Contrato de Prestacao de Servicos

£ BB TECNOLOGIA E SERVICOS

Sem cessao de mao de obra

Modalidade : Inaplicabilidade de Licitacio Processo: IN 2025/09
Fundamentag3o Juridica: :Art. 28, inciso | do §3° da Lei DGCO: 02745/2025
13.303/2016. 0OC: 196377

@ CONTRATANTE

RAZAO SOCIAL: BB TECNOLOGIA E SERVIGOS S.A.
CNPJ: 42.318.949/0013-18

ENDERECO: SEPN 508 - Asa Norte.

Brasilia-DF

CEP: 70740-543

@ CONTRATADA

RAZAO SOCIAL: OLOS TECNOLOGIA E SISTEMAS LTDA.

CNPJ: 08.804.043/0001-31

ENDERECO: AV FRANCISCO MATARAZZO, 1400, CONJ 131132 141 T. MILANO,
AGUA BRANCA.

SAO PAULO-SP

CEP: 05.001-903

PRECO E REAJUSTE DA VIGENCIA‘_,E
PRORROGACAO

Valor Global: RS 5.704.941,36
O contrato terd vigéncia de 36
(trinta e seis) meses,

Reajuste: Baseado na variagao prorrogdvel por até 60

positiva do Indice Nacional de (sessenta) meses.

Precos ao Consumidor Amplo —

IPCA. A vigéncia sera contada a partir
da data de assinatura do
Contrato.
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Pareceres Juridicos de aprova¢ao da minuta contratual - PJEs n°
2025/4358 e 2025/44009.

@ OBJETO

CLAUSULA PRIMEIRA - O presente contrato tem por objeto a presta¢do de
servicos de Solugdo de Contact Center as Service (CCaaS) para atendimento
omnichannel, na modalidade software como servico (SaaS - Software as a
Service), composta por sistema de telefonia, sistema de discador, sistema de
Unidade de Resposta Audivel (URA), sistema de orquestracdo de interacdes,
sistema de gravacao, sistema de gestdo de qualidade, sistema de andlise de
texto e fala, além de servicos de configuracao, ativacao, integracao destes
componentes com sistema corporativo da BBTS, suporte técnico, operagcao
assistida e sessdes de passagem de conhecimento pelo periodo de 36 (trinta e
seis) meses, de acordo com as condi¢les e especificagdes minimas exigidas no
Documento n° 1.

Paragrafo Primeiro - Os servicos serao prestados diretamente pela
CONTRATADA, vedada a cessao, transferéncia ou subcontratacao total, exceto
se previstas neste contrato.

Paragrafo Segundo - O presente contrato podera ser alterado nas hipdteses
elencadas no Regulamento de Licitagdes e Contratos da BB Tecnologia e
Servicos S.A., disponibilizado no site www.bbts.com.br, desde que acordado
entre as partes.

Paragrafo Terceiro - Em havendo necessidade de acréscimos ao contrato, o
novo valor total pactuado ndo podera ultrapassar em 25% (vinte e cinco por
cento) o valor total inicial atualizado do contrato.

Paragrafo Quarto - Entende-se como VALOR TOTAL INICIAL ATUALIZADO, o
valor total inicial do contrato acrescido de eventual reequilibrio e das
repactuacdes porventura concedidas, desconsiderando os acréscimos ou
supressoes realizadas.

DA VIGENCIA E RESCISAO

CLAUSULA SEGUNDA - A vigéncia deste contrato é de 36 meses, contada a
partir da data de sua assinatura, prorrogavel por até 60 meses.

Paragrafo Primeiro - Os servigos deverao ser iniciados na forma definida no
Documento n° 1 deste Contrato.
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Paragrafo Segundo - Constituem motivos, dentre outros, para a rescisao
contratual:

a. nao cumprimento de clausulas contratuais, especificacdes, projetos ou
prazos;

b. cumprimentoirregular de cldusulas contratuais, especificagdes, projetos
e prazos;

c. lentidao do seu cumprimento, levando a CONTRATANTE a comprovar a
impossibilidade da conclusao do servico nos prazos estipulados,
conforme mencionado no item 12 do Anexo | do Documento n° 1 do
Contrato;

d. atraso injustificado no inicio do servico;

e. paralisacao do servico, sem justa causa e prévia comunicagao a
CONTRATANTE. Neste caso, a CONTRATADA respondera por eventual
aumento de custos dai decorrentes e por perdas e danos que a
CONTRATANTE, como consequéncia, venha a sofrer, conforme
mencionado no item 12 do Anexo | do Documento n° 1 do Contrato.

f. subcontratagao total do seu objeto, associagao da CONTRATADA com
outrem, cessdo ou transferéncia, total ou parcial, bem como fusao, cisao
ou incorporag¢ao, nao admitidas no contrato;

g. desatendimento das determinacdes regulares da CONTRATANTE,
decorrentes do acompanhamento e fiscalizagao do contrato;

h. cometimento reiterado de faltas na execuc¢ao do servico desde que por
culpa exclusiva e comprovada da CONTRATADA;

i. decretacao de faléncia ou a instauracao de insolvéncia civil,;

j. dissolucao da sociedade ou faléncia da CONTRATADA;

k. alteracao social ou a modificacido da finalidade ou da estrutura da
empresa, que prejudique a execugao do contrato;

l. razdes de interesse da CONTRATANTE, de alta relevancia e amplo
conhecimento, justificadas e exaradas no processo a que se refere o
contrato;

m. a ocorréncia de caso fortuito ou de forca maior, regularmente
comprovada, impeditiva da execuc¢ao do contrato;

n. utilizar a CONTRATADA e a CONTRATANTE, em beneficio préprio ou de
terceiros, informagdes sigilosas as quais tenha acesso por forca de suas
atribuicdes contratuais;

o. deixar de comprovar os requisitos de habilitagao, inclusive os que sao
avaliados nos documentos fiscais federais, o relativo aos débitos
inadimplidos perante a Justica do Trabalho e o relativo ao FGTS dos seus
empregados;

p. vier a ser declarada inidénea pela Uniao;

q. vier aser atingida por protesto de titulo, execugao fiscal ou outros fatos
que comprometam a sua capacidade econdmico-financeira;

r. praticar atos lesivos, devidamente comprovados a Administragao
Pudblica, Nacional ou Estrangeira, nos termos da Lei n°® 12.846/2013.

Paragrafo Terceiro - A rescisao deste contrato poderd ocorrer também nas
seguintes hipdteses:

a. administrativamente, a qualquer tempo, por ato unilateral e escrito do
CONTRATANTE, nas seguintes situagoes:
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nao cumprimento de clausulas contratuais, especificagdes, projetos
Ou prazos;

. cumprimento irregular de cldusulas contratuais, especificagoes,

projetos e prazos;

lentidao do seu cumprimento, levando o CONTRATANTE a
comprovar a impossibilidade da conclusao do servico nos prazos
estipulados;

IV. atraso injustificado no inicio do servigo;

V. paralisacdo do servico, sem justa causa e prévia comunicagdao ao
CONTRATANTE;

VI. subcontratacao total ou parcial do seu objeto, associacao da
CONTRATADA com outrem, cessao ou transferéncia, total ou parcial,
bem como fusao, cisao ou incorporac¢ao, nao admitidas no edital e no
contrato;

VIl. cometimento reiterado de faltas na execucao do servico;
VIIl. decretacao de faléncia ou a instauracao de insolvéncia civil;

IX. dissolu¢ao da sociedade ou o falecimento do CONTRATADA;

X. razoes de interesse do CONTRATANTE, de alta relevancia e amplo
conhecimento, justificadas e exaradas no dossié do Contrato;

XI. abandono do servico, assim considerado, para os efeitos contratuais,
a paralisacao imotivada dos servicos;

Xll. a ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente

comprovada, impeditiva da execug¢ao do contrato.

b. administrativamente, por ato unilateral, sem aviso prévio e sem dever
de indenizar na seguinte situagao:

I. se a CONTRATADA Sofrer condenacao, por decisao com transito em
julgado, em crime de lavagem de dinheiro e financiamento do
terrorismo;

c. amigavelmente, formalizada em autorizacao escrita e fundamentada
do CONTRATANTE, mediante aviso prévio, por escrito, com
antecedéncia minima de 90 (noventa) dias ou de prazo menor, a ser
negociado pelas partes a época da rescisao;

d. judicialmente, nos termos da legislagao.

Paragrafo Quarto - O contrato podera ser rescindido apds o 90° dia de sua
vigéncia, sem nenhum Onus adicional para as partes, caso os requisitos
constantes no caderno de testes (Documento n° 7) n3o tenham sido
plenamente cumpridos pela CONTRATADA.

Paragrafo Quinto - Os casos de rescisao contratual serdao formalmente
motivados nos autos do processo, observado o rito estabelecido no
Regulamento de Licitagdes e Contratos da BB Tecnologia e Servigos S.A.
Paragrafo Sexto - As responsabilidades imputadas a CONTRATADA, por
prejuizos decorrentes de agdes delitivas perpetradas contra a CONTRATANTE,
nao cessam com a rescisao do contrato.
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Paragrafo Sétimo - A rescisao acarretara, de imediato:

a. retencao dos créditos decorrentes do contrato, até o limite dos
prejuizos causados a CONTRATANTE.

PRECO

CLAUSULA TERCEIRA - A CONTRATANTE pagard a CONTRATADA a
importancia total estimada de até R$ 5.704.941,36, pela prestacdo dos
servigos objeto deste contrato, cujos pagamentos serao efetuados de acordo
com o Documento n° 1 deste contrato.

CLAUSULA QUARTA - Nos valores fixados na cldusula acima, estdo incluidas
todas as despesas necessarias a plena execucao dos servicos, tais como de
pessoal, de administracdo e todos os encargos (obriga¢des sociais, impostos,
taxas etc.) incidentes sobre o servico.

CLAUSULA QUINTA - O preco estipulado poderd ser reajustado mediante
acordo entre as partes, de acordo com a legislagao vigente, adotando-se como
parametros basicos a qualidade e os precos de mercado para a prestacao dos
servicos objeto deste Contrato, baseado no indice Nacional de Precos ao
Consumidor Amplo — IPCA. O reajuste contratual serd realizado conforme a
variagado positiva do indice eleito. Em caso de variagdo negativa (deflagdo), as
partes poderao, de comum acordo e por aditivo, definir outro indice aplicavel.

Paragrafo Primeiro - Serd admitido o reajuste dos precos dos servicos
CONTRATADOS, desde que seja observado o interregno minimo de um ano.

Paragrafo Segundo - O disposto nesta clausula n3ao impede a eventual
concessao de reequilibrio contratual, na forma do § 6° do art. 81 da Lei
13.303/16.

===} DO PAGAMENTO

CLAUSULA SEXTA - A nota fiscal/fatura devera:

a) conter o nimero da Ordem de Compra, nimero do DGCO do
Contrato, o objeto contratual e o més da prestagao dos servigos;

b) conter agéncia e nimero da conta corrente;
c) conter o endereco onde os servigos foram efetivamente prestados;

d) ser emitida em até 1 (um) dia apds o ateste da medic¢do realizada pelo
fiscal de servico da BBTS;
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Paragrafo Primeiro - O pagamento sera creditado em conta corrente mantida
preferencialmente no Banco do Brasil S.A., em nome da CONTRATADA, em até
30 dias corridos, apds o recebimento da nota fiscal/fatura na plataforma de
captura automatica (V360), com ateste prévio pelo Fiscal de Servicos da BBTS.

Paragrafo Segundo - Caso exista impossibilidade técnica para captura
automatica da nota fiscal, o fornecedor devera submeter manualmente na
Plataforma V360.

Paragrafo Terceiro - Constatando a CONTRATANTE qualquer divergéncia ou
irregularidade na nota fiscal/fatura ou recibo de prestacdo de servicos, esta
serd devolvida a CONTRATADA em, no maximo, 2 (dois) dias Uteis a contar da
apresentacao, acompanhada das informacbes correspondentes as
irregularidades verificadas, para as devidas corre¢des. Caso até o dia ajustado
para o pagamento, a Nota Fiscal nao tenha sido atestada pela CONTRATANTE,
na forma ajustada neste contrato, por culpa da CONTRATADA, o prazo para
pagamento sera prorrogado para até 07 (sete) dias Uteis apds o ateste pela
CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto - A CONTRATANTE efetuara a retencao e o recolhimento de
tributos, quando a legislagao assim exigir.

CLAUSULA SETIMA - A CONTRATADA que se declarar amparada por isen¢io
de tributos, nos moldes tratados pela Instru¢do Normativa RFB n°® 1234/12, da
Receita Federal em que ndo ocorra a incidéncia ou aliquota zero, deve informar
esta condigao no documento fiscal, inclusive o enquadramento legal,
apresentando as declaracdes pertinentes, conforme modelos contidos na
mencionada Instrucao Normativa.

Paragrafo Unico - A CONTRATADA podera suspender a prestagdao dos servigos
e 0 acesso ao SISTEMA se houver atraso superior a 60 dias no pagamento,
desde que notifique a CONTRATANTE com antecedéncia minima de 15 (quinze)
dias, para que possa realizar a pesquisa e a regularizagao, caso necessario.

DA GARANTIA

CLAUSULA OITAVA - A CONTRATADA entregard a CONTRATANTE
comprovante de garantia, em uma das modalidades previstas no Art. 70 da Lei
13.303/2016, no valor de R$ 285.247,06 correspondente a 5% do valor deste
contrato, nos termos do artigo 70 da Lei n°® 13.303/16, como forma de garantir
a perfeita execugao de seu objeto.

Paragrafo Primeiro - A garantia deverd ser enviada por meio do e-mail
contratos@bbts.com.br, no prazo maximo de 30 dias corridos contados da
data de inicio dos servigos prevista no Paragrafo Primeiro da Cladusula Segunda,
prorrogavel por mais 10 dias, mediante aceitacao pela CONTRATANTE de
justificativa encaminhada pela CONTRATADA.
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Paragrafo Segundo - A inobservancia do prazo fixado para apresentacao da
garantia acarretara a aplicacao de multa na forma da Clausula Vigésima Sexta
do contrato.

Paragrafo Terceiro - A modalidade de garantia escolhida devera ser valida
durante todo o periodo de vigéncia contratual, estendendo-se por mais 3
meses, e, se solicitada, a via original devera ser entregue no seguinte enderego:
SEPN Comércio Residencial Norte 508 - Asa Norte, Brasilia - DF, 70.740-543.

Paragrafo Quarto - No caso de opgao pelo seguro garantia e nas hipéteses de
concessao de reajuste com efeitos retroativos o fornecedor devera apresentar
endosso a apdlice original com efeitos retroativos, a fim de que o valor
assegurado reflita o valor do contrato atualizado, inclusive no tempo.

Paragrafo Quinto - A garantia constituida na forma do paragrafo acima é
proviséria, de modo que a CONTRATADA pode, a qualquer tempo, substitui-la
por quaisquer das modalidades de garantia previstas no Art. 70 da Lei
13.303/2016.

Paragrafo Sexto - Quanto as modalidades de garantia:

a) a garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE,
preferencialmente, na Caixa Econémica Federal, em conta especifica, com
correcao monetaria;

b) em caso de fianca bancéria, deverdo constar no instrumento, os seguintes
requisitos:

I. ser emitida por instituicao financeira idonea, devidamente autorizada a
funcionar no Brasil, que, em nome da CONTRATADA, garante a plena
execugao contratual e responde diretamente por eventuais danos que
possam ser causados na execugao contratual;

ll. prazo de validade correspondente a 90 dias apds o periodo de vigéncia
do Contrato;

lll. Registro no Cartério de Titulos e Documentos, conforme exigido no
Artigo129 da Lei n°® 6015/73 (Lei de Registros Publicos);

IV. expressa afirmacdo do fiador de que, como devedor solidario e
principal pagador, farda o pagamento ao CONTRATANTE,
independentemente de interpelagcao judicial, caso o afiancado nao
cumpra suas obrigagdes;

V. declaracdo da instituicao financeira de que a carta fianca é concedida
em conformidade com o disposto no art. 34 da Lei n°® 4.595, de 31 de
dezembro de 1964, nos termos do Artigo Segundo da Resolucao CMN
n° 2.325, de 1996, do Conselho Monetario Nacional;

VI. expressa renlncia do fiador ao beneficio de ordem e aos direitos
previstos nos Artigos 827 e 838 do Cddigo Civil; e

VII. Clausula que assegure a atualizacao do valor afiangado.

c) n3o sera aceita fianca bancaria que ndo atenda aos requisitos estabelecidos;

D4Sign 3f5aa3c2-ad2c-4ac8-90f3-22dddb7111ca - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verifica

Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 109, §2. Brasil



d) em se tratando de seguro-garantia a apdlice devera indicar:
I. CONTRATANTE como beneficiario;

ll. que o seguro garante o fiel cumprimento das obrigagdes assumidas
pela CONTRATADA, no instrumento contratual, até o valor da garantia
fixado na apdlice;

lll. conter clausula adicional que traga a exigéncia de manifestacdo da
SEGURADORA em até 48 (quarenta e oito) horas a contar de sua
comunicagao, quando houver necessidade de alteragdes contratuais
nao previamente estabelecidas no Contrato, sob pena de configurar
anuéncia tacita as alteracoes pretendidas;

IV. nao serdaceitaapdlice que contenha cldusulas contrarias aos interesses
da CONTRATANTE.

Paragrafo Sétimo - O nimero do contrato garantido e/ou assegurado devera
constar dos instrumentos de garantia ou seguro a serem apresentados pelo
garantidor e/ou segurador.

Paragrafo Oitavo - Quando da abertura de processos para eventual aplicagao
de penalidade, a Gestdo de Contratos da CONTRATANTE deverd comunicar o
fato a seguradora e/ou fiadora paralelamente as comunica¢des de solicitacdo
de defesa prévia a CONTRATADA bem como as decisdes finais de 12 e uUltima
instancia administrativa.

Paragrafo Nono - O garantidor nao é parte interessada para figurar em
processo administrativo instaurado pela CONTRATANTE com o objetivo de
apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes a CONTRATADA.

Paragrafo Décimo - Havendo majoracdo do preco da CONTRATADA, a
CONTRATANTE devera solicitar formalmente a CONTRATADA a integralizacao
da garantia, limitada a 5% do novo prego. No caso de supressao, a alteragao na
garantia para adequagao ao novo valor ocorrera mediante solicitagao expressa
da CONTRATADA, respeitado o percentual de 5% (cinco por cento) do novo
preco da CONTRATADA.

Paragrafo Décimo Primeiro - A garantia respondera pelo fiel cumprimento das
disposicoes do contrato, ficando a CONTRATANTE autorizado a executa-la
para cobrir multas, indenizagdes ou pagamento de qualquer obrigacgao,
inclusive em caso de rescisao.

Paragrafo Décimo Segundo - Utilizada a garantia, a CONTRATADA obriga-se a
integraliza-la no prazo de 5 dias Uteis contado da data em que for notificada
formalmente pela CONTRATANTE.

Paragrafo Décimo Terceiro - O valor da garantia somente sera liberado a
CONTRATADA quando do término ou rescisao do contrato, desde que nao
possua divida inadimplida com a CONTRATANTE e mediante expressa
autorizacao deste.
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Paragrafo Décimo Quarto - A garantia a ser apresentada respondera pelo
cumprimento das obrigacdes da CONTRATADA eventualmente inadimplidas
na vigéncia deste Contrato e da garantia, e nao serao aceitas se o garantidor
limitar o exercicio do direito de execu¢ao ou cobranca ao prazo de vigéncia da
garantia.

CLAUSULAS GERAIS

CLAUSULA NONA - Para realiza¢do dos servicos ajustados, a CONTRATADA
designara empregados de seu quadro, especializados e devidamente
credenciados, assumindo total responsabilidade pelo controle de frequéncia,
disciplina e pelo cumprimento de todas as obrigacdes trabalhistas, fiscais e
previdenciarias, inclusive as decorrentes de acidentes, indeniza¢gdes, multas,
seguros, pagamentos a fornecedores diretos, normas de saldde publica e
regulamentadoras do trabalho, assim como pelo cumprimento de todas as
demais obrigagdes atinentes ao presente contrato.

Paragrafo Primeiro - A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aos
encargos mencionados nesta cldusula, ndao transfere a CONTRATANTE a
responsabilidade por seu pagamento. Caso venha a CONTRATANTE a
satisfazé-los ser-Lhe-a assegurado direito de regresso, sendo os valores pagos
atualizados financeiramente, desde a data em que tiverem sido pagos pela
CONTRATANTE até aquela em que ocorrer o ressarcimento pela
CONTRATADA.

Paragrafo Segundo - A CONTRATANTE poderd exigir, a qualquer momento, a
comprovacao do cumprimento das obrigacdes mencionadas no "caput" desta
clausula.

Paragrafo Terceiro - A CONTRATADA se obriga a substituir, mediante
solicitacgo formal e a critério da CONTRATANTE, quaisquer de seus
empregados designados para executar as tarefas pertinentes a este contrato,
que nao esteja correspondendo aos padrdes estabelecidos pela
CONTRATANTE. A CONTRATADA terd o prazo de 48 (quarenta e oito) horas, a
contar da data da solicitacao, para proceder a troca, sob pena de multa.

Pardgrafo Quarto - Sera de inteira responsabilidade da CONTRATADA o
cumprimento das normas regulamentares da "Seguranga e Medicina do
Trabalho" cabiveis, bem como, se for o caso, a obrigacao de organizar
"Comissao Interna de Prevenc¢ao de Acidentes - CIPA."

Paragrafo Quinto - O ndao cumprimento das obrigagdes mencionadas no caput
desta clausula ensejard a instauragao de processo administrativo em desfavor
da CONTRATADA para aplicacido das penalidades previstas por este
instrumento contratual, sem prejuizo de eventual rescisao do contrato.

CLAUSULA DECIMA - A CONTRATADA se compromete a fornecer, por escrito
e mediante solicitacago da CONTRATANTE, relatério sobre os servicos
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prestados, acatando sugestdes motivadas, visando corrigir possiveis falhas e
melhor atender as necessidades da CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - A CONTRATADA se obriga a manter, durante
a vigéncia do contrato, todas as condi¢cdes de habilitagao exigidas. Assume,
ainda, a obrigagao de apresentar, no término do prazo de validade de cada um,
os seguintes documentos:

a) prova de regularidade com a Fazenda Nacional, mediante
apresentacao de certidao Unificada, expedida conjuntamente pela
Secretaria da Receita Federal do Brasil - RFB e pela Procuradoria-
Geral da Fazenda Nacional - PGFN, referente a todos os tributos
federais e a Divida Ativa da Uniao - DAU, por elas administrados,
inclusive contribuicdes previdenciarias;

b) provade regularidade perante o FGTS - Fundo de Garantia do Tempo

de Servico, mediante apresentacao do CRF - Certificado de
Regularidade de Fundo de Garantia, fornecido pela Caixa Econbémica
Federal.

Paragrafo Primeiro - Caso seja possivel a CONTRATANTE verificar a
regularidade da situacao da CONTRATADA por meio de consulta on-line ao
SICAF, a CONTRATADA estara dispensada de apresentar os documentos de que
tratam as alineas “a” e “b” acima.

Paragrafo Segundo - Se a CONTRATADA estiver desobrigada da apresentacao
de quaisquer documentos solicitados nesta cldusula devera comprovar esta
condicdo por meio de certificado expedido por érgao competente ou
legislagao em vigor.

Paragrafo Terceiro - Além dos documentos relacionados no caput desta
cldusula, a CONTRATADA deverd apresentar a CONTRATANTE os seguintes
documentos:

a) anualmente: balango patrimonial e demonstra¢des contdbeis do ultimo
exercicio social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, acompanhado
do demonstrativo das contas de lucros e prejuizos que comprovem
possuir a CONTRATADA boa situacao financeira.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - A CONTRATADA declara e obriga-se a:
a) exercer suas atividades em conformidade com a legislagao vigente;

b) nao se utilizar direta ou indiretamente, por meio de seus
fornecedores de produtos e servicos, de trabalho ilegal e/ou
analogo ao escravo;

C) nao empregar direta ou indiretamente, por meio de seus
fornecedores de produtos e servicos, menor de 18 (dezoito) anos em
trabalho noturno, insalubre ou perigoso;

d) nao empregar direta ou indiretamente, por meio de seus
fornecedores de produtos e servicos, menor de 16 (dezesseis) anos,
salvo na condi¢do de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos, e,
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neste caso, o trabalho nao podera ser perigoso ou insalubre, ocorrer
em hordrio noturno e/ou de modo a ndo permitir a frequéncia
escolar;

e) nao se utilizar de praticas de discriminagao negativa e limitativas
para o acesso e manutenc¢ao do emprego, tais como por motivo de
sexo, origem, raga, cor, condigao fisica, religiao, estado civil, idade,
situagao familiar, estado gravidico etc.;

f)  proteger e preservar o meio ambiente, prevenindo praticas danosas
e executando seus servicos em observancia a legislacao vigente,
principalmente no que se refere aos crimes ambientais;

g) observar e cumprir as disposicdes contidas na Lei 12.846/2013,
incluindo, mas nao se limitando a, nao se utilizar de praticas
corruptas e/ou antiéticas visando obter ou dar vantagem indevida,
de forma direta ou indireta, perante a CONTRATANTE.

Pardgrafo Unico - A CONTRATADA declara que o seu quadro societdrio ndo é
integrado por atual ou ex-agente da CONTRATANTE, que tenha sido
dispensado, exonerado, destituido, demitido ou aposentado no periodo de 6
(seis) meses da data da respectiva desvinculacdo com a administragdo publica,
ou de parentes deles, em até terceiro grau.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - A contratada (e suas coligadas), no ambito
deste contrato, declara(m) e se compromete(m) a:

a) adotar boas praticas de preservacdao ambiental, protegendo o meio
ambiente, prevenindo praticas danosas e executando seus servicos em
observancia a legislagao vigente, principalmente no que se refere aos
crimes ambientais;

b) nao constar, esta empresa e seus sécios-diretores, em listas oficiais por
infringir as regulamentacdes pertinentes a valores socioambientais,
bem como n3do contratar pessoas fisicas ou juridicas, dentro de sua
cadeia produtiva, gue constem de tais listas;

c) repudiar condutas que possam caracterizar assédio de qualquer
natureza;

d) combater praticas de exploracdo sexual de criancas e adolescentes;

e) respeitar a Declaragdo Universal dos Direitos Humanos combatendo a
discriminacao em todas as suas formas;

f) reconhecer, aceitar e valorizar a diversidade do conjunto de pessoas
que compdem a empresa;

g) obedecer e fazer com que seus empregados, representantes e
fornecedores obedecam a toda legislacao, normas e regulamentos
aplicaveis a conducao dos projetos sociais;

h) respeitar a livre associa¢do sindical e direito a negociagao coletiva;

i) cumprir a legislagdo trabalhista, previdencidria e a regulamentacao
relativa a prevencao a lavagem de dinheiro e financiamento do
terrorismo;
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j) disseminar praticas de responsabilidade socioambiental na cadeia de
fornecedores;

k) criar ou reforcar, bem como manter, todas as a¢des e procedimentos
necessarios para que as pessoas que integram as suas estruturas da
empresa conhegam as leis a que estao vinculadas, em especial os
artigos 299, 337-F, 337-G, 337-1, 337-J, 337-K, 337-L, 337-M e 337-0,
do Cédigo Penal Brasileiro, e artigo 155, da Lei 14.133/21, e artigo 1°,
da Lei 9.613/98, ao atuarem em seu nome ou em seu beneficio, para
que possam cumpri-las integralmente, especialmente, na condigao de
fornecedor de bens e servicos para CONTRATANTE;

l) vedar que qualquer pessoa ou organiza¢do que atue em seu nome ou
em seu beneficio prometa, ofereca, comprometa-se a dar qualquer
tipo de vantagem indevida, de forma direta ou indireta, a qualquer
empregado da CONTRATANTE, ou a qualquer pessoa ou empresa em
nome da CONTRATANTE;

m) nao financiar, custear, patrocinar ou subvencionar a pratica dos atos
ilicitos;

n) proibir ou reforcar a proibi¢do de que qualquer pessoa ou organizagao
que aja em seu nome, seja como representante, agente, mandataria ou
sob qualquer outro vinculo, utilize qualquer meio imoral ou antiético
nos relacionamentos com empregados da CONTRATANTE;

o) nao fraudar, tampouco manipular o equilibrio econdmico-financeiro
dos contratos celebrados com a CONTRATANTE e nao criar pessoa
juridica de modo fraudulento ou irregular para celebrar contrato
administrativo;

p) apoiar e colaborar com a CONTRATANTE e demais drgdos, entidades
ou agentes publicos em qualquer apuragcdo de suspeita de
irregularidades e/ou violacdo da lei, refletidos nesta declaragao,
sempre em estrito respeito a legislagao vigente;

g) nao utilizar o negdcio realizado como meio para infracdo a legislacao
e demais normas de Prevengao e Combate a Lavagem de Dinheiro e ao
Financiamento do Terrorismo e da Proliferacio de Armas de
Destruicdo em Massa - PLD/FTP;

r) e, ainda, declara que:

I. tem ciéncia e se obriga a cumprir integralmente a Lei n°
12.846/2013, observados os atos considerados lesivos a
administracao publica relacionados no artigo 5° do respectivo
normativo legal e a responsabilizacao e aplicagao administrativa e
civil que é atribuida a pessoa juridica em razao do seu cometimento;

ll. o conteludo da proposta apresentada nao foi informado ou
discutido com ou recebido de qualquer outro participante do
presente certame, por qualquer meio ou por qualquer pessoa antes
da abertura oficial das propostas;

lll. tem ciéncia de que, conforme disposto no artigo 30, da Lei
12.846/13, ndo se afasta o processo de responsabilizacdo e
aplicacao das penalidades decorrentes de: | — ato de improbidade
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administrativa nos termos da Lei 8.429/92; e, Il — atos ilicitos
alcancados pela Lei n°® 14.133/21, ou outras normas de licitagoes e
contratos da administracao publica. lll = Atos que configurem
pratica de lavagem ou ocultacdo de bens direitos e valores
alcancados pela Lei n® 9.613/98;

IV. que o descumprimento das alineas “k” a “p” ensejara penalidades de
acordo com os artigos 299, 337-F, 337-G, 337-1, 337-J, 337-K, 337-
L, 337-M e 337-0O, do Cédigo Penal Brasileiro, artigo 5°, da Lei
12.846/13, e artigo 155, da Lei 14.133/21.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - Os servicos objeto deste contrato serdo
fiscalizados por representantes ou comissao de representantes da
CONTRATANTE, que terao a atribuicao de prestar orientagdes gerais e exercer
o controle e a fiscalizacdo da execucao contratual. As orientacdes serao
prestadas diretamente ao preposto da CONTRATADA, designado por ocasiao
da assinatura do presente contrato.

Paragrafo Unico - A acdo da fiscalizacdo ndo exonera a CONTRATADA de
cumprir as obrigagdes contratuais assumidas neste contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - Qualquer reclamac3o sobre a inexecucdo ou
deficiente execucdo dos servicos ora CONTRATADOS, devera ser feita pela
CONTRATANTE a CONTRATADA, por escrito, podendo ser entregue mediante
protocolo - Aviso de Recebimento (AR) ou por outros meios com confirmacao
de recebimento. O nao atendimento aos termos da reclamagao a que alude
esta cldusula, dentro de 10 (dez) dias Uteis a contar da data da entrega da
reclamacgdo, facultard a rescisao contratual, sem prejuizo do disposto na
Clausula Décima Sexta e da aplicagao das penalidades estabelecidas neste
contrato.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - A CONTRATADA responderd pecuniariamente
por danos diretos e/ou prejuizos que forem causados a CONTRATANTE,
decorrentes de falha dos servigcos ora contratados, inclusive os motivados por
greves ou atos dolosos de seus empregados. Assume a CONTRATADA, nesse
caso, a obrigacdo de efetuar a respectiva indenizagao até o 5° (quinto) dia util
apds a comunicacgao, que lhe deverad ser feita por escrito.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - A CONTRATADA se obriga a informar 3
CONTRATANTE, no prazo de 5 dias corridos, qualquer alteracao social ou
modificacao da finalidade ou da estrutura da empresa.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - Na hipdtese de fusdo, cisdo, incorporacgdo ou
associagcao da CONTRATADA com outrem, a CONTRATANTE reserva-se o
direito de rescindir o contrato, ou continuar sua execu¢do com a empresa
resultante da alteracao social.

CLAUSULA DECIMA NONA - E vedado 3 CONTRATADA caucionar ou utilizar o
presente contrato como garantia para qualquer operacao financeira.
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CLAUSULA VIGESIMA - A CONTRATADA n3o poderd utilizar o nome da
CONTRATANTE, ou sua qualidade de CONTRATADA em quaisquer atividades
de divulgagao empresarial, como, por exemplo, em cartdes de visitas, andncios
diversos, impressos etc., sob pena de imediata rescisao do presente contrato,
independentemente de aviso ou interpelagao judicial ou extrajudicial, sem
prejuizo da responsabilidade da CONTRATADA, exceto se devidamente
autorizado pela CONTRATANTE.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - A n3o utilizac3o, pelas partes, de qualquer
dos direitos assegurados neste contrato, ou na lei em geral, nao implica em
novacao, nao devendo ser interpretada como desisténcia de agdes futuras.
Todos os meios postos a disposicao neste contrato sdao cumulativos e nao
alternativos, inclusive com relagao a dispositivos legais.

@ CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA- A CONTRATADA e a CONTRATANTE se
comprometem a manter sigilo e confidencialidade absoluto sobre as
atividades decorrentes da execugao dos servicos e sobre as informagdes a que
venha a ter acesso por for¢a da execucao deste contrato, no que se refere a
nao divulgagao, integral ou parcial, por qualquer forma, das informagdes ou
dos documentos a eles relativos e decorrentes da execuc¢ao dos servigos.

Pardgrafo Unico - Durante a execucdo deste contrato, a CONTRATADA dar3
acesso, em tempo habil, as informacdes, processos, servicos e/ou suas
instalacoes a CONTRATANTE.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA - A CONTRATADA e a CONTRATANTE, por
seus dirigentes, prepostos ou empregados, comprometem-se, mesmo apds o
término do presente contrato, a manter completa confidencialidade e sigilo
sobre quaisquer dados ou informagdes obtidas em razao do presente contrato,
reconhecendo que nao poderao ser divulgados ou fornecidos a terceiros, salvo
com expressa autorizagao, por escrito, da CONTRATANTE.

Paragrafo Primeiro - A CONTRATADA sera responsavel, civil e criminalmente,
por quaisquer danos diretos causados a CONTRATANTE em virtude da quebra
da confidencialidade e sigilo a que estao obrigadas.

Paragrafo Segundo - Para os fins previstos na presente Clusula, a
CONTRATADA obriga-se a manter sob sua guarda e responsabilidade, Termo
de Compromisso com o Sigilo da Informagao, firmado por todos os seus
empregados que venham a participar da prestagao dos servigos objeto deste
Contrato, nos termos da minuta constante do Documento n° 4, que faz parte
integrante deste Contrato.

Paragrafo Terceiro - A CONTRATANTE poderd exigir a qualquer tempo, a
apresentacao dos Termos a que se refere o Paragrafo Segundo desta Clausula.
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A CONTRATADA terd o prazo de 48 (quarenta e oito) horas, a contar da data
da solicitacao, para a apresentacao dos documentos solicitados, sob pena da
aplicacao das penalidades estabelecidas neste contrato.

SANCOES ADMINISTRATIVAS

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA - Os atos dolosos praticados pela
CONTRATADA, prejudiciais a execugao do contrato, sujeitam-na as seguintes
sanc¢des, nos termos do art. 83 da Lei 13.303/2016:

a) adverténcia;
b) multa;

c) suspensdo temporaria do direito de licitar e contratar com a
CONTRATANTE, por periodo ndo superior a 2 (dois) anos;

Paragrafo Primeiro - Nenhuma sanc¢ao sera aplicada sem o devido processo,
observadas as normas do Regulamento de Licitagdes e Contratos da BB
Tecnologia e Servigos S.A.

Paragrafo Segundo - A aplicacao das penalidades ocorrera apds defesa prévia
do interessado, no prazo de 10 (dez) dias Uteis a contar da intimag¢ao do ato.

Pardgrafo Terceiro - No caso de aplicagao de multa por inexecugao total ou
parcial do Contrato e suspensao temporaria, cabera apresentacao de recurso no
prazo de 10 dias Uteis a contar da intimagao do ato.

Paragrafo Quarto - Nos prazos de defesa prévia e recurso, sera aberta vista do
processo aos INTERESSADOS.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA - Ressalvados os casos fortuitos ou de for¢a
maior e aqueles que nao acarretem prejuizos para a CONTRATANTE, a
adverténcia podera ser aplicada quando ocorrer execucgao insatisfatéria ou
pequenos transtornos ao desenvolvimento deste Contrato, desde que sua
gravidade nao recomende a aplicagao da suspensao temporaria, impedimento
ou declaracao de inidoneidade.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA - A CONTRATANTE podera aplicar multa a
CONTRATADA nas situagoes, condi¢des e percentuais indicados a seguir:

Paragrafo Primeiro - Multa de até 10% (dez por cento) do valor da nota
fiscal/fatura do objeto da CONTRATADA, nas seguintes situagdes:

a) inexecucdo total ou parcial do contrato, desde que por culpa
exclusiva e comprovada da CONTRATADA, excetuando-se as
hipdteses previstas na Clausula 12 “Acordo do Nivel de Servi¢co”, do
Documento n° 1;
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b)
c)

d)

f)

9)

apresentacao de documentos falsos ou falsificados;

atraso, injustificado, na execucdo/conclusdo dos servicos,
contrariando o disposto no contrato;

condenacao definitiva por praticar fraude fiscal no recolhimento de
quaisquer tributos;

pratica de atos ilicitos visando prejudicar a execugdo do contrato;

pratica de atos ilicitos que demonstrem nao possuir idoneidade para
contratar com a CONTRATANTE;

inadimplemento, por parte da CONTRATADA, de obrigagdes
trabalhistas e previdencidrias devidas aos seus empregados;

Paragrafo Segundo - Em caso de reincidéncia, o valor da multa estipulada no
paragrafo anterior desta clausula sera elevado em 1% (um por cento) a cada
reincidéncia, até o limite de 20% (vinte por cento) do valor da nota
fiscal/fatura do objeto da CONTRATADA.

Paragrafo Terceiro - A multa podera ser aplicada cumulativamente com as
demais san¢des, nao tera carater compensatério, e a sua cobrancga nao isentard
a CONTRATADA da obrigagao de indenizar eventuais perdas e danos diretos.

Paragrafo Quarto - A multa aplicada a CONTRATADA e os prejuizos por ela
causados a CONTRATANTE serao deduzidos de qualquer crédito a ela devido,
cobrados diretamente ou judicialmente.

Paragrafo Quinto - A CONTRATADA desde logo autoriza a CONTRATANTE a
descontar dos valores por ele devidos o montante das multas a ela aplicadas.

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA - A suspens3o tempordria podera ser aplicada
quando ocorrer:

a)
b)
C)

d)
e)

f)
¢))

h)

apresentacao de documentos falsos ou falsificados;
reincidéncia de execucao insatisfatéria dos servicos CONTRATADOS;

atraso, injustificado, na execuc¢do/conclusdo dos servicos,
contrariando o disposto no contrato;

reincidéncia na aplicacdo das penalidades de adverténcia ou multa;

condenacao definitiva por praticar, por meios dolosos, fraude fiscal
no recolhimento de quaisquer tributos;

pratica de atos ilicitos visando prejudicar a execugdo do contrato;

pratica de atos ilicitos que demonstrem nao possuir idoneidade para
contratar com a CONTRATANTE;

inadimplemento, por parte da CONTRATADA, de obrigagoes
trabalhistas e previdencidrias devidas aos seus empregados;
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CLAUSULA VIGESIMA OITAVA - Adicionalmente, a CONTRATADA declara ter
ciéncia de que as disposi¢cdoes contidas na Lei n® 12.846/2013 e na Lei n°
9.613/1998 se aplicam ao presente contrato.

CODIGO DE ETICA, CONDUTA E INTEGRIDADE

CLAUSULA VIGESIMA NONA - A CONTRATADA declara conhecer e corroborar
com os principios constantes no Cédigo de Etica, Conduta e Integridade da
CONTRATANTE, disponivel na Internet no endereco http://www.bbts.com.br.

POLITICA DE RELACIONAMENTO COM FORNECEDORES

CLAUSULA TRIGESIMA - A CONTRATADA declara conhecer e corroborar com
as diretrizes constantes na Politica de Relacionamento com fornecedores da
CONTRATANTE, disponivel na Internet no endereco http://www.bbts.com.br.

DA DECLARAGAO E GARANTIA ANTICORRUPGAO

CLAUSULA TRIGESIMA PRIMEIRA - A CONTRATADA e a CONTRATANTE
declaram neste ato que esta ciente, conhece e entende os termos da Lei
Anticorrupg¢ao n® 12.846/2013 e, por si e por seus administradores, diretores,
funciondrios e agentes, bem como seus sécios que venham a agir em seu
nome, se obriga a abster-se de qualquer atividade que constitua violacao das
disposicoes dos termos da Llei mencionada.

CLAUSULA TRIGESIMA SEGUNDA - Para a execucdo deste contrato,
nenhuma das partes podera se oferecer, dar ou se comprometer a dar a quem
quer que seja, ou aceitar ou se comprometer a aceitar de quem quer que seja,
tanto por conta prépria quanto através de outrem, qualquer pagamento,
doacao, compensacao, vantagens financeiras ou nao financeiras ou beneficios
de qualquer espécie que constituam pratica ilegal ou de corrupgao sob as leis
de qualquer pais, seja de forma direta ou indireta quanto ao objeto deste
contrato, ou de outra forma que nao relacionada a este contrato, devendo
garantir, ainda, que seus prepostos e colaboradores ajam da mesma forma.
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CLAUSULA TRIGESIMA TERCEIRA - A CONTRATADA e a CONTRATANTE
comprometem-se a praticar a governanga corporativa de modo a dar
efetividade ao cumprimento das obrigacdes contratuais em observancia a
legislacao aplicdvel com énfase nos principios, normas e praticas de
Integridade estabelecidos no Programa de Compliance da BBTS, disponivel na
Internet no endereco http://www.bbts.com.br.

Paragrafo Primeiro - A CONTRATANTE recomenda a CONTRATADA a
implantacao de Programa de Integridade, caso essa ainda nao possua.

Paragrafo Segundo - No caso de subcontratacdo, a CONTRATADA
compromete-se a fazer constar nos instrumentos contratuais firmados com
as empresas subcontratadas as condi¢cdes estabelecidas nesta clausula,
conforme item 3.1 do Documenton® 1.

POLITICA DE COMPLIANCE

CLAUSULA TRIGESIMA QUARTA - A CONTRATADA declara conhecer e
corroborar com as diretrizes constantes na Politica de Compliance da
CONTRATANTE, disponivel na Internet no endereco http://www.bbts.com.br,
e, também, que divulga tais diretrizes a seus funcionarios alocados na execugao
do objeto deste contrato.

AUDITAGEM

CLAUSULA TRIGESIMA QUINTA - A CONTRATADA declara também concordar
com a possibilidade de realizacao de auditorias por parte da CONTRATANTE
visando verificar o cumprimento das cldusulas contratuais e o
comprometimento com o seu Cédigo de Etica, Conduta e Integridade e
Programa de Compliance, devendo o escopo da auditoria ser definido e
avaliado mediante os riscos do contrato, com aviso prévio de 5 dias Uteis.

MATRIZ DE RISCO

CLAUSULA TRIGESIMA SEXTA - Tendo como premissa a obtencido do melhor
custo contratual, mediante a alocagao de riscos a parte com maior capacidade
para geri-los e absorvé-los, a CONTRATANTE e a CONTRATADA identificam os
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riscos decorrentes desta relacdo e, sem prejuizo de outras previsdes
contratuais, estabelecem os respectivos responsdveis na Matriz de Risco
constante do Documento n° 1 deste Contrato.

Paragrafo Unico - E vedada a celebracio de aditivos decorrentes de eventos

supervenientes alocados, na matriz de riscos, como de responsabilidade da
CONTRATADA.

DUE DILIGENCE

CLAUSULA TRIGESIMA SETIMA - Quando solicitada pela CONTRATANTE, a
CONTRATADA deverd preencher, assinar e encaminhar o FQ415-042 -
Questionario de Due Diligence com as devidas evidéncias, no prazo maximo de
05 dias uteis, contados da solicitacao do envio do documento, observando que
a entrega do questionario respondido é fato determinante para a assinatura de
contrato e seus respectivos aditamentos.

CLAUSULA TRIGESIMA OITAVA - Ficaa CONTRATADA ciente de que, a critério
da CONTRATANTE, poderd ser efetuado o Background Check (Analise
Reputacional).

BOAS PRATICAS

CLAUSULA TRIGESIMA NONA - A contratada (e suas coligadas), no ambito
deste contrato, como boas praticas, declara(m) aperfeicoar continuamente
seus produtos e servicos.

CADASTRO DO FORNECEDOR NO PORTAL DO
BANCO DO BRASIL

CLAUSULA QUADRAGESIMA - Para a formalizacgdo dos instrumentos
contratuais com a BB Tecnologia e Servicos S.A.; a Contratada deve estar
registrada no Portal do Fornecedor do Banco do Brasil. O cadastro é realizado
pelo link:

https://fornecedor.bb.com.br/seguranca/fornecedor.html
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| ® | CADASTRO PARA ENVIO DE NOTAS FISCAIS

CLAUSULA QUADRAGESIMA PRIMEIRA - E imprescindivel que a Contratada
realize o cadastro por meio do link https://bbts.virtual360.io/users/sign_in, a
fim de viabilizar a captura automatica das notas fiscais pelo sistema. No
primeiro acesso devera assistir ao video tutorial disponibilizado na plataforma
para prosseguir com sua utilizagao. Caso a BBTS venha a substituir a referida
plataforma, um novo endereco eletronico serd informado oportunamente.

Paragrafo Primeiro — A emissao da nota fiscal deverd ser previamente
autorizada pelo fiscal de servico da BBTS, mediante o atesto de recebimento
dos bens.

Paragrafo Segundo — Em caso de duvidas ou necessidade de orientacdes, a
Contratada podera entrar em contato por meio do nimero (61) 98193-0030,
que dispde de atendimento via WhatsApp.

@ PRIVACIDADE, PROTECAO E TRATAMENTO DE
DADOS PESSOAIS

CLAUSULA QUADRAGESIMA SEGUNDA - As partes declaram conhecer e
cumprir as leis vigentes envolvendo prote¢ao de dados pessoais, em especial a
Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD),
comprometendo-se a limitar eventual uso de dados pessoais, inclusive de seus
representantes, somente para execu¢ao do objeto e/ou cumprimento de
obrigagdes acessérias deste contrato, abstendo-se de utiliza-los em proveito
préprio ou alheio, para fins comerciais ou quaisquer outros, ressalvadas as
hipdteses em que o tratamento seja necessario para o cumprimento legal e
regulatdrio ou exercicio regular de direitos.

CLAUSULA QUADRAGESIMA TERCEIRA - Os termos utilizados neste contrato
apresentam os mesmos significados do Art. 5° da Lein°® 13.709/2018 (Lei Geral
de Protec¢ado de Dados Pessoais - LGPD).

DOS AGENTES DE TRATAMENTO DE DADOS

CLAUSULA QUADRAGESIMA QUARTA - As partes reconhecem que no dmbito
do Objeto e/ou em obrigacdes acessdrias deste Contrato poderao tratar dados
pessoais, inclusive de seus Representantes, na categoria de Controladores dos
Dados, considerados individualmente em relacao aos tratamentos que
realizarem, conforme seus préprios e individuais critérios de gestao,
restringindo-se a(s) condic¢des e finalidade(s) estabelecidas neste Contrato.
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Paragrafo Unico - Cada parte Controladora sera individualmente responsével
pela licitude e legitimidade dos tratamentos de dados pessoais por si
executada.

CLAUSULA QUADRAGESIMA QUINTA - N3o serad permitido o uso de Dados
Pessoais no estabelecimento e/ou no ambiente de TI da CONTRATADA para
quaisquer outras finalidades que nao a necessidade de viabilizar a execugao dos
servicos que compdem o objeto e/ou obriga¢des acessdrias deste Contrato,
salvo se forem para cumprimento de obrigag¢do legal e/ou regulatéria e/ou
exercicio regular de direitos, observada a legislagao vigente.

CLAUSULA QUADRAGESIMA SEXTA - As partes garantem que os Dados
Pessoais tratados em seus estabelecimentos e/ou ambientes de T, ndo serdo
tratados por terceiros nao autorizados.

CLAUSULA QUADRAGESIMA SETIMA - A atuacdo de eventuais terceiros, que
realizarem tratamento de dados pessoais em nome de uma das partes, no
ambito deste Contrato, devera ser precedida por acordo formal das partes,
além de se comprometer em observar critérios aderentes aos estabelecidos
neste Contrato, em especial quanto a privacidade dos titulares dos dados,
quanto a seguranga, confidencialidade e sigilo dos dados e quanto a limitagao
de uso para atender somente as finalidades especificadas neste Contrato.

CLAUSULA QUADRAGESIMA OITAVA - Nos casos em que terceiros
autorizados deixarem de cumprir ou nao cumprirem a obrigagao de tratar
adequadamente os dados, com base nos termos e critérios estabelecidos neste
Contrato, a parte que mantiver o vinculo juridico com o referido terceiro serd
responsavel pelo cumprimento das obrigacdes perante a outra parte,
respondendo ainda por eventuais danos e prejuizos que venham ocorrer em
virtude do nao cumprimento.

CLAUSULA QUADRAGESIMA NONA - As partes reconhecem e declaram que
eventuais tratamentos realizados no ambito deste Contrato sao
independentes em relagao aos tratamentos realizados em razao de eventual
outra relagao comercial, contratual ou pessoal existente com os titulares dos
dados e, de nenhuma forma, limita, restringe, anula ou impede os tratamentos
decorrentes de outras relagdes mantidas pelas partes com os titulares dos
dados.

DA TRANSFERENCIA INTERNACIONAL DE DADOS

CLAUSULA QUINQUAGESIMA - Para dados pessoais que eventualmente
venham ser processados ou armazenados fora do territério nacional, as partes
e/ou terceiros autorizados, deverao respeitar a Lei Geral de Protec¢do de Dados
Pessoais (LGPD), no que tange ao disposto sobre Transferéncia Internacional
de Dados.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA PRIMEIRA - As partes deverdo assegurar que
seus eventuais terceiros autorizados, localizados e/ou que prestem servigos no
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exterior, que envolvam uso de dados pessoais (armazenamento, suporte ou
qualquer outro tratamento), disponham de protecdes equivalentes as
previstas neste Contrato.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA SEGUNDA - Cada parte serd responsavel em
razao dos tratamentos de dados pessoais realizados por seus terceiros
autorizados no exterior e, quando for o caso, pelo ressarcimento dos danos
causados a outra parte por esses terceiros autorizados.

DAS OBRIGAGOES SOBRE DADOS PESSOAIS

CLAUSULA QUINQUAGESIMA TERCEIRA - Na qualidade de Controladores dos
Dados, as partes se comprometem com os seguintes termos:

a) responder, em relacdo as suas bases de dados prdprias e aos
tratamentos realizados, as consultas de titulares, da Autoridade
Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) e/ou demais autoridades
competentes sobre tratamentos de dados pessoais;

b) encaminhar respostas em prazo razoavel, de acordo com a Lei Geral
de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) e/ou conforme normatizado
e/ou determinado pela Autoridade Nacional de Protec¢do de Dados
(ANPD), aos titulares dos dados e somente em relacdo aos
tratamentos realizados como Controlador dos Dados, por si ou por
quaisquer dos seus terceiros autorizados, no ambito deste
Contrato, esclarecendo que os demais tratamentos realizados pela
outra parte Controladora deverao ser solicitados diretamente a
ela;

c) fornecer a outra parte assisténcia razoavel no cumprimento de
qualquer solicitagao de acesso do titular dos Dados, e a garantir o
cumprimento de suas obrigacdes previstas na Lei Geral de Protecao
de Dados Pessoais (LGPD) com relagado a seguranca, notificacdes de
incidentes de dados pessoais, avaliacdes de impacto e consultas
com autoridades ou érgaos de supervisao;

d) manter registros e informagdes precisas para demonstrar sua
conformidade com as obrigagdes assumidas no presente Contrato;

e) manter canal disponivel para que o titular de dados possa registrar
solicitagdes, com base na Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
(LGPD);

f) indicar a outra parte o setor responsdvel ou a pessoa natural
responsavel por conduzir as discussoes sobre Dados Pessoais;

g) efetuar o controle de acesso de seus prepostos e terceiros
autorizados em sua estrutura fisica e/ou ambiente computacional.
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DAS MEDIDAS DE PROTEGAO E FISCALIZAGAO

CLAUSULA QUINQUAGESIMA QUARTA - As partes declaram que adotam
medidas técnicas, administrativas e de seguranca aptas a proteger os dados
pessoais de acessos nao autorizados e de situagdes acidentais ou ilicitas de
destruicao, perda, alteracao, comunicacao, difusao ou qualquer forma de
tratamento inadequado ou ilicito.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA QUINTA - Havendo transferéncia e/ou
compartilhamento de dados pessoais entre as partes, ambas deverao dispor de
mecanismos ou canais seguros que garantam a confidencialidade, integridade
e disponibilidade durante todo o ciclo de vida das informacgdes.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA SEXTA - Cada parte permitird a execucdo de
auditorias pela outra parte e/ou terceiro autorizado por ela indicado, mediante
notificacao prévia, disponibilizando, sempre que for solicitado, todas as
informacdes necessarias para demonstrar o pleno cumprimento das
obrigagdes previstas neste Contrato, assim como acerca do cumprimento a Lei
Geral de Protecado de Dados Pessoais (LGPD).

DO TERMINO DO TRATAMENTO DE DADOS

CLAUSULA QUINQUAGESIMA SETIMA - Por ocasido do término do
tratamento ou em virtude do encerramento deste Contrato, a CONTRATADA
devera anonimizar ou eliminar, de forma definitiva e permanente, no prazo de
até 30 (trinta) dias corridos, os dados pessoais compartilhados pelo
CONTRATANTE com a CONTRATADA, ressalvadas as hipéteses em que os
dados sejam necessarios para cumprimento de obrigacao legal ou regulatdria.

DAS NOTIFICAGOES OFICIAIS E DE INCIDENTES

CLAUSULA QUINQUAGESIMA OITAVA - Caso uma das partes receba uma
ordem judicial, administrativa ou qualquer comunicagao oficial que determine
o fornecimento ou divulgagao de dados pessoais tratados no ambito deste
Contrato, a parte notificada deverd comunicar a outra parte, em até 2 (dois)
dias Uteis apds o recebimento da notificacdo, de forma a lhe oportunizara
adocao de medidas legais para mitigar ou minimizar os efeitos decorrentes da
respectiva divulgagao.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA NONA - Caso ocorra incidente que envolva
violacdo de dados pessoais, tratados no ambito deste Contrato, a parte
envolvida devera notificar a outra parte no prazo de até 2 (dois) dias Uteis, a
contar do momento em gque tomarem conhecimento do incidente, na qual
constara:

a) data e hora do incidente;
b) data e hora em que a parte tomou ciéncia do incidente;

c) relagdo dos tipos de dados afetados pelo incidente;
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d) numero de titulares de dados afetados (volumetria do incidente)
e, se possivel, a relacao destes titulares de dados;

e) descricdo das possiveis consequéncias do incidente.

Paragrafo Unico - Caso, no momento da notifica¢do, a parte notificante n3o
possua todas as informagdes indicadas anteriormente, a notificante indicara as
informacgdes que ja disponha e, posteriormente, as partes definirdao os demais
conteldos necessarios.

CLAUSULA SEXAGESIMA - S3o0 obrigacdes da parte que figurar como
Controlador dos dados pessoais afetados pelo incidente:

a) notificar os titulares de dados afetados, quando couber, mediante
texto previamente aprovado pelas partes;

b) notificar a autoridade competente, quando couber, mediante texto
previamente aprovado pelas partes;

c) adotar um plano de acdo que pondere os fatores que levaram ao
incidente e implementar medidas que assegurem sua nao
reincidéncia.

CLAUSULA SEXAGESIMA PRIMEIRA - Uma parte ndo poderd fazer qualquer
anuncio, comunicado ou admissao publica sobre o incidente que faca referéncia
a outra parte, aos titulares, cliente e/ou usuarios, representantes, afiliadas,
sem o consentimento prévio por escrito desta outra parte.

DA RESPONSABILIZAGAO POR DANOS NO TRATAMENTO DE DADOS

CLAUSULA SEXAGESIMA SEGUNDA - Cada parte é Unica responsavel pelo
correto e seguro processamento e/ou armazenamento de eventuais dados
pessoais por ela realizado para fins de execuc¢do dos servicos e/ou obrigacdes
acessérias do presente Contrato em seus sistemas eletrénicos e/ou de
terceiros autorizados.

CLAUSULA SEXAGESIMA TERCEIRA - Cada parte é responsavel pelos danos
comprovadamente causados aos titulares dos dados e/ou terceiros pela
violacao do presente Contrato e da Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais
(LGPD), bem como em relagdo as san¢les e penalidades aplicadas pela
Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) e/ou demais autoridades
competentes, na medida e limite de suas atribuicdes no dmbito deste Contrato
e relacao aos tratamentos realizados na qualidade de Controladora dos dados.

CLAUSULA SEXAGESIMA QUARTA - A parte responsavel deverd indenizar a
parte nao responsavel em razao de perdas incorridas e comprovadas,
decorrentes ou relacionadas a violacao da Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais (LGPD), inclusive praticadas por seus representantes e/ou terceiros
autorizados.
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DA COMUNICAGAO ENTRE OS ENCARREGADOS PELOS DADOS

CLAUSULA SEXAGESIMA QUINTA - Toda comunicac3o sobre privacidade de
dados deve ser feita pelos encarregados eleitos pelas partes. O solicitante
pode registrar as solicitagdes relacionadas a privacidade de dados diretamente
com a BB Tecnologia e Servicos por meio do portal
(www.privacidade.bbts.com.br) ou do e-mail (privacidade@bbts.com.br).

DAS ALTERAGOES LEGAIS E REGULATORIAS SOBRE DADOS

CLAUSULA SEXAGESIMA SEXTA - Se quaisquer alteracdes na Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) e regulamentos ou recomendag¢des da
Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) resultarem em
descumprimento legal ou regulatério, acerca dos tratamentos de dados
pessoais realizados no ambito deste contrato, as partes deverao empenhar
seus melhores esforcos, em tempo razodvel, para remediar tal
descumprimento.

CLAUSULA SEXAGESIMA SETIMA - As partes acordam que, caso as
disposi¢coes do Contrato venham necessitar de alteracdes em decorréncia de
mudancas legais ou regulatdrias posteriores, as partes formalizarao o
competente aditivo.

DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

CLAUSULA SEXAGESIMA OITAVA - A CONTRATADA na qualidade de
Operadora dos Dados, se compromete com os seguintes termos:

a) tratar dados pessoais apenas para fins licitos, adotando as melhores
posturas e praticas para dar cumprimento as regras e principios previstos
na Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD);

b) garantir que os dados pessoais utilizados pela CONTRATADA nos
estabelecimentos e ambientes de Tl da CONTRATANTE serao acessados,
coletados, manuseados, armazenados, processados, transitados ou de
qualqguer outra forma tratados nos termos da Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD) e conforme a orientagdo da CONTRATANTE;

c) cumprir a Politica de Privacidade da CONTRATANTE, disponivel no sitio
eletrénico https://bbts.com.br/index.php/politicas;

d) cumprir a Politica de Seguranca da Informacdo da CONTRATANTE,
disponivel no sitio eletrénico https://bbts.com.br/index.php/politicas;

e) assegurar, em relacdo ao pessoal autorizado que alocarem nos servicos
objeto deste contrato, assim como seus prepostos, que cumpram com as
obrigagdes previstas neste Contrato, especialmente quanto a
confidencialidade, privacidade e tratamento de dados pessoais;
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f) fornecer a CONTRATANTE informagdes e assisténcia razoavel para auxiliar
no cumprimento das obrigagdes previstas na Lei Geral de Protegao de
Dados Pessoais (LGPD) com relagao aos titulares dos dados, a seguranca,
notificacOes de incidentes com violagao de dados pessoais, avaliagdes de
impacto e consultas com autoridades ou érgaos de supervisao;

g) manter registros e informacdes precisas para demonstrar sua
conformidade com as obriga¢des assumidas no presente Contrato;

h) indicar a CONTRATANTE o setor responsdvel ou a pessoa natural
responsavel por conduzir as discussoes sobre Dados Pessoais;

i) se for acionada por titular acerca de dados pessoais tratados no ambito
deste contrato, que estejam sob controle da CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera indicar o portal de privacidade da CONTRATANTE,
disponivel no link a seguir para viabilizar o registro de solicitacdes do
titular: privacidade.bbts.com.br.

DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

CLAUSULA SEXAGESIMA NONA - S3o obrigagdes da CONTRATANTE, na
qualidade de Controladora dos dados:

a) responder as solicitacdes de titulares dos dados acerca dos
tratamentos realizados no ambito deste contrato;

b) notificar os titulares de dados afetados, quando couber, acerca de
incidentes com violagao de dados pessoais que possam causar danos;

c) notificar a autoridade competente, quando couber, acerca de
incidentes com violagao de dados pessoais que possam causar danos;

d) adotar um plano de ag¢do, com participacdo da CONTRATADA, quando
couber, que pondere os fatores que levaram ao incidente e
implementar medidas que assegurem sua nao reincidéncia.

DAS MEDIDAS DE PROTEGAO E FISCALIZAGAO

CLAUSULA SEPTUAGESIMA - As partes declaram que adotam medidas
técnicas, administrativas e de seguranca aptas a proteger os dados pessoais de
acessos n3o autorizados e de situagdes acidentais ou ilicitas de destruicao,
perda, alteragcao, comunicacao, difusao ou qualquer forma de tratamento
inadequado ou ilicito.

CLAUSULA SEPTUAGESIMA PRIMEIRA - Havendo transferéncia e/ou
compartilhamento de dados pessoais entre as partes, ambas deverao dispor de
mecanismos ou canais seguros que garantam a confidencialidade, integridade
e disponibilidade durante todo o ciclo de vida das informacgdes.
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CLAUSULA SEPTUAGESIMA SEGUNDA - A CONTRATADA permitira a
execuc¢ado de auditorias pela CONTRATANTE e/ou terceiro autorizado por ela
indicado, mediante notificacao prévia, disponibilizando, sempre que for
solicitado, todas as informagdes necessarias para demonstrar o pleno
cumprimento das obrigag¢des previstas neste Contrato, assim como acerca do
cumprimento a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

DAS NOTIFICAGOES OFICIAIS E DE INCIDENTES

CLAUSULA SEPTUAGESIMA TERCEIRA - Caso uma das partes receba uma
ordem judicial, administrativa ou qualquer comunicagao oficial que determine
o fornecimento ou divulgacao de dados pessoais tratados no ambito deste
Contrato, a parte notificada deverd comunicar a outra parte, em até 2 (dois)
dias Uteis apds o recebimento da notificacdo, de forma a lhe oportunizara
adogao de medidas legais para mitigar ou minimizar os efeitos decorrentes da
respectiva divulgagao.

CLAUSULA SEPTUAGESIMA QUARTA - Caso ocorra incidente que envolva
violacdo de dados pessoais, tratados no ambito deste Contrato, a parte
envolvida devera notificar a outra parte no prazo de até 2 (dois) dias Uteis, a
contar do momento em que tomarem conhecimento do incidente, na qual
constara:

a) data e hora do incidente;
b) data e hora em que a parte tomou ciéncia do incidente;
¢) relagdo dos tipos de dados afetados pelo incidente;

d) nimero de titulares de dados afetados (volumetria do incidente) e, se
possivel, a relacao destes titulares de dados;

e) descricao das possiveis consequéncias do incidente.

Paragrafo Unico - Caso, no momento da notificacdo, a parte notificante ndo
possua todas as informacgdes indicadas anteriormente, a notificante indicara as
informagdes que ja disponha e, posteriormente, as partes definirdo os demais
conteudos necessarios.

CLAUSULA SEPTUAGESIMA QUINTA - a CONTRATADA n3o podera fazer
qualquer anuncio, comunicado ou admissao publica sobre o incidente que faca
referéncia a CONTRATANTE, aos titulares, cliente e/ou usudrios,
representantes, afiliadas, sem o consentimento prévio por escrito da
CONTRATANTE.

DA RESPONSABILIZAGAO POR DANOS NO TRATAMENTO DE DADOS

CLAUSULA SEPTUAGESIMA SEXTA - A CONTRATA se responsabiliza pelo
correto e seguro processamento e/ou armazenamento de eventuais dados
pessoais por ela realizado para fins de execu¢do dos servicos e/ou obrigacdes
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acessorias do presente Contrato, conforme orientacao da CONTRATANTE e em
conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

CLAUSULA SEPTUAGESIMA SETIMA - O eventual descumprimento pela
CONTRATADA das obrigagoes estabelecidas neste Contrato e da Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), mediante comprovacdo inequivoca da
violacdo das obrigacbes contratuais e/ou da responsabilizacdo da
CONTRATADA, podera ensejar na rescisao imediata deste Contrato, além de
ressarcimento, por parte da CONTRATADA dos prejuizos e san¢des causadas a
CONTRATANTE, assim como por eventuais danos causados aos titulares dos
dados envolvidos.

CLAUSULA SEPTUAGESIMA OITAVA - A CONTRATADA deverd indenizar a
CONTRATANTE em razao de perdas incorridas e comprovadas, decorrentes ou
relacionadas a violacdo da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) sob
tratamentos realizados pela CONTRATADA, inclusive praticadas por seus
prepostos e/ou empregados designados e autorizados.

DA COMUNICAGCAO ENTRE OS ENCARREGADOS PELOS DADOS

CLAUSULA SEPTUAGESIMA NONA - Toda comunicacdo sobre privacidade de
dados deve ser feita pelos encarregados eleitos pelas partes. O solicitante
pode registrar as solicitagdes relacionadas a privacidade de dados diretamente
com a BB Tecnologia e Servicos por meio do portal
(www.privacidade.bbts.com.br) ou do e-mail (privacidade@bbts.com.br).

DAS ALTERAGOES LEGAIS E REGULATORIAS SOBRE DADOS

CLAUSULA OCTAGESIMA - Se quaisquer alteracdes na Lei Geral de Protecdo
de Dados Pessoais (LGPD) e regulamentos ou recomendacdes da Autoridade
Nacional de Protecao de Dados (ANPD) resultarem em descumprimento legal
ouregulatério, acerca dos tratamentos de dados pessoais realizados no ambito
deste contrato, as partes deverao empenhar seus melhores esforcos, em
tempo razodavel, para remediar tal descumprimento.

CLAUSULA OCTAGESIMA PRIMEIRA - As partes acordam que, caso as
disposicoes do Contrato venham necessitar de alteracdes em decorréncia de
mudanc¢as legais ou regulatdrias posteriores, as partes formalizarao o
competente aditivo.

RISCOS CIBERNETICOS DE TERCEIROS

CLAUSULA OCTAGESIMA SEGUNDA - A CONTRATADA (e suas coligadas), no
ambito deste contrato, declara(m) e se compromete(m) a:

a) possuir estrutura de governanca que estabeleca diretrizes, normas
e procedimentos aderentes as melhores praticas de mercado em
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Seguranca da Informacao e Cibernética, possuindo como referéncia
padrdes nacionais (ABNT NBR);

b) possuir Politica de Seguranca da Informacao e Cibernética baseada
em principios e diretrizes que busquem assegurar a
confidencialidade, integridade, autenticidade e a disponibilidade
dos dados e dos sistemas de informacado utilizados. Além de
promover um ambiente seguro e resiliente contra-ataques
cibernéticos;

c) a politica deve ser divulgada aos funcionarios da CONTRATADA e
aos prestadores de servigos, mediante linguagem clara, acessivel e
em nivel de detalhamento compativel com as funcdes
desempenhadas;

d) possuir Plano de Prevengdo e Resposta a Incidentes Cibernéticos
que declara e é de conhecimento do board da empresa os
procedimentos, controles e tecnologias para prevenir e responder
a eventuais incidentes de seguranga cibernética. Esse plano deve
conter também a estratégia de recuperagao em caso de incidentes
criticos ou crises cibernéticas;

e) disponibilizar capacitacdo continua de seu corpo funcional sobre os
temas Seguranca da Informacgao e Seguranca Cibernética;

f) possuir processo para aplicacdo de atualizagdes e corre¢des em
componentes de infraestrutura de Tl (softwares e equipamentos);

g) possuir processo para identificar e corrigir vulnerabilidades nos
ativos de Tl da empresa de qualquer natureza (software, hardware,
endpoints, nuvem etc.);

h) possuir gerenciamento de risco das ameacas, adotando func¢des
previstas na estrutura de seguranga cibernéticas, a exemplo do
NIST, que sao: lIdentificar, Proteger, Detectar, Responder e
Restaurar;

i) possuir rotina de verificagdes de conformidade em seguranga
cibernética;

j) monitorar componentes de infraestrutura e solu¢des de Tl como
forma de assegurar a protegao, disponibilidade e o funcionamento
dos servigos objeto desta contratagao;

k) possuir politicas e procedimentos que viabilizem a cépia de
seguranca (backup) e recuperacdo de ativos da informacdo que
possam vir a ser perdidos/danificados por incidentes cibernéticos;

) possuir tratamento/classificacdo dos ativos de informacdo, de
acordo com a criticidade, confidencialidade, necessidade de
protecao e criptografia
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CLAUSULA OCTAGESIMA TERCEIRA - A CONTRATADA deve garantir que o
provedor do servico processado em ambiente préprio ou de terceiros,
armazene os registros de todos os acessos e tentativas de acesso, incluindo
detalhamento de sessOes abertas e transacgdes realizadas, disponibilizando a
CONTRATADA relatério com estas informacgdes, quando solicitado, cabendo a
CONTRATADA entregar respectiva cdpiaa CONTRATANTE.

CLAUSULA OCTAGESIMA QUARTA - Para o caso de deteccdo de incidentes de
seguranc¢a cibernética critico ou grave, a CONTRATADA deve estabelecer
processo de comunicacdo com a CONTRATANTE, cabendo a provedora do
servico comunicar imediatamente o evento/incidente a CONTRATADA, bem
como aplicar contramedidas para mitigacao de qualquer impacto.

DAS DISPOSICOES FINAIS

CLAUSULA OCTAGESIMA QUINTA - As partes elegem o foro da Comarca de
Brasilia-DF para dirimir qualquer questdo oriunda deste contrato, com
exclusao de qualquer outro por mais privilegiado que se apresente.

CLAUSULA OCTAGESIMA SEXTA - Durante a vigéncia do presente contrato,
as partes se comprometem a nao promoverem o aliciamento de qualquer
colaborador/empregado da outra, por reconhecerem a importancia de
preservar um ambiente de parceria ético e respeitoso.

Paragrafo Primeiro - A violagao da obrigacdo acima, acarretard a multa
compensatdria no valor equivalente a 100% (cem por cento) da remuneragdo
bruta auferida pelo profissional disponibilizado nos 12 (doze) meses anteriores
a data de seu desligamento.

Paragrafo Segundo - Na hipdtese de interesse na contratacao de um
determinado colaborador/empregado, ndo incidird a multa estabelecida
acima, se houver concordancia mutua entre as PARTES.

Paragrafo Terceiro - Quarentena para Contratacdao de Colaboradores - As
PARTES acordam que, encerrado o vinculo contratual entre um
colaborador/empregado e uma das PARTES, a outra PARTE podera contrata-
lo diretamente, sem incidéncia da multa prevista no Pardgrafo Primeiro da
Clausula Octogésima Sexta, desde que seja respeitado um periodo minimo de
6 (seis) meses, contados a partir da data de desligamento do referido
profissional.

CLAUSULA OCTAGESIMA SETIMA - Todos os servicos que envolvam produtos
Microsoft estao sujeitos as leis de controle de exportacao dos EUA e requisitos
de exportagcao de outros paises. as partes se comprometem a cumprir essas
leis, incluindo nao exportar produtos para paises sancionados e nao utilizar os
produtos para finalidades proibidas, como uso militar ou em atividades
nucleares. garantem, ainda, que os produtos nao serao fornecidos a usuarios
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finais proibidos, como individuos ou entidades sancionadas. A contratada
podera realizar auditoria para verificar a conformidade com o estabelecido
nesta clausula, mediante comunicacao prévia.

CLAUSULA OCTAGESIMA OITAVA - As partes envolvidas nesse instrumento
afirmam e declaram que este podera ser assinado eletronicamente, com
fundamento no artigo 10, paragrafo 2° da MP 2200-2/2001, e do artigo 6° do
decreto 10.278/2020, sendo as assinaturas consideradas validas, vinculantes e
executaveis. as partes renunciam ao direito de recusar ou contestar a validade
das assinaturas eletrdénicas, na medida maxima permitida pela legislagao
aplicavel.

CLAUSULA OCTAGESIMA NONA - Comprometer-se a CONTRATANTE por si e
por quaisquer de seus empregados a nao revelar, duplicar, copiar, reproduzir,
autorizar e/ou permitir o acesso ou uso por terceiros do SISTEMA da
CONTRATADA;

PROPRIEDADE INTELECTUAL

CLAUSULA NONAGESIMA - De acordo com os termos deste contrato, os
produtos oriundos dos servicos prestados pelo Grupo Olos para a contratante,
bem como do software ora licenciado, de forma nao exclusiva, sao de
propriedade do Grupo Olos, o qual possui todos os direitos sobre eles,
inclusive os de natureza intelectual. Salvo expressamente previsto neste
contrato, nenhum dos termos e disposicoes deste contrato transfere qualquer
direito de propriedade intelectual, de forma que nenhuma das partes adquirird
quaisquer direitos de propriedade intelectual pertencente a outra.

ANEXOS

Documento n° 1 - Descri¢cdo dos Servicos /Especificagdes Técnicas;
Documento n° 2 - Demonstrativo de Orcamento De Custo;

Documento n° 3 - Termo De Homologagao e Aceite dos Servigos Contratadas;
Documento n° 4 - Minuta Termo De Compromisso com o Sigilo da Informagao;
Documento n° 5 - Declaragao de Aptidao a Contratagao pela BB Tecnologia e
Servicos (Pessoa Juridica);

Documento n° 6 - Questionario de Due Diligence;

Documento n° 7 - Caderno de Testes;

Apéndice | - Proposta Técnica e Comercial;

Apéndice Il - Politica de Atendimento Olos 2019, Registrado No 9° Oficial De
Registro De Titulos e Documentos e Civil de Pessoa Juridica da Comarca de Sao
Paulo, sob N°1.352.930 e 1° Aditamento a Politica de Atendimento Olos;
Apéndice Ill - Politica De Backup E Retengao — ODBA;

Apéndice IV - Politica De Backup E Retencao — OHD;

Apéndice V - Termos De Licenc¢a De Usuario Final Microsoft.
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E, por se acharem justas e contratadas, assinam as partes o presente
instrumento.

INDICACAO DOS SIGNATARIOS:

CONTRATANTE: BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A.

Nome Ananias Pereira da Silva Neto
Cargo: Diretor

Nome: Gruwer luri Maciel Nascimento
Cargo: Gerente Executivo
CONTRATADA: OLOS TECNOLOGIA E SISTEMAS LTDA.

Nome: Roberto Pina
Cargo: Co-CEO
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DOCUMENTO N° 1 DO CONTRATO

ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS

1. Objeto:

1.1. Prestacdo de servicos de Solucdo de Contact Center as Service (CCaaS), conforme condicdes e exigéncias
estabelecidas neste documento.

2. Especificagdes Técnicas:

2.1. Arespeito da Solugao de Contact Center as a Service (CCaaS)

2.1.1. Asolucao devera oferecer atendimento multicanal com suporte para voz, chat, SMS, e-mail e
redes sociais;

2.1.2. A solucao deverd permitir o uso de IA para automacao de tarefas, andlise de sentimentos e
transcricdes em tempo real;

2.1.3. A solucao devera possuir ferramentas para geracao de relatérios e analises de desempenho;
2.1.4. A solucao devera suportar integracdes com sistemas de CRM da BBTS ou terceiros;

2.1.5. Asolugao devera permitir a personalizagao para fluxos de trabalho, roteamento de chamadas
e interfaces do usuario;

2.1.6. Asolugao devera permitir que a BBTS possa escalar suas operagoes de atendimento conforme
necessario;

2.1.7. A solucdo deverd disponibilizar atendimento presencial ou assisténcia remota em todos os
sites da BBTS no territério nacional;

2.1.8. A solucao deverd incluir hospedagem em data centers seguros e confidveis;
2.1.9. Asolugao devera garantir a integracao com no minimo duas operadoras de telecomunicagdes;
2.1.10. A solucao devera incluir a contratacao e disponibilizacao dos canais de telefonia;

2.1.11. A solucao devera permitir a apresentacao de contratos, planos de continuidade dos servigos
e diagrama de arquitetura da rede da operadora para comprovagao da redundancia;

2.1.12. A solucao devera permitir a alternancia automatica entre operadoras em caso de falhas;

2.1.13. A solugao devera oferecer ferramentas para monitorar a qualidade das chamadas e a
performance das operadoras;

2.1.14. A solucao deverd ser fornecida exclusivamente em nuvem externa da Contratada, ndo sendo
necessarios conexdes adicionais como VPNs ou Link de Dados para acesso aos servicos
contratados;

2.1.15. A solucdo devera estar hospedada em data centers localizados em territério Nacional em
conformidade com a norma EIA/TIA 942 com classificagdo minima Tier IlI;

2.1.16. O ambiente devera possuir certificagdes de seguranga como I1SO 22301 e ISO 27001;

2.1.17. A solucao permite a apresentacdao de no minimo um atestado de capacidade técnica,
comprovando a entrega e prestacao do servico a empresas do mesmo porte da Contratante?
Citar o cliente e descrever o servico prestado, com as caracteristicas do CCaaS implantado;
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2.1.18. A solugdo devera garantir a aplicagdo da LGPD nos processos de guarda, retengao e
compartilhamento dos dados;

2.1.19. A solugao deverd implementar requisitos de seguranca fisica e légica para acesso, guarda e
compartilhamento dos dados;

2.1.20. A solucao deverd compreender acesso integral a todos os moéddulos, softwares e
funcionalidades;

2.1.21. A solugao devera permitir a fiscalizacao, auditoria e atestacdao dos servicos conforme niveis
de SLA definidos;

2.1.22. A solugao deverd permitir a realizacdo de manuten¢des e atualizacdes conforme janelas
definidas em contrato;

2.1.23. A solugao devera possuir gerenciamento de identidade e acesso para criar, administrar e
gerenciar perfis de acesso, permissdes e papéis;

2.1.24. A solugao devera permitir a integragao com métodos de autenticagdao como Azure Active
Directory, autenticacdo baseada em senha, autenticacdo multifator (MFA), login Unico (SSO),
OAuth 2.0, OpenID Connect, SAML 2.0 e WS-Federation?

2.1.25. A solugao devera permitir configuragao de niveis de acesso, permissoes e papeis dos usuarios
de forma centralizada associando o usudrio seu nivel de acesso, permissdes e papeis aos
maodulos, softwares e servigos que compdem a solugao contratada independente da solugao
de autenticacdo de credenciais da Contratada;

2.1.26. A solugao devera permitir a apresentagao de plano e projeto de implantagao, migragao de
dados e homologagao dos servigos contratados;

2.1.27. Asolucao deveraimplementar um discador automatico que maximize a eficiéncia dos agentes
de atendimento? Se sim, descreva o procedimento de forma resumida;

2.1.28. A solucao devera permitir integracdao com telefonia e protocolos;

2.1.29. A solucdo deverd suportar SIP (Session Initiation Protocol);

2.1.30. A solugao devera suportar WebRTC para chamadas via navegador;

2.1.31. A solugao devera ser compativel com PBX, Asterisk, FreeSWITCH e SBCs, Cisco Cube;
2.1.32. A solucdo deverd oferecer suporte a DIDs e nimeros mascarados;

2.1.33. A solugao deverd permitir integragao com operadoras VolIP;

2.1.34. A solucao devera permitir a gestao de listas e campanhas;

2.1.35. A solucdo deverd permitir a importacao e exportacado de listas (CSV, API, DBs);

2.1.36. A solucao deverd permitir filtros de segmentacgao por critérios como geolocaliza¢ao, hordrio
e histérico;

2.1.37. A solugao devera permitir regras de priorizagao e redistribuicao dinamica de chamadas;

2.1.38. A solucdo deverd permitir DNC (Do Not Call) List Management para conformidade com
LGPD/GDPR,;

2.1.39. A solugao devera permitir detecgao e tratamento de chamadas;

2.1.40. A solugao devera permitir rediscagem automatica para chamadas nao atendidas ou ocupadas;
2.1.41. A solucdo deverd permitir identificagdo de correios de voz e URA (Voicemail Detection);
2.1.42. A solucao devera permitir deteccao de chamadas abandonadas e regras de call-back;

2.1.43. A solugao devera permitir o calculo do Hit Ratio e tempo médio de conexao;

2.1.44. A solugao devera oferecer conformidade e seguranga;

2.1.45. A solugdo devera permitir gravacdo de chamadas (com criptografia e retengdo configuravel);
2.1.46. A solugao devera gerar logs detalhados de chamadas e eventos;
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2.1.47. A solugdo devera permitir integracdo com compliance de telecom (TCPA, STIR/SHAKEN,
ANATEL);

2.1.48. A solucao devera permitir permissdes baseadas em perfil;

2.1.49. A solugao permite a identificagdo automatica de linguagem e encaminhamento para agentes
bilingues?

2.1.50. A solucao devera permitir a integracao com IA para deteccao de sentimento e intencao do
cliente;

2.1.51. A solugao devera permitir ajuste dinamico de script e resposta baseado no histérico da
chamada;

2.1.52. A solugao devera possuir machine learning e processamento de audio;

2.1.53. A solucao deverd permitir o treinamento de modelos de IA para melhorar a deteccao de
padrdes de atendimento;

2.1.54. A solugao devera permitir andlise de entonagao e palavras-chave para avaliar satisfagao do
cliente;

2.1.55. A solugao devera possuir integragao e relatérios;
2.1.56. A solucao devera oferecer dashboards para monitoramento de chamadas em tempo real,;
2.1.57. A solucao devera permitir a exportacao de logs e métricas via API;

2.1.58. A solugao devera permitir alertas para chamadas problematicas, com muita laténcia, siléncio
prolongado ou anormalidades;

2.1.59. A solugao deverd permitir integragago com CRM para atualizagdo automatica de status da
chamada;

2.1.60. A solucdo deverd oferecer atendimento por voz;

2.1.61. A solugao devera permitir chamadas VolP de alta qualidade por meio de internet, com
recursos avangados como gravagao de chamadas e monitoramento em tempo real;

2.1.62. A solugao devera permitir roteamento inteligente de chamadas, direcionando as chamadas
para os agentes mais apropriados com base em habilidades, disponibilidade e histérico do
cliente;

2.1.63. A plataforma deverd fornecer painéis de controle em tempo real que mostram o hit ratio
atual, permitindo que os gerentes identifiguem rapidamente problemas ou oportunidades de
melhoria;

2.1.64.A solucao devera incluir a capacidade de gerar relatérios detalhados sobre o hit ratio,
segmentados por canal de atendimento, tipo de interacao e agente, para facilitar a analise de
desempenho;

2.1.65. A solugao de alertas deverd notificar a equipe de gestao quando o hit ratio cair abaixo de um
determinado limiar, permitindo uma resposta rapida a problemas de desempenho;

2.1.66. A plataforma devera incluir ferramentas analiticas que permitem a equipe de atendimento ao
cliente identificar padroes, tendéncias e causas raiz de interagdes malsucedidas,
possibilitando a implementagao de a¢oes corretivas;

2.1.67.A solugdo devera integrar métodos de coleta de feedback do cliente apds as interagdes, como
pesquisas de satisfacao, para avaliar a qualidade do atendimento e a efetividade das solucdes
oferecidas;

2.1.68.0 fornecedor devera oferecer recursos de treinamento continuo para os agentes, com base
nos dados de hit ratio, visando melhorar as habilidades e técnicas de atendimento;

2.1.69. A solucao deverd suportar a implementacao de melhorias continuas com base na anélise dos
dados de hit ratio, incluindo a revisao de processos, scripts de atendimento e ferramentas
utilizadas;

D4Sign 3f5aa3c2-ad2c-4ac8-90f3-22dddb7111ca - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verifica

Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 109, §2. Brasil




2.1.70.A solucao devera definir critérios especificos para considerar uma chamada como uma
interacao bem-sucedida, envolvendo voz humana e compreensao pelo atendente;

2.1.71. A solugdo deverd utilizar detecgdo de energia de voz (VAD) ou integragdo com ASR para
garantir que a interagao nao seja com um correio de voz, sinal de ocupado ou resposta
automatica;

2.1.72. A solucao deverd validar a compreensao da conversa utilizando critérios como duragao
minima da chamada, analise de palavras-chave e feedback do agente;

2.1.73. A solucao devera permitir a implementacao de campanhas baseadas em agentes e URA;

2.1.74.A solugdo deverd oferecer modos de discagem como Preview Dialer, Progressive Dialer,
Predictive Dialer, Power Dialer e Manual Dialer;

2.1.75. A solugao deverd permitir a configuracao de estratégias de discagem: Horizontal, Vertical,
Diagonal, Aleatdrio e a alteragao dessas estratégias durante a discagem, incluindo a utilizagao
de filtros personalizados;

2.1.76.A solugao devera permitir configuracdes de rediscagem e horarios de atendimento
diferenciados;

2.1.77. A solugao devera permitir o agendamento de rediscagem com horario personalizado;
2.1.78.A solucao devera permitir gerenciar o agendamento de rediscagem do operador;

2.1.79.A solucao devera permitir a classificagdo de chamadas para detectar voz humana e filtrar
ligagdes nao produtivas;

2.1.80.A solugdo devera permitir a importacao de listas de ndimeros proibidos (Do-Not-Call List);
2.1.81. A solucao devera oferecer uma interface para o gerenciamento de campanhas e do discador;
2.1.82.A solucao devera suportar campanhas de call-back, descarte e abandono;

2.1.83.A solugao devera permitir o monitoramento e controle da quantidade de chamadas realizadas
por DDR;

2.1.84.A solucgdo deverd ser compativel com o padrao Stir/Shaken para identificacdo e autenticacao
de chamadas;

2.1.85. A solugdo deverd permitir o controle de fluxo de ligagdes telefénicas de saida conforme
regulamentagdes da Anatel;

2.1.86.A solucao devera permitir o registro detalhado das configuragdes iniciais do discador;

2.1.87.A solugao devera permitir o registro detalhado das altera¢gdes nas configuracdes do discador
ao longo do dig;

2.1.88.A solugao de CCaaS deverd permitir a operacao multi-tenant, garantindo total isolamento
légico entre os diferentes clientes, incluindo configuragcdes independentes de filas, esquemas
e parametros de configuracdes, URAs, relatérios e acessos de usuarios da solucao, inclusive
usuarios administrativos, permitindo a segregacao de conectividade de operadoras e links de
conectividade com a telefonia publica;

2.1.89.Cada tenant devera possuir seus préprios usuarios, configuragdes, campanhas, URAs, filas de
atendimento, histéricos de chamadas e relatérios, sem acesso a dados de outros tenants;

2.1.90.A solucdo devera permitir a definicdo de limites especificos para cada tenant, incluindo
quantidade de chamadas simultdneas, agentes ativos, gravagdes armazenadas e uso de canais
SIP, conex3o de links de voz e operadoras do RPTC (PSTN);

2.1.91. Cada cliente deverd conseguir configurar dominios, branding préprio (logotipo, cores),
mensagens de atendimento e regras de roteamento de chamadas de forma independente;

2.1.92. A solugao devera permitir a gestao granular de usudrios e perfis de acesso dentro de cada
tenant, garantindo que administradores sé possam gerenciar suas préprias configuragdes
associadas ao seu préprio tenant;
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2.1.93. A solugao devera permitir a configuragao de restricao de acesso baseada em IPs publicos
cadastrados, possibilitando que apenas redes previamente autorizadas consigam acessar a
interface administrativa e APIs do servico;

2.1.94.A solugao devera incluir um mecanismo de whitelisting de IPs, permitindo que o acesso a
solucao seja restrito apenas a enderegos previamente autorizados;

2.1.95. A restricao de acesso por IP deverd ser gerencidvel por meio da interface administrativa,
permitindo a adicao e remocao de IPs permitidos sem necessidade de interven¢ao manual na
solucao;

2.1.96.A solucao de CCaaS devera incluir um mecanismo de controle de acesso baseado em IPs
autorizados e permite a integracdo com Cloud Access Security Brokers (CASB) e Web
Application Firewalls (WAFs) para reforcar a segurancga do ambiente;

2.1.97. A solugdo devera ser compativel com ferramentas como Netskope, Cloudflare Zero Trust (ex-
Access) e outras solugdes CASB para refor¢o da seguranca e controle de acesso baseado em
identidade;

2.1.98.A solugao devera reconhecer conexdes provenientes de plataformas como Netskope e
Cloudflare, permitindo o acesso seguro via proxied IPs e garantindo que os enderecos IP de
origem dos usuarios finais ainda possam ser validados;

2.1.99. A plataforma devera permitir a autenticacdo baseada em X-Forwarded-For (XFF) quando o
acesso é feito via Netskope, Cloudflare ou outra solugao de segurancga, garantindo que os IPs
originais possam ser validados sem quebrar a seguranga da aplicagao;

2.1.100. A solucao deverd permitir a aplicagao de regras avangadas de seguranga por meio de
Cloudflare WAF, Netskope Secure Web Gateway (SWG) ou solu¢des similares, evitando
ataques como SQL Injection, XSS e tentativas de login forgado;

2.1.100.1. Sobre os itens 21.97 a 2.1.100, estd contemplado na Proposta Comercial o Web
Apllication Firewalls (WAFs), as demais passiveis de analise da documentacdo técnica
para customizacgao.

2.1.101. A solugao devera negar completamente a conexao quando um usuario tenta acessar a
solucao de uma rede nao autorizada;

2.1.102. A solucao devera conter um mecanismo de emergéncia para recuperagao de acesso
administrativo caso haja uma configuracgao incorreta das regras de IP;

2.1.103. A solucao deverd permitir aplicar restricdes de IP para diferentes areas da solucao,
como interface web administrativa, APl publica para integracao de sistemas externos e
interfaces de login de agentes e supervisores;

2.1.104. A solugao deverd permitir o cadastro de enderecos individuais, ranger de IP ou de
redes, e enderecos IPv6;

2.1.105. A solugao devera permitir uma forma segura de recuperar o acesso em caso de
configuragao incorreta, evitando bloqueio total da administragao;

2.2. URA

2.2.1. A solugao deverd oferecer uma interface grafica e intuitiva para criacdo e configuracao do
fluxo da ligagao e aplicagdes de roteamento;

2.2.2. Asolucdo devera oferecer funcionalidades de ASR (Automatic Speech Recognition), TTS (Text
to Speech) e transcri¢do para texto (STT);

2.2.3. Asolucao devera suportar multiplas funcdes e aplicacdes simultaneas;

2.2.4. A solucao deverd permitir a transferéncia de chamadas entre aplicacdes na prépria URA, da
URA para o atendimento humano e vice-versa;

2.2.5. Asolucao devera permitir a funcionalidade de URA Reversa;

D4Sign 3f5aa3c2-ad2c-4ac8-90f3-22dddb7111ca - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verifica

Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 109, §2. Brasil




2.2.6. A solucao devera oferecer uma ferramenta de controle e distribuicdao de versao;

2.2.7. Asolugao devera permitir a criagao e incremento do mailing a partir dos clientes que entraram
em contato com a URA;

2.2.8. A solugao devera oferecer a geragao de relatérios em tempo real e histérico para todas as
chamadas;

2.2.9. A solugdo devera permitir a inser¢do de Pesquisa Pés-Atendimento (Post Call Survey);
2.2.10.A solugao devera suportar campanhas ativas baseadas em URA em conjunto com o discador;

2.2.11. A solugdo devera suportar Voice Bots e Agente Virtual;

2.3. Sistema de Gravagao

2.3.1. Fornecer de imediato, storage prdéprio para armazenamento definitivo dos arquivos de
gravagdes de audio e texto, tendo em vista que a contratada somente armazenara gravagoes
para fins de backup, de forma temporadria e transitéria, até 900gb de espago ou 90 dias
corridos, o que ocorrer primeiro. A plataforma Olos disponibilizard espaco de
aproximadamente 900gb para armazenamento de arquivos ou gravacdes para fins de
redundancia.

2.3.2. Asolucao devera gravar todas as intera¢des realizadas com o cliente;

2.3.3. A solucao deverd oferecer uma interface Unica para busca e reproducdo das interagdes
gravadas;

2.3.4. Asolucao devera permitir a gravacao da tela do agente sincronizada com o dudio da chamada;
2.3.5. A solugao devera permitir a marcagao de eventos nas gravagdes, como hold e transferéncias;

2.3.6. A solucao deverd permitir a exportagao de interagdes e metadados para formatos de midia
comum;

2.3.7. A solugao devera permitir o armazenamento das interagdes gravadas em arquivos ou disco
criptografado;

2.3.8. A solucao devera permitir a vinculacao de ID Unica da interacao para rastreamento;
2.3.9. Asolugao devera permitir a oitiva online para acompanhamento ao vivo das interagdes;

2.3.10. OBRIGACOES DA CONTRANTANTE: Garantir Conectividade com a Plataforma OLOS via
internet e/ou VPN:

2.3.11. Fornecer de imediato, storage préprio para armazenamento definitivo dos arquivos de
gravacOes de 3dudio e texto, tendo em vista que a contratada somente armazenara
gravacgoes para fins de backup, de forma temporaria e transitéria, até 900gb de espaco ou
90 dias corridos, o que ocorrer primeiro. A plataforma olos disponibilizard espaco de
aproximadamente 900gb para armazenamento de arquivos ou gravagoes para fins de
redundancia. Decorridos 90 (noventa) dias, o campo 'Info.Adicionais' serd desabilitado, o
que impedird a busca de gravacdes com base nas informacdes nele contidas.

2.3.12. Na hipdétese de nao fornecimento de storage préprio de imediato, a contratada fara o
servi¢o de armazenamento cloud Olos pelo custo fixo mensal de R$ 750,00 (setecentos e
cinquenta reais) acrescido de R$ 0,68 (sessenta e oito centavos) para cada gb armazenado.

2.3.13. O servico descrito no item 2.3.12. acima poder3, a qualguer momento, ser substituido por
outra solugao de storage escolhida pela contratante, sendo que a contratada terd o prazo
maximo de 5 (cinco) dias para sua configuragao.
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2.3.14.Na hipdétese de a CONTRATANTE nao disponibilizar storage préprio ou nao aceitar os
custos previstos nos itens 1.1 e 1.2 acima, a CONTRATADA nao sera responsabilizada por
eventuais perdas de gravagao, seja no periodo pds-implantagao ou até a conclusao da
transferéncia definitiva para o storage da CONTRATANTE ou da prépria CONTRATADA,
desde que tais perdas nao decorram de culpa por parte da CONTRATADA.

2.3.15. O GRUPO OLOS armazenara, em ambiente seguro e controlado, relatérios consolidados
provenientes da Plataforma Olos pelo prazo méaximo de 12 (doze) meses ou 500 GB, o que
ocorrer primeiro, contados da data de sua geracgao.

2.3.16. Durante o periodo citado acima, os relatérios estarao disponiveis para acesso e download
pela CONTRATANTE por meio da interface do Sistema Olos. E de responsabilidade
exclusiva da CONTRATANTE realizar a extracdao e armazenamento dos relatérios que
desejar manter apds o periodo estipulado.

2.3.17. Caso a CONTRATANTE deseje ampliar os prazos de armazenamento junto ao GRUPO
OLOS, devera solicitar por escrito, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias do término
do prazo padrao, sendo que os novos prazos e valores serao acordados entre as partes,
mediante aditivo.

2.4. Classificadora

2.4.1. Asolucdo devera permitir a identificacdo automatica do tipo de resposta de cada chamada (se
foi atendida por uma pessoa, por uma maquina, correio de voz ou URA) e classificacdo da
chamada de acordo, para otimizar o encaminhamento e a gestao de chamadas;

2.4.2. A solucao devera permitir a deteccdo de tipo de resposta;

2.4.3. Asolucao devera permitir a identificacdo se a chamada foi atendida, classificacao e realizacado
de uma acgao;

2.4.4. Asolugao devera permitir a conexao da chamada a um agente disponivel em caso de interagao
COM UMa pessoa;

2.4.5. A solugao devera permitir o redirecionamento da chamada para um script apropriado ou
registro da tentativa em caso de interacdo com uma maquina;

2.4.6. Asolucao devera permitir a identificacao de chamadas que estao entrando em um sistema de
resposta automatizada e interrupc¢ao da discagem em caso de Call Center Automatico ou URA;

2.4.7. A solucao deverd permitir a classificacao em tempo real;

2.4.8. A solucao devera classificar automaticamente a chamada assim que for atendida, com um
tempo de resposta inferior a 5 segundos apés a identificagao de quem atendeu;

2.4.9. Asolugao de classificagao devera permitir a integragao com discador;

2.4.10. A solugao devera permitir que o classificador seja integrado com o discador para redirecionar
chamadas classificadas como "maquina" ou "correio de voz" para a fila de renitente ou para
uma agao predeterminada;

2.4.11. A solugao devera permitir ajustes de sensibilidade;

2.4.12. A solucao deverd permitir que o administrador ajuste a sensibilidade da deteccao para
identificar de forma mais precisa diferentes tipos de chamadas, como chamadas automaticas
ou mensagens de resposta;

2.4.13. A solugao devera gerar relatérios com o status de cada chamada;

2.4.14. A solucao devera permitir a identificacdo do tipo de resposta;

2.4.15. A solugao devera permitir o monitoramento da taxa de chamadas abandonadas;

2.4.16. A solucdo deverd permitir o monitoramento da taxa de chamadas detectadas com erro;
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2.4.17. A solugao devera permitir o monitoramento do total de chamadas atendidas com sucesso.
2.4.18. A solugao devera permitir ajuste dinamico;

2.4.19. A solugao devera permitir que o classificador ajuste automaticamente sua légica conforme
novos tipos de respostas ou padrdes sejam identificados ao longo do tempo, com base no
aprendizado de maquinas ou regras configuradas;

2.4.20. A solucao devera atender aos critérios de aceitacao;

2.4.21. A solugao devera garantir que a detecgao de chamadas boas tenha uma taxa de acerto
superior a 95%;

2.4.22. A solucao devera ser capaz de realizar a reclassificacdo de chamadas em tempo real, sem a
necessidade de intervencdao manual;

2.4.23. Os relatérios deverao ser gerados sao acessiveis a partir do painel administrativo em um
formato intuitivo;

2.4.24. A solucdo deverd permitir o reconhecimento de voz humana vs. maquina (AMD -
Answering Machine Detection);

2.4.25. A solugao devera permitir a identificagdo de URA ou gravagdes automaticas;

2.4.26. A solucgdo devera permitir a classificacdo de tons DTMF (ex.: pressionamento de teclas para
menus);

2.4.27. A solucao devera permitir a analise de padrdes de dudio para detectar chamadas mudas ou
spam;

2.4.28. A solucao devera permitir andlise e roteamento inteligente;

2.4.29. A solugao devera permitir roteamento baseado em regras de negdcios;

2.4.30. A solucdo devera permitir processamento em tempo real para resposta rapida (ex.: 1A
identifica se a pessoa atendeu e transfere instantaneamente para um agente);

2.5. Integragoes entre Sistemas e APl s

2.5.1. Asolucao devera permitir integracdes e conexdes com aplicativos populares como WhatsApp
para interacdes mais diretas;

2.5.2. A solucao deverd permitir a integracdo com sistemas de CRM, ERP e Sistemas da BBTS para
facilitar o fluxo de informacdes e a gestao do atendimento;

2.5.3. A solucao deverd permitir que a BBTS personalize e integre a solucdo em seus préprios
sistemas;

2.5.4. Asintegragdes entre os sistemas da Contratada e os sistemas da Contratante deverao ocorrer
por meio de APls, WebService, troca de arquivos, Middleware ou barramentos de integragdes,
devidamente protegidos, seguros e expostos na Internet, garantindo comunicagao segura que
impeca a exposicao dos dados transacionados;

2.5.5. A solugao deverd adotar REST APl como padrao para implementagao das APIs de integragao,
seguindo os critérios de seguranga e interoperabilidade;

2.5.6. Cada chamada da API deverd ser stateless, contendo todas as informacgdes necessdrias para
processar a solicitacdo sem armazenar estado entre as requisicoes;

2.5.7. Os recursos da API deverdo ter multiplas representacdes (JSON, XML, HTML), sendo JSON o
formato padrao adotado pela BBTS;

2.5.8. A solucao devera oferecer a opgao de utilizar o método OAuth 2.0 para autenticacao,
permitindo que aplicativos de terceiros acessem recursos em nome de um usuario sem
compartilhar credenciais;

2.5.9. A solugcdo deverd oferecer a opgao de utilizar JWT (JSON Web Tokens) para transmitir
informacdes de autenticacdo de forma segura entre cliente e servidor;
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2.5.10.A solucao deverd oferecer a opcao de utilizar API Keys, permitindo que uma chave Unica
identifique o cliente e permita acesso a API;

2.5.11. A solucdo deverd implementar Controle de Acesso Baseado em Fung¢des (RBAC), definindo
permissoes baseadas nas fung¢des dos usuarios, onde um administrador pode ter acesso a mais
funcionalidades do que um usuario comum;

2.5.12. A solugao devera realizar verificacao de permissdes antes de permitir a¢cdes, garantindo que
o usudrio tem permissao para executa-las;

2.5.13. A solucado devera permitir apenas APIs expostas com o protocolo HTTPS para criptografar o
trafego entre o cliente e o servidor, protegendo dados sensiveis durante a transmissao;

2.5.14.A solugdo deverd utilizar criptografia de dados em repouso para protecao de dados
armazenados, utilizando criptografia em bancos de dados;

2.5.15. A solucdo devera realizar validacdo de entrada para evitar injecdes de SQL, XSS (Cross-Site
Scripting) e outros tipos de ataques;

2.5.16. A solugao devera definir limites para o tamanho dos dados de entrada, prevenindo ataques
de negacdo de servico (DoS);

2.5.17. A solugao devera implementar limitagao de taxa para controlar o nidmero de requisi¢des que
um usuario pode fazer em um determinado periodo, ajudando a prevenir abusos e ataques de
forca bruta;

2.5.18.A solugao devera registrar as atividades da APl para monitorar o acesso e detectar
comportamentos suspeitos;

2.5.19. A solucao devera utilizar ferramentas para monitorar as APIs em busca de anomalias e
possiveis intrusoes;

2.5.20.A solugao devera configurar adequadamente o CORS para permitir que apenas dominios
confidveis acessem a API, ajudando a proteger contra-ataques de CSRF (Cross-Site Request
Forgery);

2.5.21. As APIs nao deverao expor detalhes internos do servidor em mensagens de erro, utilizando
mensagens genéricas para evitar que informagoes sensiveis sejam divulgadas;

2.5.22.As APIs de autenticacao deverao ser capazes de gerenciar credenciais e tokens de acesso para
garantir a seguranga nas integracgoes;

2.5.23.As APIs de eventos deverao ser capazes de receber notificagcdes em tempo real sobre eventos,
como instalacao ou atualizacao de aplicativos;

2.5.24.As APIs de gravagdes deverao ser capazes de acessar e gerenciar gravagdes de chamadas para
monitoramento e anélise;

2.5.25.As APIs de contatos deverao permitir gerenciar informagdes de contatos, incluindo criagao,
atualizacao e exclusao;

2.5.26.As APIs de grupos de atendimento deverao permitir obter e gerenciar grupos de atendimento
para direcionamento de chamadas;

2.5.27.As APIs de fluxos deverao permitir executar e publicar fluxos de trabalho personalizados para
automatizar processos;

2.5.28.As APIs de gestdao de campanhas deverdao permitir gerenciar listas de "Nao Perturbe" e
detalhes de campanhas ativas;

2.5.29.As APIs de listas de registros deverao permitir criar e gerenciar listas de registros para
campanhas e outras finalidades;

2.5.30.As APIs de identidade deverao permitir acessar informacgdes relacionadas a identidade e
autenticacao de usudrios;

2.5.31. As APIs de conexao digital deverao permitir iniciar e gerenciar conversas em diferentes canais
digitais;
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2.5.32.As APIs de atributos deverao permitir gerenciar atributos personalizados para contatos e
usuarios;

2.5.33.As APIs de integragao financeira deverao permitir sincronizar contatos e acessar informagdes
financeiras relevantes;

2.5.34.As APIs de prompt deverao permitir gerenciar prompts de audio utilizados em fluxos de
chamadas;

2.5.35.As APIs em tempo real deverao permitir acessar dados em tempo real sobre chamadas e
desempenho do contact center;

2.5.36.As APIs de relatérios deverao permitir extrair dados histéricos para andlises e geracao de
relatérios personalizados;

2.5.37.As APIs de usuarios deverdao permitir gerenciar informacdes e atributos dos usuarios da
plataforma;

2.5.38.As APIs de contas deverao permitir acessar detalhes e gerenciar informagdes das contas;

2.5.39.As APIs de gestdao de casos deverao permitir criar e atualizar casos de suporte para
acompanhamento de interagdes com clientes;

2.5.40.As APIs de webhooks deverao permitir configurar webhooks para receber notificacdes sobre
eventos especificos;

2.5.41. A Contratante deverd apresentar durante o processo de implantacao a documentacao de suas
integracdes para que a Contratada possa realizar os desenvolvimentos, ajustes e
configuracdes necessarias em sua solucao para viabilizar as integracdes necessarias,
garantindo total aderéncia destas integracdes com os sistemas da Contratante, Governo ou
sistema de terceiros;

2.5.42.A Contratada devera monitorar, acompanha e informa sempre que as integracdes falharem ou
estiverem indisponiveis, informando o tempo e o motivo da indisponibilidade para a
Contratante;

2.6. Critérios de Aceitagao das Telas

2.6.1. O layout da interface devera ser avaliado e aprovado por testes de usabilidade, onde pelo
menos 80% dos usudrios consideram a navegacao intuitiva e facil de entender;

2.6.2. O feedback visual e auditivo devera ser consistente em 95% das ac¢des realizadas pelos
agentes;

2.6.3. Ainterface devera ser compativel com ferramentas de acessibilidade e atende a pelo menos
90% dos critérios da WCAG (Web Content Accessibility Guidelines);

2.6.4. A interface deverd ser visualmente clara, A280:E293com um layout que prioriza as
informagdes mais relevantes, evitando a sobrecarga de informagdes;

2.6.5. Os elementos da interface (botdes, menus, painéis) deverdo ser dispostos de forma légica e
consistente, permitindo facil navegagao;

2.6.6. A solugao deverd possuir uma estrutura de navegagao clara, permitindo que os agentes
acessem rapidamente as fungdes principais, como iniciar chamadas, acessar informacgdes de
clientes e registrar interagdes;

2.6.7. A solugdo devera utilizar um menu lateral ou barra de navegacdo no topo para facilitar o
acesso a diferentes se¢des da aplicacao;

2.6.8. A interface devera fornecer feedback visual e auditivo imediato em resposta as acdes dos
agentes, como cliques em botdes ou alteracdes de estado;

2.6.9. A interface devera apresentar mensagens de confirmacao ou erros de forma clara e
compreensivel;
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2.6.10.A interface devera ser compativel com tecnologias assistivas, garantindo que todos os
usuarios, incluindo aqueles com deficiéncia, possam navegar e utilizar a aplicagdo sem
barreiras;

2.6.11. Os elementos interativos da interface deverao ter tamanhos e contrastes adequados, com
opgdes de acessibilidade como ajuste de fonte e tema de cores;

2.6.12.0s agentes deverdao ter a capacidade de personalizar a interface de acordo com suas
preferéncias, como escolher quais painéis exibir, organizar informacdes relevantes e ajustar
notificacoes;

2.6.13.A interface deverd permitir que os agentes salvem suas configuracdes de layout e
preferéncias;

2.6.14.A interface inclui uma secdao de ajuda facilmente acessivel, com tutoriais, FAQs e dicas
contextualizadas;

2.6.15. A interface devera oferecer um recurso de chat ou suporte ao vivo para assisténcia imediata
durante o uso;

2.7. Telado Operador
2.7.1. A solucao devera permitir a visualizacao de informacdes do cliente;

2.7.2. A solugdo devera permitir a visualizacdo dos detalhes de chamada/interagdo, como tipo de
midia e tempo da chamada/interacao;

2.7.3. A solucdo deverd oferecer ferramentas de comunicacdo, como interface de chamada, chat
interno e videoconferéncia;

2.7.4. A solucao devera oferecer scripts e guias de atendimento para diferentes tipos de chamada,
guias de procedimentos e FAQs;

2.7.5. A solucao devera oferecer ferramentas de roteamento e transferéncia para outros
departamentos e/ou baseado em skills;

2.7.6. A solugao devera oferecer ferramentas de tabulagao de chamadas para documentar todas as
interacodes;

2.8. Telado Supervisor

2.8.1. A solucao devera oferecer ferramentas para monitorar agentes da equipe em tempo real,
incluindo escuta silenciosa e sussurro;

2.8.2. A solucao deverd permitir o monitoramento do status da equipe, incluindo agentes logados,
status de pausa e tipo de campanha/skill;

2.8.3. Asolucao devera oferecer uma visao geral da equipe com indicadores chave de desempenho,
como TMA, login e logout, tempo de pausa, taxa de conversao, entre outros;

2.8.4. A solucao devera oferecer uma visao geral da operacao, incluindo fila de atendimento do
receptivo e visao geral das campanhas de atendimento;

2.9. Telada Qualidade

2.9.1. A solucao deverd oferecer ferramentas para monitoramento de interacdes, incluindo escuta
silenciosa, acesso a gravagoes de tela, chamadas e interagdes digitais;

2.9.2. A solugao deverd oferecer ferramentas de andlise de qualidade, incluindo formularios de
avaliacao de qualidade e ferramentas de andlise de fala e texto;

2.9.3. Asolucao deverd oferecer ferramentas de comunicag¢ao, como chat interno para comunicagao
com agentes e supervisores;
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2.9.4. A solugdo deverd oferecer ferramentas de gestao de tarefas, incluindo a solugao de
informacGes de producdo e agendamento de monitoria por operador/supervisor;

2.10. Tela do Control Desk

2.10.1. A solucdo devera oferecer uma visao geral da operacao, incluindo indicadores chave de
desempenho, filas de atendimento e status atual dos agentes;

2.10.2. A solugao devera oferecer ferramentas para gestao de filas e roteamento, incluindo visao
detalhada das filas de atendimento, ajuste de roteamento de chamadas e monitoramento de
niveis de servico;

2.10.3. A solugao devera oferecer relatérios e analises detalhadas de desempenho dos agentes, filas
de atendimento, analise de tendéncia e padrdes de chamadas;

2.10.4. A solugao devera oferecer ferramentas para gestao de campanhas, incluindo monitoramento
e gestao de campanhas de discagem, relatérios de desempenho de campanhas e ajuste de
estratégias de discagem e rediscagem;

2.11. Indicador de Desempenho
2.11.1. A solucao deverd permitir o monitoramento do percentual de ligagdes humanas na operacgao;
2.11.2. A solucao deverd garantir que todo cliente no mailing seja acionado;

2.11.3. A solugao deverd permitir o monitoramento do percentual de tempo em que a solugao fica
em funcionamento;

2.11.4. A solucao deverd permitir o monitoramento do percentual de chamadas abandonadas antes
de serem atendidas por um atendente;

2.11.5. A solugao devera permitir o monitoramento do percentual de tempo em que a URA fica em
funcionamento;

2.11.6. A solugdo devera permitir o monitoramento do percentual de erro dos servigos (ASR, TTS,
STT) e reconhecimento de voz na intera¢do da URA;

2.11.7. A solucdo deverd permitir o monitoramento do percentual de tempo em que a solucao
Omnichannel fica em funcionamento;

2.11.8. A solugao devera permitir o monitoramento do percentual de vezes em que a sala ativa foi
menor que 24 horas;

2.11.9. A solucao devera permitir o monitoramento do percentual de vezes em que ha falha no
roteamento da interacdo do cliente;

2.11.10. A solugao devera permitir o monitoramento do percentual de tempo em que a solugao de
gravacao fica em funcionamento;

2.11.11. A solucao devera garantir a gravagao das interacgoes;
2.11.12. A solugao devera garantir o acesso aos dados gravados;

2.11.13. A solugao devera permitir o monitoramento do percentual de tempo em que a solugao de
gestao da qualidade fica em funcionamento;

2.11.14. A solucado devera permitir o monitoramento do percentual de tempo em que a solugdo de
analise de texto e fala fica em funcionamento;

2.11.15. A solucao devera permitir o monitoramento do percentual de precisao na transcricao das
interacoes;

2.11.16. A solucao devera permitir o monitoramento do tempo médio para processar e analisar
interacodes;

2.11.17. A solugcao deverd permitir o monitoramento do percentual de acuracia na deteccao de
sentimentos e emocoes;
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2.11.18. A solucao devera permitir o monitoramento da periodicidade na atualizacdo dos dicionarios;

2.12. Relatoérios

2.12.1. A solucao deverad permitir o monitoramento do percentual de consumo e qualidade do
mailing;

2.12.2. A solugao devera permitir a avaliagao das cargas utilizadas;

2.12.3. A solugao devera permitir indicar o detalhamento do estado atual do agente logado;
2.12.4. A solucao deverd oferecer um relatério didrio de chamadas;

2.12.5. Asolucdo deverd oferecer um relatério didrio de estados (pausas);

2.12.6. A solucao devera permitir a auditoria dos encerramentos;

2.12.7. A solugdo deverd oferecer um relatério diario de log de acionamento dos estados (pausa);
2.12.8. A solugao deverd oferecer um relatério consolidado dos agentes filtrados;

2.12.9. A solucdo devera oferecer um indicador de encerramento;

2.12.10. A solugao devera permitir detalhar o registro de contato;

2.12.11. A solugao devera oferecer um mapa de calor da URA;

2.12.12. A solucao devera oferecer um relatério de ligacdes por URA;

2.12.13. A solucdo devera oferecer relatérios de classificacao;

2.12.14. A solucdo devera oferecer um relatério de analise semantica e sentimento;

2.12.15. A solucao deverd oferecer um relatério de incidéncia de termos e categorias;

2.12.16. A solucdo devera oferecer um relatério de deteccao e correcao;

2.12.17. A solucdo devera oferecer relatérios de avaliacao;

2.13. Implementacao

2.13.1. A solugao devera permitir acesso a FAQs e Bases de Conhecimento para fornecer recursos e
informacoes Uteis aos usuarios;

2.13.2. A solucdo devera fornecer uma central de servicos para registro de solicitacoes e abertura
de chamados, permitindo que o solicitante acompanhe o cumprimento do SLA e a
efetividade no atendimento das solicitacoes;

2.13.3. A Contratada deverda ser responsdvel pela analise, planejamento e migracao dos dados,
videos, material de treinamento, cursos e certificados da solucdo atual da Contratante para
a nova solucao, garantindo e preservando a integridade dos dados, sua confidencialidade e
autenticidade;

2.13.4. A Contratada deverd apresentar previamente seu caderno de testes e homologagao para que
a Contratante possa aprovar e atestar a aderéncia dele aos requisitos solicitados, sendo a
aplicacao destes cadernos de testes requisito fundamental para aprovagao da contratagao;

2.13.5. A Contratada deverd disponibilizar previamente o planejamento de seu treinamento,
incluindo manuais, midias, plano de aula e contelddo integralmente no idioma portugués
brasileiro, sendo vedado a entrega deles em outros idiomas;

2.13.6. Apds o processo de homologacao, devera ser definida uma Operagao Assistida de 90 dias
para ajustes e corregdes necessarias visando validar e atestar a entrega total dos servigos
contratados, com acompanhamento pela equipe multidisciplinar da Contratante;
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2.13.7. A equipe multidisciplinar da Contratante deverd apresentar relatério final a Diretoria apds
encerramento das etapas de homologagao e Operagao Assistida, atestando a entrega de
todos os servicos contratados;

2.13.8. A solucao deverd fornecer Dashboards e relatérios para acompanhamento da
disponibilidade dos servigos, mdédulos contratados e integragoes;

2.13.9. A solucdo devera ser totalmente aderente e compativel com os principais navegadores do
mercado em suas versoes estaveis, sem necessidade de instalacdo de emuladores, terminais
ou clientes;

2.13.10. A Contratada deverd ser responsdvel pelo Backup e Restore dos dados da Solucgao,
garantindo a guarda e versionamento dos backups em midias criptografadas que impecam
a sua utilizacdo por pessoas nao autorizadas;

2.13.11. A Contratada devera fornecer o Backup dos dados em até 24 horas no formato especificado
na solicitagao, respeitando as regras de privacidade dos dados impostas pela LGPD e acordos
de confidencialidade preestabelecidos;

2.13.12. A solugao devera fornecer um mddulo para a busca, pesquisa e visualizagao de relatdrios de
auditoria que permite auditar todas as agdes dos usuarios durante a utilizagao da Solugao
Contratada, desde login, agdes, utilizagao e logoff, apresentando relatérios com todos
dados de rastreabilidade e log de agdes em sistema, devidamente associado ao usuario,
acoes realizadas, data e hora dos eventos;

2.14. Atualizagoes e Melhorias

2.14.1. Todas as atualizagbes, correcdes de seguranca e melhorias na plataforma deverao ser
disponibilizadas sem custo adicional, garantindo acesso continuo as versdes mais recentes
sem cobranca extra;

2.14.2. Todos os patches e atualizacdes de seguranca deverao ser aplicaveis sem necessidade de
aquisicao de novos planos ou licengas;

2.14.3. Qualquer otimizagao que aumente a eficiéncia ou a confiabilidade da solugao devera estar
disponivel para todos os clientes;

2.14.4. A evolucao da plataforma ou solucao, incluindo novas funcionalidades, ferramentas de
analise e integracao com canais adicionais, devera ser disponibilizada para os clientes sem
custos adicionais;

2.14.5. O fornecedor da solucdo deverd garantir um cronograma regular de atualizag¢des,
documentando mudancas e garantindo que a aplicacdo das novas versodes seja feita sem
impacto na operacao;

2.15. Sistema de Gestao da Qualidade
2.15.1. A solugao devera oferecer uma ferramenta para gestao de qualidade do atendimento;
2.15.2. Asolucao devera permitir a selecdo da interacdo a ser monitorada baseada em condicionais;

2.15.3. A solucao devera permitir a integracao com a solugao de contact center e gravacgao;

2.15.4. A solugdo devera permitir a reproducdao das interacdes com facilidades padrao de
dispositivos de reproducao;

2.15.5. A solucao devera permitir a reproducao das interacdes com facilidades IA com identificacao
e reproducao por TAG's;

2.15.6. A solucao deverd oferecer acesso via interface web unificada com o formulario de avaliacao;
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2.15.7.

2.15.8.

2.15.9.

A solugao deverd permitir a avaliagdo de gravacdes de interagdes através de formularios
personalizados;

A solucao devera permitir encaminhar para monitoria possiveis falhas de processo indicadas
pela lA;

A solucao devera permitir o preenchimento automatico de formularios de avaliagao;

2.16. Omnichannel

2.16.1.

2.16.2.
2.16.3.

2.16.4.
2.16.5.
2.16.6.

2.16.7.

2.16.8.

2.16.9.
2.16.10.

2.16.11.
2.16.12.
2.16.13.

2.16.14.

2.16.15.
2.16.16.

2.16.17.

2.16.18.

2.16.19.
2.16.20.

2.16.21.

2.16.22.

2.16.23.

A solugao devera permitir tratar diferentes midias de atendimento escolhidas pelo cliente;

A solucdo devera utilizar um motor de roteamento Unico para todas as midias;

A solucdo devera permitir decisdes de roteamento baseadas em skill, estatisticas de
atendimento e atributos a partir do contato realizado;

A solugado deverd permitir o roteamento interno manual de atendimento;
A solugdo deverd permitir a integragao com outros sistemas da BBTS;

A solucdo devera permitir a integracao de novas midias sociais e roteamento pelo motor
inteligente unificado;

A solugao devera oferecer APIs abertas para criagao de fila universal com o Contact Center
do fornecedor e solugdes de terceiros;

A solugdo deverd permitir o armazenamento de dados relevantes das interagdes do cliente;

A solucdo devera mantém a sala ativa por no minimo 24 horas;

A solucao deverd permitir a identificacdo do atendimento, deixando claro para o cliente
quem estd atendendo (bot ou operador);

A solugao devera garantir a rastreabilidade do atendimento com ID Unica para a interacao;
A solucao devera oferecer chat ao vivo;

A solucao devera permitir chat em tempo real, permitindo que os clientes interajam com
agentes via chat no site ou aplicativo da empresa;

A solugao devera permitir integracao de chatbot’s de voz e texto para responder perguntas
comuns e resolver questdes simples automaticamente;

A solugao deverd oferecer integragao de e-mails na plataforma;

A solugao deverd permitir integragao de e-mails na plataforma, permitindo que os agentes
gerenciem e respondam a consultas por e-mail de maneira eficiente;

A solugao deverd permitir respostas automaticas para perguntas frequentes e notificagdes
de status;

A solugao devera possuir ferramentas para monitorar e responder a mengdes e comentarios
nas redes sociais;

A solucao devera oferecer comunicagao por SMS;

A solucao devera permitir comunicacdao por SMS, permitindo envio e recebimento de
mensagens de texto para notificacdes, atualizacdes ou suporte ao cliente;

A solucao devera permitir aimplementacao de chatbots e voicebots com disponibilidade 24
x 7, aumentando a eficiéncia, disponibilidade e reduzindo custos;

Os chatbots e voicebots deverao ter a capacidade de responder a perguntas frequentes dos
clientes sobre o motivo do contato, negociacdes e interagdes com o CRM da BBTS;

Os chatbots e voicebots deverao ter a capacidade de automatizar tarefas, ajudando os
clientes a completarem tarefas como emissao de boletos e informagdes sobre negociagdes;
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2.16.24.0s chatbots e voicebots deverao ter a capacidade de identificar o usudrio e direciona-lo para
o agente ou departamento mais apropriado com base em suas necessidades especificas;

2.16.25. Os chatbots e voicebots deverao ter a capacidade de coletar informacdes preliminares antes
de transferir a chamada para um agente humano, ajudando a priorizar o atendimento;

2.16.26. Os chatbots e voicebots deverao utilizar tecnologia de NLP para entender e processar a
linguagem natural, permitindo que os clientes se comuniquem de forma mais fluida e
intuitiva;

2.16.27.0s chatbots e voicebots deverao ter a capacidade de aprendizado continuo com as
interacdes para melhorar a precisao e a relevancia das respostas ao longo do tempo;

2.16.28.0s chatbots e voicebots deverao ter a capacidade de realizar chamadas para coletar
feedback dos clientes sobre atendimentos e servicos prestados;

2.16.29. Os chatbots e voicebots deverado ter a capacidade de conduzir pesquisas automatizadas apds
interacdes com o atendimento ao cliente;

2.16.30.0s chatbots e voicebots deverao ter a capacidade de integragao com Inteligéncia Artificial
para melhorar as interagdes e proporcionar uma experiéncia mais personalizada aos clientes;

2.16.31. A solugao devera ter a capacidade de identificar o usudrio e direciond-lo para o agente ou
departamento mais apropriado com base em suas necessidades especificas;

2.16.32. A solugao devera ter a capacidade de coletar informagdes preliminares antes de transferir a
chamada para um agente humano, ajudando a priorizar o atendimento;

2.16.33. A solucao devera utilizar tecnologia de NLP para entender e processar a linguagem natural,
permitindo que os clientes se comuniquem de forma mais fluida e intuitiva;

2.16.34. A solucao devera ter a capacidade de aprendizado continuo com as interacdes para melhorar
a precisao e a relevancia das respostas ao longo do tempo;

2.16.35. A solucao devera ter a capacidade de realizar chamadas para coletar feedback dos clientes
sobre atendimentos e servicos prestados;

2.16.36. A solucao devera ter a capacidade de conduzir pesquisas automatizadas apds interacdes com
o atendimento ao cliente;

2.16.37. A solugao deverad ter a capacidade de integracdao com Inteligéncia Artificial para melhorar as
interacdes e proporcionar uma experiéncia mais personalizada aos clientes;

2.17. Sistemas de Andalise de Texto e Fala

2.17.1. A solucdao deverd oferecer servico de Analytics compativel com o idioma portugués
brasileiro;

2.17.2. A solucdo deverd oferecer funcionalidades de sumarizagdo, classificacdo/categorizagao,
clustering ou agrupamento;

2.17.3. Asolugdo devera permitir a visualizagdo daincidéncia de termos e/ou categorias mais citados
em formato de lista, nuvem ou arvore de palavras e mapa mental;

2.17.4. A solucao devera permitir a analise semantica do contexto da interacao;

2.17.5. A solugdo devera permitir a busca preditiva por palavra-chave e/ou frases;

2.17.6. A solucao deverd permitir a busca avancada semelhante as consultas SQL;

2.17.7. A solucao devera permitir o processamento de dados brutos nao estruturados;

2.17.8. A solugao deverd permitir a identificacdo e tratamento de redundancias e ambiguidades;

2.17.9. A solugao devera permitir a deteccao de delimitadores textuais e criacao de estrutura de
analise semantica e sintatica;
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2.17.10. A solugao deverd permitir a identificagdo e andlise de recursos linguisticos e figuras de
linguagem;

2.17.11. A solucao devera oferecer modelos de analise nativos para identificar padroes e tomar
decisoes;

2.17.12. A solucao devera oferecer mecanismos de pesquisas personalizados sem a restricao de um
dicionario de palavras pré-definido;

2.17.13. A solucao deverd permitir a andlise detalhada das categorias criadas automaticamente ou
pelo usuario;

2.17.14. A solucdo devera permitir a criacdo e ranking automatica de indicadores (KPIs) para cada
categoria ou conjunto de resultados;

2.17.15. A solugao deverd permitir a andlise das principais métricas de negdcios;
2.17.16. A solugao devera permitir a detecgao de frases faladas, frases ofensivas e oportunidades;
2.17.17. A solugao devera permitir a sugestao automatica de agrupamentos de termos e frases;

2.17.18. A solucao devera permitir a reproducao e andlise imediata das interacdes retornadas pela
ferramenta de busca;

2.17.19. A solucao devera permitir a transcricao e andlise integral do teor de todas as chamadas CPC
e Recados processadas e demais chamadas por demanda;

2.17.20.A solucao deverd permitir a identificacdo e sugestdo de alteracao de transcri¢oes
equivocadas;

2.17.21. A solucao devera permitir a analise de sentimento das intera¢des;

2.17.22. A solucao deverd permitir a visualizacdo da transcricdo da interacdo sincronizada com a
reproducao;

2.17.23. A solugao devera permitir a extragao das interagdes de texto e andlises realizadas pela
ferramenta;

2.17.24. A solugao devera permitir a identificagao e segmentagao de contatos e motivos repetidos;

2.17.25. A solugcao deverd permitir a geracao de andlises para identificar atendentes com baixo
rendimento e sugerir aprimoramento;

2.17.26. A solucao deverd oferecer diciondrios de palavras e caracteres para processamento e
entendimento em contextos de frases;

2.17.27. A solucao deverd permitir a insercao de novas palavras e caracteres as bases dos dicionarios;

2.17.28.A solucdo devera permitir a analise em tempo real do atendimento ao usudrio e
fornecimento de orientagcdes ao atendente;

2.17.29. A solugao devera permitir a analise de sentimentos e emog¢des no processamento do audio;

2.17.30. A solugao devera permitir a integragao direta com operadoras de telefonia escolhidas pelo
contratante, garantindo flexibilidade no encaminhamento das chamadas e personalizagao
conforme regras de negdcio.

2.18. Telefonia

2.18.1. Integragao com Troncos SIP e Operadoras

2.18.1.1. Suporte a Troncos SIP

2.18.1.2. Permitir configuragao de troncos SIP externos para conexao com operadoras VolIP do contratante.
2.18.1.3. Suporte a autenticacdo por IP (IP-Based Authentication) e credenciais SIP (usuario/senha).

2.18.2. Compatibilidade com Infraestruturas Hibridas

D4Sign 3f5aa3c2-ad2c-4ac8-90f3-22dddb7111ca - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verifica

Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 109, §2. Brasil




2.18.21. Suporte a conexdo com operadoras PSTN via Gateways VolP/SIP para SS7/TDM, garantindo
interoperabilidade com redes legadas.

2.18.2.2. Possibilidade de integragdo com SBCs (Session Border Controllers) do contratante para controle de
chamadas, NAT traversal e seguranga.

2.18.3. Suporte a Codecs Padrao

2.18.3.1. Compatibilidade com G.711 (A-law e p-law), G.729, Opus e G.722, garantindo interoperabilidade e
qualidade de dudio.

2.18.4. Registro e Monitoramento

2.18.4.1. Exibicdo do status dos troncos SIP, com métricas como tempo médio de estabelecimento de chamada
(PDD), perda de pacotes e falhas.

2.18.4.2. Logs detalhados de chamadas e eventos SIP disponiveis para troubleshooting.
2.18.5. Configuracao de Roteamento de Chamadas
2.18.5.1. Regras de Roteamento Personalizadas

2.18.5.2. Possibilidade de criar regras de roteamento por prefixo de destino, horario de funcionamento, custo
por operadora e contingéncia (failover automatico).

2.18.5.3. Suporte a Least Cost Routing (LCR) para selecdo automdtica da operadora mais barata para cada
destino.

2.18.5.4. Capacidade de configurar fallback para uma operadora secundaria em caso de falha da principal.
2.18.6. Suporte a Classes de Chamadas

2.18.6.1. Deve permitir a categorizacdo de chamadas em diferentes classes, com regras de roteamento e
permissdes especificas para cada uma:

2.18.6.2. Local (ligacdes dentro da mesma area de tarifacdo)
2.18.6.3. Celular (chamadas para nimeros mdveis nacionais)
2.18.6.4. Interurbano Nacional (ligagdes de longa disténcia dentro do pais)
2.18.6.5. Interurbano Internacional (liga¢des internacionais)

2.18.6.6. Administracdo granular de permissdes, permitindo definir quais usudrios ou filas podem realizar
chamadas de cada classe.

2.18.6.7. Integragao com perfis de usudrios para aplicagdo de restrigdes baseadas em hierarquia, centro de
custos ou politica interna.

2.18.7. Suporte a Caller ID e Manipulagdo de Numeragao

2.18.7.1. Capacidade de manipular Calling Line Identification (CLI) para personalizagdo do nimero exibido ao
destinatdrio.

2.18.7.2. Suporte a regras de mascaramento de nimeros e conformidade com regulamentos de operadoras.

2.19. A solugao de CCaaS deve garantir suporte a um alto volume de chamadas simultédneas e um minimo de
CPS compativel com discadores de alta performance, garantindo escalabilidade para operagdes de
contact center de grande porte.

219.1.  Requisitos de Performance
2.19.1.1 Capacidade Minima de Chamadas Por Segundo (CPS)

2.19.1.2 A solugao deve suportar um minimo de 100 CPS por instancia, com possibilidade de escalonamento
para 110+ CPS conforme necessidade do contratante.

2.19.1.3 Deve haver suporte a aumento dindmico de CPS conforme a demanda da operagdo, garantindo
estabilidade durante picos de trafego.

219.2 Suporte a Alta Concorréncia

2.19.21 Capacidade para suportar minimo de 5.000 chamadas simultdneas por instancia, podendo ser
distribuidas entre mdltiplos servidores ou clusters.

2.19.2.2 Balanceamento de carga automatico entre mdltiplos servidores SIP para distribuicdo eficiente do
trafego.

219.3. Otimizagao para Discadores Preditivos e Progressivos
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2.19.3.1 Compatibilidade com discadores de alta performance, como os da Talkdesk, Genesys, Five9 e Avaya,
garantindo laténcia minima na discagem.

2.19.3.2 Suporte a tunning de timers SIP, minimizando atrasos e otimizando o tempo de resposta em chamadas
outbound.

219.4. Baixa Laténcia no Estabelecimento de Chamadas

2.19.4.1. Tempo médio de Post Dial Delay (PDD) inferior a 2 segundos, garantindo eficiéncia na conectividade
com as operadoras.

2.19.4.2 Resposta SIP rapida, com tempos médios de SIP INVITE < 100ms para garantir menor tempo de
conexao.

219.5. Escalabilidade e Tolerdncia a Falhas
2.19.5.1 Arquitetura Escalavel

2.19.5.2 O sistema deve permitir horizontal scaling, adicionando novos servidores SIP conforme aumento da
demanda.

2.19.5.3 Suporte a load balancing de SIP proxies, distribuindo chamadas entre multiplas instancias para evitar
sobrecarga.

2.19.6. Alta Disponibilidade e Failover Automatico

2.19.6.1. Deve haver mecanismos de failover para reroteamento de chamadas em caso de falha de um servidor
SIP.

2.19.6.2. Integragao com balanceadores de carga para otimizagado do trafego SIP.

2.20. A solucdo de CCaaS deve ser capaz de lidar com um volume elevado de chamadas por minuto (CPM),
garantindo que o sistema esteja preparado para picos de trafego e oferecendo alta disponibilidade e
desempenho. O contratado deve garantir que a plataforma consiga atender aos seguintes requisitos
minimos de volumetria de chamadas.

2.201. Requisitos de Volumetria de Chamadas
2.20.1.1. Capacidade Minima de Chamadas por Segundo (CPS)

2.20.1.2. A solugdo deve suportar no minimo 100 chamadas por segundo (CPS) por instancia de servidor, com
escalabilidade horizontal para suportar volumes maiores conforme a demanda.

2.20.2. Gerenciamento de Picos de Volumetria:

2.20.2.1. Em momentos de picos de chamadas, a solu¢ao deve ser capaz de se autoajustar e distribuir o trafego
de chamadas de forma inteligente, evitando congestionamento e falhas no servigo.

2.20.2.2. A solugao deve garantir que nao haja queda de chamadas ou falhas de conexdo devido ao excesso de
volumetria durante picos de alta demanda, mantendo 100% de conectividade e qualidade.

2.20.3. Escalabilidade Dinamica e Elasticidade
2.20.3.1. Escalabilidade Automatica

2.20.3.2. A plataforma deve permitir a escalabilidade automatica para suportar aumentos repentinos no
volume de chamadas, de forma transparente para o usuario.

2.20.4. Resiliéncia e Tolerancia a Falhas

2.20.4.1. O contratado deve garantir que o sistema seja resiliente a falhas, implementando mdltiplos servidores
de backup para garantir continuidade no servigo durante picos ou falhas.

2.20.4.2. A solugao deve ser capaz de realizar failover em menos de 1 segundo em caso de falha de servidor ou
instancia, sem interrupgao do trafego de chamadas.

2.20.5. Garantias de Performance Durante Picos de Chamadas
2.20.5.1. Laténcia Minima e Alta Taxa de Conectividade:

2.20.5.2. A solugdo deve garantir que durante picos de chamadas, a laténcia média para estabelecimento de
chamadas nao ultrapasse 2 segundos, e o tempo de conexao entre troncos SIP e terminais de agente
deve ser mantido dentro de padrdes de qualidade.

2.20.5.3. O tempo de Post Dial Delay (PDD) deve ser mantido abaixo de 3 segundos para chamadas originadas
de discadores preditivos e progressivos.
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2.20.6. Monitoramento de Performance em Tempo Real:

2.20.6.1. Deve haver monitoramento continuo de chamadas por minuto (CPM) em tempo real, com alertas para
qualquer anomalia de trafego que possa afetar o desempenho ou qualidade do servigo.

2.20.6.2. O contratado deve fornecer relatérios detalhados de volumetria de chamadas, incluindo estatisticas
de CPM por intervalo de tempo, para que o contratante tenha visibilidade sobre os padrdes de uso
e possa tomar decisdes informadas.

3. Subcontratagao:

3.1.  Serd admitida a subcontratagao parcial do objeto do contrato aos itens referentes aos datacenters
como: Rack Colocation e Golden Jumper.

4. Condigdes de Entrega:

4.1. Adisponibilizagao das licengas de software e do ambiente em nuvem devera ser realizada em
até 30 dias a partir do inicio da vigéncia do contrato, em horario comercial, mediante prévio
entendimento e alinhamento com o fiscal do servigo da BB Tecnologia e Servigos;

4.2. Variacdes nas curvas de demanda de Contact Center sdo consideradas situacdes normais.
Durante a vigéncia do contrato, é esperado que as quantidades de licengas tenham ajustes
para a dinamica de atendimento. Tais variagdes, por si sé, nao configuram motivo para
reequilibrio econdmico-financeiro do contrato, tampouco justificam solicitacdo de abono
dos niveis de servico (SLA) pactuados, inclusive no que se refere ao acionamento ou
desativacao de licencas de CCaas.

4.3. Alteragdes na necessidade de licengas CCaaS deverao ser comunicadas pelo CONTRATANTE
com antecedéncia suficiente, permitindo a CONTRATADA adequar sua estrutura de
prestacao de servigos e realizar os ajustes necessarios na contratacao ou liberagcao de
licencas.

4.4. A quantidade de licengas informada pelo CONTRATANTE é estimativa, ndo havendo
obrigatoriedade de licengas, sejam inbound, outbound, digitais ou administrativas. E
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA ajustar as licengas CCaaS conforme as curvas de
distribuigcao ou alteragdes programadas de volumetria comunicadas pelo CONTRATANTE.

4.5. Durante a fase de implementagao, a CONTRATADA deverd realizar a passagem de
conhecimento, com as seguintes orientagdes:

4.5.1. Garantir a autonomia operacional e gerencial da contratante na utilizagao da solugao de
CCaaS, mediante a transferéncia formal de conhecimento, incluindo treinamento tedrico e
pratico, entrega de documentagao e apoio na formagao de multiplicadores internos;

4.5.2. Disponibilizar treinamento técnico para equipes responsadveis pela administragao da
plataforma, incluindo criacdo de usudrios, configuracao de filas, regras de roteamento,
relatérios customizados e integragao com outros sistemas;

4.5.3. Oferecer treinamento pratico sobre o uso do sistema para operadores, supervisores e
gerentes;

4.5.4. Mostrar as funcionalidades da solugdo, incluindo login, atendimento, pausa, relatérios,
dashboards, campanhas, gestao de filas, acompanhamento de SLAs e indicadores de
produtividade.
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4.6. Todo o tramite de entrega das licengas e do ambiente deve ser alinhado com o fiscal do
servigo e formalizado por meio do e-mail: produtos.gecob@bbts.com.br;

4.7. Os detalhes de aceite dos ativos e softwares estao previstos no item “Condigdes de Aceite”.

+ Alintegragao da solugdo com o ambiente do Contratante em
até 15 (quinze) dias apds a assinatura do contrato. O prazo
poder3 ser estendido caso haja alguma pendéncia do
Prazos de fornecimento ou execugdo | Contratante para que seja feita a integragao.

dos servigos - Disponibilidade da solu¢do em até 5 (cinco) dias corridos, apds
a integragao com o ambiente do Contratante;
- Passagem de conhecimento da solu¢do em até 30 (trinta) dias
corridos apds a integracdo realizada;

Horario prestagao dos servigos de

suporte técnico 24h de segunda a domingo

A prestacdo do suporte técnico e do servico de manutencao
deverdo serao executados remotamente. Caso seja necessaria a
execucgao dos servicos de forma presencial, deverao ser
executados no seguinte enderego: Av. Santos Dumont, 6061,
Pordo - Lauro de Freitas — BA - CEP: 42.712-740.

Local da prestacdo de suporte
técnico

5. Informacgoes de Faturamento:

CNPJ de faturamento: 42.318.949/0077-82

Endereco de faturamento: Avenida Santos Dumont, 6061, Bairro Pordo, Lauro de Freitas/BA, CEP: 42.712-740.
Inscricdo Estadual: Isento

Inscricdo Municipal: 100.467/34

6. Condigbes de Instalagdo, Implementagido e/ou Customizagio:

6.1.  Os servicos em nuvem deverdo funcionar em regime 24x7x365 (vinte e quatro horas por dia,
sete dias por semana e trezentos e sessenta e cinco dias por ano), com disponibilidade de
99,8%;

6.2. Para a execugao dos servicos de instalacao, implementacao e configuracao, a CONTRATADA
devera alocar profissionais devidamente capacitados pelo respectivo fabricante da solugao
fornecida;

6.3. E responsabilidade da CONTRATADA levantar todos os requisitos e informac¢des junto 3
CONTRATANTE para elaboragao dos planos e documentos relacionados a implementacao;

6.4. Os servicos de instalacao, implementacao e configuracao deverao ser precedidos do efetivo
levantamento do ambiente, documentacao e planejamento detalhado, incluindo rollback e
plano de contingéncia, submetidos a aprovacao da CONTRATANTE;

6.5. A BBTS, por seus préprios critérios, podera solicitar ambientes de testes, homologacao e de
producao;

6.6. A CONTRATADA devera instalar, implementar e configurar a solucdo remotamente ou
presencialmente. Caso seja feito de forma presencial, todo o custo relativo aos profissionais
da CONTRATADA, inclusive de hospedagem e deslocamento, serd de responsabilidade da
CONTRATADA;

6.7. Os produtos fornecidos, conforme projeto de implantacao elaborado pela CONTRATADA e
aprovado pela equipe técnica da CONTRATANTE, devera apresentar documentacao contendo
as instrucoes passo-a-passo para a sua implementacao;
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6.8. A CONTRATADA devera prover todo o processo de implantagao e integragao da solugao,
descrito no item 2.5, relativos ao ambiente tecnoldgico da CONTRATANTE, considerando as
melhores praticas, a ultima versao estavel da solugao e a integracao com o ambiente
tecnoldgico existente, seja ele on-premisse ou em nuvem;

6.9. Os produtos fornecidos serao instalados e configurados em conformidade com o padrao da
Rede IP Multisservicos da CONTRATANTE;

6.10. A CONTRATADA devera instalar, configurar os produtos fornecidos para permitir seu
funcionamento nos Data Centers e Cloud Publica da CONTRATANTE. Estas acdes deverao
contemplar no minimo, as seguintes atividades:

6.11. Andlise preliminar da topologia e operagao atual da rede IP Multisservicos da CONTRATANTE
com vistas a seu aproveitamento na solucao ofertada;

6.12. Completa instalagao e configuragao, e ajustes de toda a solugao ofertada;

6.13. Implementagao, com a coleta de evidéncias, dos controles de requisitos de seguranga da
CONTRATANTE, que forem possiveis de serem aplicados nos produtos fornecidos,
componentes da solugao contratada;

6.14. Acompanhamento e homologa¢ao do ambiente de produgao;

6.15. Documentagao detalhada de todos os passos da instalagao, configuragao e ajustes, no
ambiente de producao, a qual devera ser entregue em arquivo eletronico no formato PDF,
antes da emissdo do termo de aceite técnico a ser expedido pela CONTRATANTE;

6.16. A critério da CONTRATANTE, os servicos poderao ser executados fora do hordrio comercial
e/ou em finais de semana ou feriados sem custo adicional para a CONTRATANTE, visando
minimizar os transtornos aos usuarios pela eventual indisponibilidade da rede;

6.17. Os trabalhos serdao coordenados e acompanhados pelos analistas e técnicos da
CONTRATANTE, devendo haver repasse de conhecimento durante a execugao dos servigos;

6.18. A CONTRATADA deverd dispor de um profissional com o papel de gerente de projetos para
gerenciar todas as atividades do projeto, utilizando as boas praticas previstas no PMBOK 62
edicao ou posterior;

6.19. O gerente de projetos da CONTRATADA devera orquestrar e estar presente nas reunides
obrigatdrias;

6.20. O gerente de projetos deve buscar refinar o objetivo do projeto bem como tragar caminhos
para alcan¢a-lo com o maximo de eficiéncia e eficacia possivel;

6.21. Sao atividades previstas pelo gerente de projetos, porém nao limitadas a elas:
6.22. Alinhar os objetivos, escopo e entregaveis do Projeto;

6.23. Definir a Matriz de Responsabilidades;

6.24. Elaborar cronograma que permita o acompanhamento da evolucao do servico;
6.25. Conduzir a definicdo do Plano de Comunicacgao;

6.26. Alinhar outras abordagens: como Premissas, Exclusdes e Restricoes;
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6.27. Definir a periodicidade das reunides obrigatdrias e técnicas do Projeto;
6.28. Alocar os recursos envolvidos na implementagao pela CONTRATADA;

6.29. Coordenar todas as estratégias desde o planejamento da migragao até o encerramento do
projeto;

6.30. O Encerramento do Projeto se dara com o aceite final pela BB Tecnologia e Servigos de acordo
com as condigdes destas especificagdes técnicas;

6.31. Ao término da Implantacdo, a CONTRATADA deverd confeccionar a documentacdo que
contenha detalhes dos componentes, conexdes e configuragdes implementadas, além do
resumo detalhado das atividades realizadas para refletir o desenho final executado para
servir de base para a manutencao da solu¢do Implementada;

6.32. O entregavel é o Desenho da Solugao Implementada;

6.33. Os procedimentos relativos a conferéncia de todos os itens que compdem A solugao, bem
como a instalagao, testes e ativagao serao acompanhados por funcionarios designados pela
CONTRATANTE;

6.34. A solugao devera se integrar com a ferramenta de CRM da CONTRATANTE. O custo de
integragao, no que diz respeito as atividades de responsabilidade da CONTRATADA, devera
estar contemplado no prego de venda da solugao.

7. Condigoes de Aceite:

7.1.  Asolugao em nuvem devera passar por testes de carga e de laténcia por parte da BBTS, o que
sera determinante para o aceite. Devera ser avaliada quanto a laténcia entre cliente e
aplicagao, que nao devera ser superior a 1s, sendo idealmente inferior a 500 ms;

7.2. A BBTS ird realizar os seguintes aceites: o primeiro apds a disponibilizagao do CCaaS e o
processo de homologacao descrito no item 9 deste documento, o segundo apds o processo
completo de implementagao e passagem de conhecimento descrita no item 2.5 e os atestes
mensais condicionantes aos pagamentos recorrentes do servigo de operagao assistida;

7.3. A CONTRATADA devera disponibilizar o ambiente do CCaaS aos representantes da BBTS e
realizar a sua homologacdo em até 60 (sessenta) dias corridos, conforme os itens 5 (Condigbes
de Entrega) e 10 (Homologac&o) e respeitar as seguintes condicdes:

7.3.1. Caso a CONTRATADA nao realize a entrega homologagao dentro do prazo estipulado, sem
justificativa plausivel, podera ser aplicada sang¢des previstas no item 11 (Multa).

7.3.1.1. ABBTS dispora de um periodo de até 20 (vinte) dias corridos para avaliagdo das quantidades,
validagao e correspondéncia aos itens entregues conforme discriminados no contrato.

7.3.2. Caso seja verificado que as especificagdes contratadas/pactuadas ndo atendem ou a solugéo
nao esteja em perfeito funcionamento, podera a BBTS rejeita-los, integralmente ou em
parte, obrigando-se a CONTRATADA a providenciar a reparagao do ambiente ou médulo nao
aceito no prazo de até 30 (trinta) dias corridos:

7.3.2.1. A BBTS, apds a conclusdo dessa entrega, dispora de um novo periodo, de até 10 (dez) dias
corridos, para reavaliagago do ambiente ou mdédulo e sua correspondéncia as exigéncias
discriminadas no contrato.
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7.3.3. Caso sejam satisfeitas todas as condi¢des, a BBTS, por meio do Fiscal de Servigos, emitira o
respectivo “Aceite de Recebimento do Ambiente de CCaaS e sua Homologagao”, no prazo
maximo de 10 (dez) dias Uteis;

7.3.4. O aceite sera realizado pelo Fiscal do Servigo através de e-mail com titulo “Aceite de
Recebimento do Ambiente de CCaaS e sua Homologagao — Contrato DGCO <numero do
contrato>", a ser enviado para a CONTRATADA e contendo o texto:

7.3.4.1. "A BB Tecnologia e Servicos (BBTS) confirma a entrega e atesta o aceite do recebimento do
Ambiente de CCaaS e sua Homologacgao referentes ao contrato DGCO <numero do contrato>,
com a empresa <discriminar empresa>, de acordo com os quantitativos e especificacbes
contratadas.”:

7.3.5. Caso nao sejam satisfeitas as condi¢des, a BBTS, podera por meio do Fiscal de Servigos,
aplicar as sang¢des previstas no item 11 (Multas);

7.3.6. O aceite descrito nesse tépico é a condigao para realizagao do pagamento da primeira parte
do contrato. E os detalhes estdo descritos no item 10 (Condi¢des de pagamento);

7.4. A CONTRATADA devera realizar toda a implementagao descrita no item 2.5 em até 60
(sessenta) dias corridos apds o aceite do recebimento do ambiente de CCaaS e sua
homologagao.

7.4.1. Caso a CONTRATADA nao realize a entrega dentro do prazo estipulado, sem justificativa
plausivel, podera ser aplicada multa conforme previsto no item 11 (Multas);

7.4.2. O aceite da implementacdo serd o resultado das avaliacdes técnicas sobre a implementacao
em si, do aceite de entrega de todos os documentos (entregaveis), além do aceite da
realizacdo das sessGes de passagem de conhecimento (validacdo de que todas as sessdes
foram realizadas);

7.4.3. Caso sejam satisfeitas todas as condi¢des, a BBTS, por meio do Fiscal de Servigos, emitira o
respectivo “Aceite da Implementa¢do”, no prazo maximo de 20 (vinte) dias corridos apds a
entrega dos entregaveis descritos no item 6;

7.4.4. O aceite daimplementacao sera realizado pelo Fiscal do Servico através de e-mail com titulo
“Aceite da Implementacao do Contrato DGCO <nldmero do contrato>", a ser enviado para a
CONTRATADA e contendo o texto:

“A BB Tecnologia e Servicos (BBTS) confirma o ACEITE DA IMPLEMENTACAO, onde atesta a
execucao da implementacao, valida o recebimento todos os entregaveis previstos, além
disso, confirma a realizacdo de todas as sessoes de passagem de conhecimento referentes
ao contrato DGCO <numero do contrato>, com a empresa <discriminar empresa>, de
acordo com as condigbes previstas em contrato firmado.”;

7.4.5. Caso nao sejam satisfeitas todas as condigdes, onde a CONTRATADA nao cumpriu o prazo de
12 (doze) meses para aimplementacao, a BBTS por meio do Fiscal de Servicos, podera aplicar
as devidas glosas de acordo com as condi¢cdes de multa (item 12);

7.4.6. Em caso de atrasos nas fases de implementacdo por responsabilidade da BBTS, o aceite

podera ser parcial, garantindo assim o pagamento a contratada proporcional ao % dos
servicos concluidos até o momento.

8. Condicoes de Garantia e Assisténcia Técnica, Manutengao e Suporte Técnico:
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8.1. Todos os ativos e licencas deverdo possuir garantia, por periodo de 36 (trinta e seis) meses,
contada a partir da data da implementagao, compreende atualizagao, manutengao e suporte
técnico, que consiste em: Evolucdo/upgrade do produto, repassando a BBTS quaisquer
atualizagao, melhoria ou correcgao introduzida nos produtos que componham a solugao, bem
como a catalogacdo de novas versdes (releases), que contenham, além de outras, as fun¢des
dos produtos em questao;

8.2. Manutencao da solucdo, assim entendida a correcdo de erros de funcionamento ou
desempenho inconsistente com as especificagdes técnicas dos produtos;

8.3. Atuacao na resolucao de problemas de atualizagao da solugao, upgrade, salvamento e
restauracao;
8.4. Fornecimento de qualquer informacao relativa ao funcionamento da solucao, dirimindo as

dudvidas ou problemas operacionais na sua utilizacao;
8.5. Assegurar a total disponibilidade e manter a solucdao em perfeitas condi¢des de uso;

8.6. Em caso de alteracao de versao de quaisquer softwares fornecidos na solugao integrada que
implique em deformacao ou inabilitacao das funcionalidades, o proponente executara as
alteragdes necessarias ao atendimento dos requisitos descritos neste documento, sem
qualguer custo adicional para a BBTS;

8.7. A BBTS se reserva no direito de efetuar conexao da solucdo a produtos de outros
fornecedores, seja hardware ou software, desde que tal iniciativa nao implique
incompatibilidade com a solugao. A efetivagao de tal medida nao poderda, sob qualquer
hipdtese, servir como justificativa para desobrigacao da prestacdo da garantia;

8.8. O proponente concederd a BBTS, durante o periodo de sua vigéncia, garantia integral “on-
site” efou remoto, que deve contemplar o atendimento no formato 24x7x4,
compreendendo resposta do fornecedor em até 04 (quatro) horas; disponivel 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 07 (sete) dias da semana, inclusive com atendimentos nos feriados, a
contar da data da implementacao, da solucao, contra qualquer defeito que a solucao venha
a apresentar, mesmo apds ocorrida sua aceitacdo/aprovacao pela BBTS, observadas as
condigdes a seguir:

8.9. A garantia “on-site” indicada no item anterior sera acionada em casos que nao forem
possiveis a resolugao de forma remota;

8.10. Devera ser efetuada manutengao corretiva sempre que a solugao apresentar falhas que
impecam o seu funcionamento normal e/ou requeiram a intervencdao de técnico
especializado;

8.11.  As manutencgodes corretivas serao de responsabilidade do proponente, sem custos adicionais
a BBTS;

8.12. O proponente deve garantir a BBTS o pleno acesso ao site do fabricante do produto, com
direito a consultar quaisquer bases de dados disponiveis para usuarios, e efetuar downloads
das atualizacdes do software, de listas e informagdes de threat intelligence ou
documentagao do software que compdem a solugao;
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8.13. O proponente devera fornecer quaisquer atualiza¢des e/ou corre¢des de software em até 48
(quarenta e oito) horas apds sua disponibilidade no mercado, ficando a critério da BBTS a
implantagao da atualizagao.

9. Homologagao:

9.1. Ao LICITANTE classificado em primeiro lugar a BBTS exigira homologagao, que consiste na
comprovacao das funcionalidades descritas nas Especificacdes do objeto deste edital, e que
consistird em:

9.2. Instalagdo, configuracao e parametrizagao dos componentes da solugdo suficientes para o
atendimento das Especificagdes do item 2 deste Edital,;

9.3. A BBTS acompanhara os especialistas disponibilizados pelo LICITANTE;
9.4. Breve descricao do caderno de teste;

9.5. A verificacdo de conformidade as caracteristicas estabelecidas neste edital e realizacdo de
testes e/ou cendrios passara por todos os itens da especificacdo descritas no Anexo Il - A —
CADERNOS DE TESTES;

9.6. A homologacao serd analisada por equipe técnica da BBTS com o objetivo de aferir a
adequacado da solucao ofertada as Especificacdes Basicas do item 2;

9.7. A BBTS podera rejeitar a homologacao, independentemente da informacao contida na
proposta, caso os testes de homologacdao nao sejam capazes de cumprir as especificacoes
exigidas;

9.8. A disponibilizacao da solu¢gao em nuvem, necessaria a homologacao, deve ocorrer em até 30

(trinta) dias corridos contados a partir da solicitagcdo formal do BBTS;

9.9. Apds a disponibilizagdo da solugao e a sua devida configuragdo, o LICITANTE terd até 3 (trés)
meses para comprovar o funcionamento e atendimento a especificacao técnica;

9.10. No caso de nao atendimento de algum item deste edital, o LICITANTE terd um Unico prazo
de até 5 (cinco) dias Uteis para regularizar e comprovar o funcionamento ou a documentacgado
exigida;

9.11. A homologacgao sera realizada nas dependéncias da BBTS — Av. Santos Dumont, 6061, Porao
- Lauro de Freitas — BA - CEP: 42.712-740;

9.12. A homologagao da solugao ofertada deve ser realizada sem custo para a BBTS;
9.13. O LICITANTE que for reprovado na homologacao nao tera direito a qualquer indenizagao;

9.14. Sera emitido um relatério descrevendo os exames realizados e contendo a aprovag¢do ou nao
da homologagao.
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10. Condigdes de Pagamento:i

10.1. O pagamento sera creditado, mensalmente em conta corrente mantida preferencialmente no Banco
do Brasil S.A., em nome da CONTRATADA, em até 30 dias corridos a contar da data de emissdo da
Nota fiscal, acompanhada do Documento Auxiliar da Nota Fiscal Eletrénica, relativo aos municipios
em que o documento é exigido. (Devera ser considerado como prazo de pagamento padrdo 30 dias
corridos a contar da data de emissdo da nota fiscal).

10.2. A nota fiscal devera ser entregue a CONTRATANTE, em até 5 (cinco) dias Uteis subsequentes a data
de sua emissdo, sendo entregue até o dia 21 (vinte e um) do més de sua emissdo, acompanhada do
Documento Auxiliar da Nota Fiscal Eletrénica, relativo a prestacdo de servigos nos municipios em que
o documento é exigido.

10.3. A BB Tecnologia e Servicos podera utilizar plataforma digital para o processo de faturamento e
recepcao de notas fiscais.

10.4. A seguir a tabela com os itens a serem pagos mensalmente e os com pagamento Unico.

DESCRIGAO PAGAMENTO PRAZO

CCaaS POR SUBSCRICAO/LICENCA - OUTBOUND
CCaaS POR SUBSCRICAO/LICENCA - INBOUND

CCaaS POR SUBSCRICAO/LICENCA - DIGITAL

CCaaS POR SUBSCRICAO/LICENCA - ADMINISTRADOR
CLASSIFICADORA

SUPORTE TECNICO

EXTENSAO DE TEMPO DE GRAVACAO - 5 ANOS MENSAL 36 MESES
GESTAO DA QUALIDADE

OMNICHANNEL

SPEECH ANALYTICS

SOLUCAO WAF(Azure Application Gateway)
RACK Colocation

Golden Jumper

IMPLEMENTACAO CCaa$ ) 10 MES
: = T UNICO
Servicos de Implementacdo Data Center(Unico) (out/25)

O Detalhamento de valores mensais e totais encontra-se no Documento n® 2 - DEMONSTRATIVO DE
ORCAMENTO DE CUSTOS PARA LICENCAS OU SUBSCRICAO DE SOFTWARE .

10.5. Cronograma de execugao de pagamento

PRAZO SERVICO CONDIGOES DE PAGAMENTO

Em até 07 dias Uteis Reunido de kickoff N3o ha

Pagamento mensal por Equipamento
12 Rack Colocation por datacenter (até 2 x 36 xRS
4.927,78)

Pagamento Unico por Roteador por
operadora por datacenter (até 6 x R$
4.000,00)

Em até 60 dias Implantagao dos

roteadores das

operadores no
datacenter
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Golden Jumper das Pagamento mensal por roteador por
operadoras no operadora por datacenter (até 6 x 36 x
datacenter R$ 500,00)
Implementagdo Olos (Go | Pagamento Unico apds termo de aceite
live) da BBTS (R$ 40.000,00)

Pagamento mensal por acionamento por
tipo de licencga:
Ccaas por subscricdo - Inbound/Outbound: R$ 436,65
- Digital: RS 467,44
- Administrador: RS 165,00
Pagamento mensal (até 36 x RS
5.000,00)
Pagamento mensal por hora transcrita
(até RS 13.000,00 mensais)

Apds Go live (mensal)

Solugcao WAF

Speech Analytics

11. Multa:

11.1. Para efeito de aplicagao de multas referentes ao descumprimento de obrigagdes contratuais,
as infragdes serao atribuidos graus, conforme as tabelas 1 e 2 a seguir:

TABELA 1
GRAU CORRESPONDENCIA
1 0,2% sobre o valor Mensal
2 0,5% sobre o valor Mensal
TABELA 2
ITEM DESCRICAO DA OCORRENCIA GRAU

Execucdo de servicos de forma incorreta, em desconformidade com as normas técnicas
pertinentes, com padrdo de qualidade inferior ou em prazos superiores a média de

1 mercado, embasados em clara deficiéncia técnica do(s) profissional(is) envolvido(s) ou 1
por falta de ferramenta adequados, por ocorréncia, cumulativamente nao superior a
10%.

5 Manter funciondrio sem qualificagdo para a execugdao dos servigos; por ocorréncia, 1
cumulativamente, ndo superior a 10%.

3 Recusar-se a executar servigo, sem motivo justificado; por ocorréncia, limitado a uma 5
ocorréncia.
Executar servico incompleto ou de cardter paliativo ou deixar de cumprir os prazos

4 estabelecidos no contrato ou determinados pela fiscalizagdo; por ocorréncia, 1
cumulativamente n3do superior a 10%.

5 Estar com um ou mais canais de acesso desligados ou fora do ar (telefone ou website 2
para abertura de chamados de suporte), por ocorréncia

6 Deixar de cumprir prazo da disponibilizagdo da solugdo, sem justificativa aceitdvel, 5
dentro do estabelecido no item dos Prazos de Fornecimento.

7 Deixar de prestar os servicos, ou em mal funcionamento, sem justificativa aceitavel, 2

8 Deixar de disponibilizar condigdes necessarias a realizagao das implementagdes previstas 5
no contrato; por ocorréncia, cumulativamente, ndo superior a 5%.
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12. Acordo do Nivel de Servico:

12.1.  Asolugao contratada e todos os servicos decorrentes deverao garantir a disponibilidade da
solugdo em 99,8% do tempo (equivalente a noventa minutos do més), em regime
24X7x365;

12.2. O Acordo de Nivel de Servico (ANS) terd medicdo mensal por parte da BBTS;

12.3. O descumprimento do previsto no ANS podera resultar em Glosa sem prejuizo da
penalizagao da CONTRATADA, conforme previsto em contrato. Caso a fonte da
indisponibilidade for causada pela BBTS, a CONTRATADA nao terd qualquer 6nus;

12.4. Em até 5 dias Uteis apds a assinatura do contrato, a Contratada entregard documento de
iniciagao da integragao da solugao com o ambiente do Contratante contendo todo o modelo
e fluxo de atendimento;

12.5. A CONTRATADA devera solucionar os problemas de funcionamento incorreto da suite de
software, de acordo com a classificagao de criticidade a seguir e os respectivos prazos para
resolucdo. Os descontos abaixo respeitardo o limite méximo de 20% (vinte por cento) do
valor da nota fiscal/fatura mensal, estabelecido no Paragrafo Segundo, da Clausula
Vigésima Sexta:

CRITICIDADE OCORRENCIA DESCONTO
Indisponibilidade da solugao, por hora
3 (cumulativamente), além do tempo previsto no item 12.1 | 5,0% sobre o valor mensal

do Acordo de Nivel de Servico

Deixar de executar a manutengao corretiva emergencial
(aquela que impede o funcionamento dA solucio)
superior a 4 (quatro) horas corridas

5,0% sobre o valor mensal

Deixar de executar a manutencao corretiva nao-
2 emergencial (erros que ndo comprometam a realizacdo 2,0% sobre o valor mensal
de tarefas) superior a 24 (vinte e quatro) horas Gteis

N3o realizacdo dos demais itens de Garantia e Assisténcia
1 Técnica, Manuten¢do e Suporte Técnico superior a 40 | 1,0% sobre o valor mensal
(quarenta) horas Uteis

13. Aspectos de Seguranga:

13.1.  As partes obrigam-se por si, seus empregados, sécios, diretores e mandatarios a manter total
sigilo e confidencialidade sobre a execucao da implementacdao, no que se refere a nao
divulgagao, integral ou parcial, por qualquer forma, das informagdes ou dos documentos a
eles relativos e decorrentes das atividades previstas nesse edital;

13.2. Toda informacao referente a BBTS que a CONTRATADA vier a tomar conhecimento por
necessidade de execucdo da implementacao ora contratada nao poderd, sob hipdtese
nenhuma, ser divulgada a terceiros sem expressa autorizagao. Caso haja constatagao de uso
indevido, haverd responsabilizacao civil, penal e administrativa;

13.3. E responsabilidade da CONTRATADA guardar inteiro sigilo dos dados processados,
reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva da BBTS, sob pena de responsabilizacao
civil, penal e administrativa;
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13.4. A BBTS terd propriedade sobre todos os documentos e procedimentos operacionais
produzidos no escopo da presente contratagao, que devem ser gerados e entregues;

13.5. A CONTRATADA deve garantir que todos os privilégios de acessos a sistemas, informagdes e
recursos de Tl da BBTS sejam revistos, modificados ou revogados quando da transferéncia,
remanejamento, promog¢ao ou demissao de profissionais sob sua responsabilidade,
observando as politicas de seguranca da informacao da BBTS;

13.6. Caso ocorra qualquer violagao das regras de sigilo, vazamento de informagao ou outro
incidente de seguranga por parte da CONTRATADA, que porventura possa ocorrer por sua
acao ou omissao, independentemente da existéncia de dolo, bem como de seus empregados,
prepostos e prestadores de servico,b a CONTRATADA estard obrigada a informar
imediatamente a BBTS;

13.7. Os recursos de Tl, pertencentes a BBTS, nao poderao ser utilizados pela CONTRATADA para
realizagao de atividades alheias as atividades previstas ou englobadas nesta contratagao,
exceto quando autorizados pela BBTS.

14. Vigéncia:'

14.1. O contrato tera vigéncia de 36 meses, podendo ser prorrogavel até 60 meses. A vigéncia serd contada
a partir da data de sua assinatura.

15. Repactuacgio de pregos/Reajuste:

15.1. O preco estipulado podera ser reajustado mediante acordo entre as partes, de acordo com a
legislagao vigente, adotando-se como parametros basicos a qualidade e os pregos de
mercado para a prestacdo dos servicos objeto deste Contrato, baseado no indice Nacional de
Pregos ao Consumidor Amplo — IPCA

15.2. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano serd contado a
partir dos efeitos financeiros do dltimo reajuste.

15.3. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma nao
possa mais ser utilizado, sera adotado, em substituicao, o que vier a ser determinado pela
legislacao entdo em vigor.

15.4. Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes elegerao novo indice
oficial, para reajustamento do pre¢o do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

16. Matriz de Risco:V

CATEGORIA DO ~ s ALOCACAO
RISCO DESCRICAO CONSEQUENCIA DO RISCO
Risco atinente ~ . Aumento do custo
a0 Tempo da Atraso na execugao do objeto contratual do produto e/ou Contratada
= por culpa do Contratado. .
Execugao do servigo.
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Fatos retardadores ou impeditivos da
o L . Aumento do custo
execugao do contrato préprios do risco do produto e/ou Contratada
ordindrio da atividade empresarial ou da 3 .
- O servigo.
execugao.
Fatos retardadores ou impeditivos da
- ~ . Aumento do custo
execugao do contrato que nao estejam na do produto e/ou Contratante
sua alea ordinaria, tais como fatos do 3 )
o O servigo.
principe.
Alteracdo de enquadramento tributéario, em
M Aumento ou
razao do resultado ou de mudanca da diminuicio do
atividade empresarial, bem como por erro do Lucrogdo Contratada
Contratado na avaliacdo da hipdtese de
L ey 2. Contratado.
incidéncia tributaria.
Aumento ou
Variacdo da taxa de cambio. diminuicao do Contratada
custo do produto
e/ou do servico.
Sujeito as
Violacao de dados pessoais de TERCEIROS copnet?:'tll?:igesor
identificados e identificaveis por falha de infrinadncia g)Lei Contratada
seguranga técnica e administrativa. 9 =
Geral de Protecao
Risco da de Dados.
Atividade Sujeito as
Empresarial Violacao de dados pessoais de terceiros penalidades
identificados e identificaveis por contratuais por Contratada
descumprimento das orientacdes do infringéncia a Lei
Contratante. Geral de Protecao
de Dados.
Sujeito as
Violagao de dados pessoais de terceiros penalidades
identificados e identificaveis por contratuais por Contratada
descumprimento das normas de protecao infringéncia a Lei
de dados. Geral de Protecao
de Dados.
Elevagao dos custos operacionais para o
desenvolvimento da atividade empresarial
- - Aumento do custo
em geral e para a execucao do objeto em do produto e/ou Contratante
particular, tais como aumento de prego de g :
- . & O servico.
insumos, prestadores de servigo e mao de
obra.
Responsabilizacao da CONTRATANTE por
Risco Tributario | recolhimento indevido em valor menor ou Débito ou crédito
e Fiscal (N3o maior que o necessario, ou ainda de auséncia | tributdrio ou fiscal | Contratada
Tributario) de recolhimento, quando devido, sem que (n3o tributario).
haja culpa da CONTRATANTE.

17. Qualificacao Econéomico-Financeira:

17.1 A qualificagdo econdmico-financeira da CONTRATADA sera avaliada de acordo com os seguintes
critérios:

17.1.1. Balango patrimonial e demonstra¢gdes contdbeis do Uultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da legislagdo em vigor, acompanhado do demonstrativo das contas de lucros
e prejuizos que comprovem sua boa situagao financeira.
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17.1.1.1.  No caso de Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, a apresentagcao dessa documentagao
servira também para comprovacido de enquadramento nessa condicdo, de acordo com o art. 3° da
Lei Complementar n° 123, de 14.12.2006.

17.1.1.2. No caso de empresa constituida no exercicio social vigente, serd admitida a apresentacao de
balango patrimonial e demonstra¢des contabeis referentes ao periodo de existéncia da sociedade.

17.1.2. A comprovacao da boa situacao financeira da CONTRATADA serd baseada também na obtencao de
indices de Liquidez Geral (LG), de Solvéncia Geral (SG) e de Liquidez Corrente (LC) resultantes da
aplicacdo das férmulas abaixo, sendo considerada habilitada a empresa que apresentar resultado
maior que 1, em todos os indices aqui mencionados:

LG =  Ativo Circulante + Realizdvel a Longo Prazo
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

SG= Ativo Total
Passivo Circulante + Passivo N3do Circulante

LC = Ativo Circulante
Passivo Circulante

17.1.3. Se a CONTRATADA apresentar qualquer dos indices relativos a boa situacdo financeira igual
ou menor que 1,00 devera comprovar possuir patrimoénio liquido igual ou superior a 10%
do valor de sua proposta final, por meio da apresentacdo do balango patrimonial e
demonstragdes contabeis do Ultimo exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada
a substituicao por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser atualizados por indices
oficiais, quando encerrados ha mais de 3 meses da data da apresentagao da proposta.

18. Qualificagdo Técnica:

18.1. No minimo 01 (um) atestado de capacidade técnica comprovando que executa/executou servico
compativel em caracteristicas, quantidades e prazos ao indicado no projeto basico.

19. Due Diligence:

19.1. Considerando que a BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A. implementou a gestado de risco de fornecedores
por meio de Due Diligence, e que a referida ferramenta permite aumentar a seguranga nas contratacdes
e na gestao, fica a CONTRATADA, ciente de que, a critério da BB Tecnologia e Servicos, podera efetuar
o Background Check (Andlise Reputacional) e solicitar que a CONTRATADA preencha, assine e
encaminhe o FQ415-042- Questionario de Due Diligence com as devidas evidéncias, no prazo maximo
de 03 (trés) dias Uteis, contados da solicitacdo do envio, observando que a entrega do questionario
respondido e suas evidéncias é fato determinante para a assinatura do contrato.

20. Garantia Financeira da Execug¢ao Contratual:

20.1. Serd exigida garantia de 5% (cinco por cento) sobre o valor contratado, nos termos do artigo 70 da Lei
n° 13.303/16.

20.2. A garantia devera ser valida durante todo o periodo de vigéncia do contrato, estendendo-se por mais
3 meses apds o término desse periodo.
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21. Riscos Cibernéticos de Terceiros:

21.1. A CONTRATADA (e suas coligadas), no ambito deste contrato, declara(m) e se
compromete(m) a:

(a) possuir estrutura de governanga que estabeleca diretrizes, normas e procedimentos
aderentes as melhores praticas de mercado em Seguranca da Informacao e Cibernética,
possuindo como referéncia padrdes nacionais (ABNT NBR);

(b) possuir Politica de Seguranca da Informacdo e Cibernética baseada em principios e
diretrizes que busquem assegurar a confidencialidade, integridade, autenticidade e a
disponibilidade dos dados e dos sistemas de informacao utilizados. Além de promover
um ambiente seguro e resiliente contra-ataques cibernéticos;

(c) a politica deve ser divulgada aos funciondrios da CONTRATADA e aos prestadores de
servigos, mediante linguagem clara, acessivel e em nivel de detalhamento compativel
com as fungdes desempenhadas;

(d) possuir Plano de Prevengdo e Resposta a Incidentes Cibernéticos que declara e é de
conhecimento do board da empresa os procedimentos, controles e tecnologias para
prevenir e responder a eventuais incidentes de seguranga cibernética. Esse plano deve
conter também a estratégia de recuperacdao em caso de incidentes criticos ou crises
cibernéticas;

(e) disponibilizar capacitacdo continua de seu corpo funcional sobre os temas Seguranca da
Informagao e Seguranca Cibernética;

(f) possuir processo para aplicacdo de atualizacbes e corre¢cdes em componentes de
infraestrutura de Tl (softwares e equipamentos);

(g) possuir processo para identificar e corrigir vulnerabilidades nos ativos de Tl da empresa
de qualquer natureza (software, hardware, endpoints, nuvem etc.);

(h) possuir gerenciamento de risco das ameagas, adotando func¢des previstas na estrutura de
seguranca cibernéticas, a exemplo do NIST, que sao: Identificar, Proteger, Detectar,
Responder e Restaurar;

(i) possuir rotina de verificacdes de conformidade em seguranca cibernética;

(j) monitorar componentes de infraestrutura e solu¢des de Tl como forma de assegurar a
protecao, disponibilidade e o funcionamento dos servigos objeto desta contratagao;

(k) possuir politicas e procedimentos que viabilizem a cépia de seguranca(backup) e
recuperagdo de ativos da informagdo que possam vir a ser perdidos/danificados por
incidentes cibernéticos; e

(1) possuir tratamento/classificacdo dos ativos de informacgdo, de acordo com a criticidade,
confidencialidade, necessidade de protecao e criptografia.

21.2. A CONTRATADA deve garantir que o provedor do servigo processado em ambiente préprio
ou de terceiros, armazene os registros de todos os acessos e tentativas de acesso, incluindo
detalhamento de sessdes abertas e transacdes realizadas, disponibilizando a CONTRATADA
relatério com estas informagdes, quando solicitado, cabendo a CONTRATADA entregar
respectiva cépia a CONTRATANTE.

21.2. Para o caso de deteccdo de incidentes de seguranga cibernética critico ou grave, a
CONTRATADA deve estabelecer processo de comunicacdo com a CONTRATANTE, cabendo a
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provedora do servico comunicar imediatamente o evento/incidente a CONTRATADA, bem
como aplicar contramedidas para mitigagao de qualquer impacto.

22. Gestao de Continuidade de Negécios (GCN):

22.1. A CONTRATADA deve estabelecer e manter um plano de continuidade de negécios ou de
contingéncia para garantir a continuidade dos servicos prestados a CONTRATANTE, para que
esteja preparada para lidar com interrup¢des inesperadas, incluindo desastres, falhas de
sistema, incidentes de seguranca da informacao, falhas em links de comunicag¢ao ou dados,
falta de redundancia ou backup, entre outros.

22.2. A CONTRATADA devera seguir rotinas assertivas para mitigar possiveis intervenientes que
poderao impactar na operagao, como:

22.2.1. Redundancia de Dados: Utilizagdo de backup e replicagao de dados para garantir que as informacgdes
dos clientes estejam sempre protegidas e possam ser recuperadas rapidamente em caso de falha.

22.2.2. Infraestrutura Resiliente: Uso de data centers geograficamente distribuidos para minimizar
riscos associados a desastres naturais ou falhas técnicas em uma localidade especifica.

22.2.3. Monitoramento Continuo: Implementagao de sistemas de monitoramento para garantir
que quaisquer problemas sejam identificados e tratados rapidamente, minimizando
interrupgoes.

22.2.4. Testes Regulares: Execugao de testes de continuidade e recuperagao de desastres para
assegurar que os procedimentos sejam eficazes e que os times de resposta estejam
preparados.

22.2.5. Planos Personalizados: Desenvolvimento de planos de continuidade personalizados,
alinhados com as necessidades e expectativas dos clientes.

23. Vistoria:

Nao se aplica
24. Portal do Fornecedor do Banco do Brasil

24.1 Como condi¢do indispensavel a formalizacdo de instrumentos contratuais com a BB Tecnologia e
Servigos S.A., a empresa a ser contratada devera estar registrada no Portal do Fornecedor do Banco do
Brasil.  Assim, disponibilizamos o link para acesso e realizagdo do cadastro:
https://fornecedor.bb.com.br/seguranca/fornecedor.html

Segue evidéncia do cadastro:
83 | By Tedusr [ Contabiidsde/Fiscal [ Financeio [ Comercisl [ CND [ Sistema [ Bancos [0 Baadefovoritos [ Intemacional [ OLOS Controles £ OLOS HUB £ Todos os favoritos

9‘ Portal do Fornecedor Paulotzslas Godoy. 5
P

Relacdo de Empresas e Potenciais Fornecedores

Nome / Razéio Social Nome Fantasia CPF/ CNP)

0LOS TECNOLOGIA E SISTEMAS LTDA OLOS TECNOLOGIAE S| 08.504.043/0001-31 090099
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DOCUMENTO N° 2 DO CONTRATO

DEMONSTRATIVO DE ORCAMENTO DE CUSTOS PARA LICENGCAS OU SUBSCRICAO DE SOFTWARE

= QTD. VALOR VALOR TOTAL
plEsnae Estimada Unitério (RS) ESTIMADO
CCaaS POR SUBSCRICAO/LICENCA - R
OUTBOUND/ 216/més RS 436,65 RS 3.159.680,86
CCaaS POR SUBSCRICAO/LICENCA - .
INBOUND ) 24/més RS 436,65 RS 354.559,80
glcé?rﬁm SUBSCRICAO/LICENGA - 60/més RS 467,44 R$ 948.903,20
CCaaS POR SUBSCRICAO/LICENCA - R
ABMINISTRADOR 6/més RS 165,00 RS 51.480,00
CLASSIFICADORA 1/més - 0
SUPORTE TECNICO 1/més - 0
PLATAFORMA OLOS E)ZLEOBISSAO DE TEMPO DE GRAVACAO - 1/més RS 1.232,15 RS 44.357.34
GESTAO DA QUALIDADE 1/més - 0
OMNICHANNEL N/A - 0
SPEECH ANALYTICS 1300/més R$ 10,00 RS 455.160,00
SOLUCAO WAF(Azure Application 1/més R$ 5.000,00 R$ 180.000,00
Gateway) . ! . !
RACK Colocation 2/més RS 4.927,78 RS 354.800,16
Golden Jumper 6/més RS 500,00 R$ 108.000,00
SUBTOTAL CUSTOS RECORRENTES (A) RS 5.656.941,36
CUSTOS UNICOS NA = VALOR POR MINUTO
IMPLANTACAO DESCRICAO QrD. (R$)
IMPLEMENTAGCAO Valor tnico 1 R$ 40.000,00 R$ 40.000,00
INSTALACAO Valor Unico 2 R$ 4.000,00 R$ 8.000,00
SUBTOTAL CUSTOS UNICOS (B) R$ 48.000,00
VALOR TOTAL DA CONTRATACAO RS 5.704.941,36
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DOCUMENTO N° 3 DO CONTRATO

Por intermédio deste termo de homologacdo e aceite, a CONTRATANTE confirma o
recebimento dos servigos contratados através do Contrato de Prestacao de Servigos,
firmado pelas partes em XXXXXXXXXXXXX, que, foram verificados e testados quanto a
sua conformidade perante a CONTRATADA e, dd nesta data, seu aceite e recebimento sem
perda do direito da garantia e outras faculdades previstas no Contrato.

Brasilia, / de 200_

CONTRATANTE

CONTRATADA
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DOCUMENTO N° 4 DO CONTRATO

e

IUTILIZAR ESTE DOCUMENTO, NOS CASOS EM QUE OS TRABALHADORES POSSAM TERI
ACESSO A INFORMACOES SIGILOSAS

Eu, , portador do
documento de identidade no° , expedido pela

, CPF n° , pelo presente Termo, assumo
perante a empresa [PRESTADORA DE SERVICOS] O compromisso de

manutengao de sigilo sobre as informagdes a que tenha acesso ou conhecimento no ambito da
CONTRATANTE em razao das atividades profissionais a serem realizadas em decorréncia do contrato
de trabalho , sob pena de responsabilidade penal, civil e
administrativa.

Comprometo-me a ndo as divulgar ou comenta-Llas interna ou externamente e cumprir as condutas
adequadas contra destruigdo, modificagcdo, reproducao, divulgagdo e acesso indevidos, seja
acidental ou intencionalmente, nos termos da Politica de Seguranca da Informacao.

Estou ciente que este Termo refere-se a todas as informagdes da CONTRATANTE - dados,
processos, informacgdes, documentos e materiais - seja qual for o meio ou suporte através do qual
seja materializada ou compartilhada: escrita em papel ou nos sistemas eletrdnicos, falada em
conversas formais e informais, disseminada nos meios de comunicacao internos como reunides,
televisao etc., e que estejam protegidas por lei, como sigilo fiscal, bancério, de operagdes e servigos
no mercado de capitais, comercial, empresarial, profissional, industrial e segredo de justica.

Este compromisso permanece mesmo apds a extingdo do contrato de trabalho com a empresa
prestadora de servigos.

Declaro que a CONTRATANTE tem minha permissdo prévia para acesso e monitoramento do
ambiente de trabalho.

de de
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Assinatura do Usuario
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DOCUMENTO N° 5 DO CONTRATO

DECLARAGAO DE APTIDAO A CONTRATAGAO PELA BB TECNOLOGIA E SERVIGOS
(PESSOA JURIDICA)

OLOS TECNOLOGIA E SISTEMAS LTDA, inscrita no CNPJ n° 08.804.043/0001-31, por
intermédio de seu (s) representante(s) legal (is) qualificado (s) neste instrumento,
DECLARA, sob as penas da Lei, que:

1) para fins do disposto no inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo Federal, ndo emprega
menores de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e menores de 16
(dezesseis) anos, salvo na condi¢ao de aprendiz a partir dos 14 (quatorze) anos;

2) ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho degradante ou
forcado, observado o disposto nos incisos Ill e IV do art. 1° e no inciso Ill do art. 5° da
Constituicao Federal;

3) até a presente data, inexistem fatos impeditivos para a sua habilita¢cdo, estando ciente
da obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;

4) n3o se encontra sancionada nos termos da Lei n® 12.846/2013;

5) ndo se encontra sob faléncia, recuperacao judicial ou extrajudicial sem acolhimento do
plano de recuperacdo pelo juiz, na forma do art. 52 da Lei n°® 11.101/2005, ou em
concordata, dissolucao ou liquidagao;

6) nao estd impedida de licitar e contratar com a BBTS nos termos do art. 7° do
Regulamento de Licitagdes e Contratos disponivel no site da BBTS
(https://www.bbts.com.br/wp-
content/uploads/2024/07/rlc_regulamento_de_licitacoes_e _contratos_2024.pdf);

7) se compromete a adotar, ou reforcar, todas as acdes e procedimentos necessarios para
que as pessoas que integram as suas estruturas conhegam as leis a que estao vinculadas, ao
atuarem em seu nome ou em seu beneficio, para que possam cumpri-las integralmente,
especialmente, na condicao de fornecedor de bens e servicos para a BB Tecnologia e
Servicos S.A.;

8) se compromete a proibir, ou reforcar a proibi¢cdo de que qualquer pessoa ou organizagao
que atue em seu nome ou em seu beneficio dé, comprometa-se a dar ou oferec¢a suborno,
assim entendido qualquer tipo de vantagem patrimonial ou extrapatrimonial, direta ou
indireta, a qualquer funcionario da BB Tecnologia e Servigos S.A., nem mesmo para obter
decisdo favoravel aos seus negdcios;

9) se compromete a proibir ou reforgar a proibicdo de que qualquer pessoa ou organizagao
que aja em seu nome, seja como representante, agente, mandatdria ou sob qualquer outro
vinculo, utilize qualquer meio imoral ou antiético nos relacionamentos com funcionarios da
BB Tecnologia e Servigos S.A.;
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10) se compromete a evitar que pessoa ou organizagao que atue em seu nome ou em seu
beneficio estabelega qualquer relagao de negdcio com as pessoas fisicas ou juridicas, dentro
de sua cadeia produtiva, que tenham sido declaradas inidéneas pela Administracao Publica;

11) se compromete a ndo tentar, por qualquer meio, influir na decisdo de outro participante
quanto a participar ou nao da referida contratacao;

12) se compromete a apoiar e colaborar com a BB Tecnologia e Servicos S.A. em qualquer
apuracao de suspeita de irregularidade ou violagao da lei ou dos principios éticos refletidos
nesta declaragao, sempre em estrito respeito a legislagao vigente;

13) a proposta apresentada foi elaborada de maneira independente e que o seu conteldo,
bem como a intencao de apresentd-la nao foi, no todo ou em parte, direta ou
indiretamente, informado a BB Tecnologia e Servigos S.A., discutido com ou recebido de
qualquer outro participante em potencial ou de fato do presente certame, por qualquer
meio ou por qualquer pessoa antes da abertura oficial das propostas;

14) esta empresa e seus sdcios-diretores ndo constam em listas oficiais por infringir as
regulamentagdes pertinentes a valores sécios-ambientais, bem como nao contrata pessoas
fisicas ou juridicas, dentro de sua cadeia produtiva, que constem de tais listas; e

15) estd plenamente ciente do teor e da extensdo deste documento e que detém plenos
poderes e informacgdes para firma-lo.

16) se compromete a adotar, ou reforcar, todas as agdes e procedimentos necessarios para
que as pessoas que integram as suas estruturas conhegam as leis a que estao vinculadas, ao
atuarem em seu nome ou em seu beneficio, para que possam cumpri-las integralmente,
especialmente, na condicao de fornecedor de bens e servicos para a BB Tecnologia e
Servicos S.A.;

17) se compromete a proibir, ou reforcar a proibi¢cdo de que qualquer pessoa ou organizagao
que atue em seu nome ou em seu beneficio dé, comprometa-se a dar ou oferec¢a suborno,
assim entendido qualquer tipo de vantagem patrimonial ou extrapatrimonial, direta ou
indireta, a qualquer funcionario da BB Tecnologia e Servigos S.A., nem mesmo para obter
decisdo favoravel aos seus negdcios;

18) se compromete a proibir ou reforcar a proibicdo de que qualquer pessoa ou organizagao
que aja em seu nome, seja como representante, agente, mandataria ou sob qualquer outro
vinculo, utilize qualquer meio imoral ou antiético nos relacionamentos com funcionarios da
BB Tecnologia e Servigos S.A.;

19) se compromete a evitar que pessoa ou organizacdo que atue em seu nhome ou em seu
beneficio estabelega qualquer relagdao de negdcio com as pessoas fisicas ou juridicas, dentro
de sua cadeia produtiva, que tenham sido declaradas inidoneas pela Administragao Publica;

20) se compromete a ndo tentar, por qualquer meio, influir na decisdo de outro participante
quanto a participar ou nao da referida contratacao;

21) se compromete a apoiar e colaborar com a BB Tecnologia e Servicos S.A. em qualquer
apuragao de suspeita de irregularidade ou violagao da Lei ou dos principios éticos refletidos
nesta declaragao, sempre em estrito respeito a legislagao vigente;
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22) a proposta apresentada foi elaborada de maneira independente e que o seu conteldo,
bem como a intencao de apresentd-la nao foi, no todo ou em parte, direta ou
indiretamente, informado a BB Tecnologia e Servicos S.A., discutido com ou recebido de
qualquer outro participante em potencial ou de fato do presente certame, por qualquer
meio ou por qualquer pessoa antes da abertura oficial das propostas;

23) esta empresa e seus socios-diretores ndo constam em listas oficiais por infringir as
regulamentacdes pertinentes a valores sécios-ambientais, bem como nao contrata pessoas
fisicas ou juridicas, dentro de sua cadeia produtiva, que constem de tais listas; e

24) esta plenamente ciente do teor e da extensdo deste documento e que detém plenos
poderes e informacgoes para firma-lo.
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DOCUMENTO N° 6 DO CONTRATO

O questionario de DUE DILIGENCE encontra-se disponivel para consulta no site da BBTS
(https://www.bbts.com.br/canal-do-fornecedor/).
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DOCUMENTO N° 7 DO CONTRATO

de nimero (nrs que passam trotes)

de clientes e verificar roteamento.

segundos.

Item Area Requisito Procedimento de Teste Resultado Esperado KPIs
1 Multitenancy Ics;rfr;:;;sg%rsilﬁwtge;r;:g::tneints Criar tenants (Cobranga e BB Américas) e | Sem vazamento de dados. Relatérios Tempo de provisionamento, % de
(Cobranca e BB Américas) testar chamadas e relatérios simultaneos. | separados por tenant. isolamento, SLA por tenant
Cadastrar entrega da chamada Simular chamadas e verificar recebimento Ligacio encaminhada para as novas Tempo de provisionamento, % de
2 | Receptivo (0800) | recebida no 0800 através da nova através da nova ferramenta (Testar gac; P remp P '
s URAs isolamento, SLA por tenant
ferramenta Cobranca e BB Américas)
Roteamento inteligente com base em . ! ] Cliente direcionado corretamente sem | Tempo médio de atendimento na URA,
3 | URA Receptiva tipo de servigo e regra para bloqueio Simular chamadas com diferentes perfis falhas. URA responde em até 2 Taxa de abandono, % de roteamento

correto

Cadastrar contato e horario para

Simular cliente informando data e
hordério para retorno e ver se a

Contato realizado na data e horério

URA, filtrando por data e hora.

4 | URA Call Back retorno de contato ao cliente ferramenta grava a a informagao e realiza | informados pelo cliente Taxa de retorno realizado
o direcionamento correto do retorno
URA Ativa com Identificagdo do cliente
para Lembretes de pagamentos, Simular campanhas para URA e verificar Cliente direcionado corretamente sem | Tempo médio de atendimento na URA,
5 | Ura Ativa Resolugdo de dividas, Transferéncia P P falhas. URA responde em até 2 Taxa de abandono, % de roteamento
roteamento
para atendentes humanos e Feedback segundos. correto
dos clientes (integragdo com PRDI)
6 |URA T A . Usar regra para trqnspordo para humano Chamada recebida pelo agente em até | Tempo de provisionamento, % de
ransferéncia para operador receptivo | e ver se a transferéncia ocorre 5 .
segundos isolamento, SLA por tenant
corretamente
Registros dos contatos atendidos e
desligados na URA, tempo médio de
espera em fila, quantidade de
- R Simular ligagdes da URA e verificar chamadas transferidas para .
7 |URA Relatdrio de ligagdes por URA registros 9 atendimento humano, conforme Registro dos dados corretos
classificagdo das interagdes por
categorias predefinidas, como
negociagao, solicitagdo de boleto e etc.
Relatérios completos, atualizados e
8 Relatérios Geragdo de relatérios em tempo real e Acessar dashboards exportaveis. Tempo de geragado, % de dados
Receptivo histéricos por tenant. Relatédrios de opgdes mais acessadas na | corretos, Satisfagdo do gestor
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° URA Pesquisa de |Insergdo de Pesquisa Pds- iler:}l;il(?;rel'r;(;TiZ:rgce)r:it:rc(j)et:itl:'gnddam;:;]tﬁiia Ativar pesquisas de satisfagdo Taxa de realizagdo e registro dos dados
satisfagdo Atendimento (Post Call Survey) de Pés-atendinfento q automaticamente apds o atendimento. | corretos
10 |Segurangade Tl |Bloqueio de acesso por range de IP Testar em rede diferente L\‘jﬁepgsm't'r se ndo forem as redes Aprovagdo Gesec
Cadastro do time da operagdo (perfis | Cadastro (ideal é que seja feito em 1
11 | Gestdo operad_ores (verlﬂ;ar skills), S'Ste.ma somente, para gwtar ter que Licengas flexiveis Taxa de atualizagdo bem-sucedida
supervisores, qualidade, control desk | replicar dados), alteragdo e exclusdo dos
e gestdo) usudrios do CCaaS
Verificar a permissdo de maneira Efetuar mudanca em lote de agentes
intuitiva importagéo de lotes de vinculados a um supervisor (ex. skill e/ou Alteragdo realizada de modo Taxa de atualizagdo bem-sucedida
12 | Gestdo agentes/sugervisgor para criagdo ou campanhas) e testar transferéncia de simultgneo e conjunto Tempo de execucgéo '
edicio deles vinculagdo da equipe para outro
< . supervisor
Configuragdes de rediscagem e horario
Gestdo de de atendimento Permitir ajustes nas tentativas de Horarios flexiveis. Ndo discar se estiver R )
13 horérios diferenciados (conforme regulamento | rediscagem e horérios de operag3o. no horério restrito Taxa de atualizacdo bem-sucedida
local para a Cobranga)
1- Importar lista com ndmero proibidos e
Gestdo de Cadastrar, alterar e excluir nimeros depois incluir no mailing para campanha _NE .
14 | nimeros proibidos para discagem (Do not call | ativa. ;_ gaeirﬂ:)aanrq:rlio ;l'ggte Taxa de atualizagdo bem-sucedida
bloqueados list) e URA 2- Para URA, tentar ligar de nimero que 9a¢
esteja na lista
15 Gestdo de Gerenciamento de login, pausas, filas e | Cadastrar jornada de trabalho de agentes | Dados corretos em relatérios de $:?A5tgzsn$2;;it;;l§$p%§?l %aeusa,
Agentes produtividade. com pausas e atendimentos. produtividade e presenga. servil;o '
Acessar dashboards durante e apds P .
Geragdo de relatdrios em tempo real e campanhas. R . Ejéic&gs:éog;p #T:%Sé Zigi%;iﬁg do
histéricos por tenant com IieSﬂ;aL?zp;zgsec;nahzagao com diferentes receptivo, \/iséo geral das campanhas Tempo de geracio, % de dados
16 | Gestdo ﬁw%siilabrllédeigfhg:wgﬁ;Zogshezsig?d% atual Trazer estado de falando, em pausa, z:ua Stae Zdelgge)nto (ocupagéo, disponivel, corretos, Satisfagdo do gestor
disponivel , etc. A . -
do agente logado Indicar qual maling/campanha o agente Personalizagdo dg visualizagdo B
esté falando conforme necessidade da operagao
Viso detalhaca s flas de
(SLA) e tempos de espera Visualizar informagdes no dashboard. atendimento (inbound e outbound) Usabilidade pelo control-desk,
17 | Gestdo Ferramenta_f ra a'ustar (') Simular alteragdes nas filas e regras de Boa usabilidade pelo time do Control Laténcia média, % de falhas, Taxa de
p ; e roteamento Visualizar resultado da alteragdo atualizagdo bem-sucedida
roteamento de chamadas e distribuir (impacto na operacio)
cargas de trabalho P perac
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Exibigdo da PRDI em um frame da
ferramenta (URL)

Interface intuitiva (com botdes para
transferir, colocar em espera, etc),
chat interno para comunicagao com

Usabilidade pelo operador, Laténcia

classificagdo das chamadas) através da
integragdo com PIIDA

bloqueia a chamada

negociado (fonado, VIC e/ou Portal)

18 Tela dos supervisores, opgdes de transferéncia | Verificar tela e usabilidade do operador Todas as funqpnahdades namesma média, % de falhas, Taxa de atualizagdo
operadores N tela, com facilidade do uso N
para supervisor ou outro agente, com bem-sucedida
acesso aos canais voz, chat, e-mail,
com marcagao do tempo da
chamada/interagdo
Registro automético dos dados de uso
Todas as funcionalidades na mesma
tela, independente de campanha, skill
Operador Ligagdo transferida da URA para o Receber uma chamada encaminhada pela ou canal . . | Taxa de sucesso em chamadas
19 . Chamada recebida pelo agente em até 3
Inbound atendimento humano URA. recebidas
2 segundos
N3ao ter ligagdes abandonadas ou
perdidas
~ ExibicGo da PRDI em um frame da Verificar tela do operador PRDI exibida em um frame da Usabilidade pelo operador, Laténcia
Integragdo com ferramenta (URL) . ferramenta CCaaS P R
20 o Simular chamada com consulta de CPF e . média, % de falhas, Taxa de atualizagdo
CRM (PRDI) Consulta e atualizagdo de dados em X Dados consultados e atualizados sem N
atualizar status no PRDI bem-sucedida
tempo real erroem< 1s.
Higienizagao e enriquecimento dos . - .
- Discar para mailing que contenha cliente - .
I ndmeros de telefone (base de 9 " . N3ao discar para clientes com acordo R .
21 |Higienizagdo que ja negociou para ver se o discador Taxa de atualizagdo bem-sucedida

Percentual de consumo e qualidade do

Simular mailing com discagem massiva e

Relatérios atualizados com quantidade
de clientes disponibilizados, volume ja
trabalhado, volume a trabalhar,
indicadores de chamadas (CPS, hit rate,
abandono, descarte, chamadas com

Tempo de geragdo, % de dados

Aleatdrio

22 | Gestao Tj;llliggéo das cargas acompanhar indicadores pelo dashboard | erro e sucesso). Registro de log, novo | corretos, Satisfagdo do gestor
< 9 carregamento, limpeza de carga e
sobreposigdo de carga
Indicadores individualizados para cada
carga inserida no mailing
Testar os tipos de discagens Progressivo, o
Campanhas . . . Preview e Preditivo e as estratégias de Campanhas disparadas corretamente Taxa de entrega qual|f|c~ada, tempo ~de
23 . Executar diferentes tipos de discagem | . N " d espera, taxa de conversao e satisfagdo
Ativas discagem Horizontal, Vertical, Diagonal e | com status de entrega.

dos agentes
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Sistema conseguir entregar dados

Taxa de entrega qualificada, tempo de

simultaneo)

correto entre os operadores

Campanhas Aferir a compatibilidade das . basicos e atualizar frame da PRDI, antes Pl P
24 . . N . Testar campanha Preview o n espera, laténcia média, % falhas e
Ativas Campanhas Ativas do tipo Preview do primeiro alé do agente com o . ~
. satisfagdo dos agentes
cliente
Campanhas Suporte a campanhas simultaneas com gr;;rei;:;ndp?:g:ra;sc&r(;{);b;#grseilts:lsntos Campanhas disparadas corretamente Taxa de entrega qualificada, tempo de
25 Ativas segmentagdo por perfil e horario. tipos de discagens e seu funcionamento com status de entrega e roteamento espera, taxa de conversio e satisfacéo

dos agentes

26

Classificagdo

95% de chamadas boas para os
operadores

Simular mailing com discagem massiva e
verificar retorno dos operadores

Entrega de chamadas boas aos
operadores
Redugdo de intervengdo manual

Taxa de entrega qualificada, tempo de
espera, taxa de conversdo e satisfagdo
dos agentes

27

Classificagao

Parametrizagdo de itens no discador
e/ou classificador para melhorar as
chamadas entregues aos operadores
com ajuste dinamico

Alterar o parametro para a classificadora
e discador

Alteragdo no percentual de entrega
das chamadas boas

Taxa de entrega qualificada, tempo de
espera, taxa de conversao e satisfagdo
dos agentes

Integragdo com

Exibigdo da PRDI em um frame da
ferramenta (URL)
Para discagem massiva: Consulta e

Verificar tela do operador

PRDI exibida em um frame da
ferramenta CCaaS

Usabilidade pelo operador, Laténcia

Supervisor captura ligagdo de
qualquer operador

Supervisor consegue capturar a ligagdo
de qualquer operador

Gravagdo realizada sem perda de dados

h e ’ . o -
28 CRM (PRDI) atualizagdo do cliente em tela Slm'uvlar mailing com discagem massiva e PRDI deve exibir o cliente referente a média, % d? fathas, Taxa de atualizagdo
verificar tela do operador bem-sucedida
conforme a chamada entrante em chamada que entrou para o operador
tempo real (URL)
Todas as funcionalidades na mesma
29 Operador Resposta da ferramenta para ligagdo Operador receber uma chamada 'éitac,aracllependente de campanha, skill Taxa de sucesso em chamadas
Outbound ativa massiva encaminhada pelo discador. Chamada recebida pelo agente em até recebidas
2 segundos
Supervisor conseguir acessar . .
atendimento do operador, visualizar tela Supervisor acessa atendimento, .
30 | Supervisor Apoio ao operador . " g ' | visualiza tela, ouve atendimento e fala | Transparéncia para o cliente
ouvir atendimento, falar com o operador 4 lient b
(func3o sussurro) com o operador sem o cliente perceber
Simutr uma chamadepelo gpersdor o Taxa de sucessona chmaca
21 | supervisor Transfere ligagdo para URA ou o Zrador A chamada é transferida com sucesso transferida, gravagdo realizada sem
P qualquer operador P . Gravagao realizada sem perda de dados | perda de dados e dados das
Simular uma chamada pelo operador e o transferéncias registrados
supervisor retorna a chamada para a URA. 9
Supervisor recebe ligagdo de qualquer Simular uma chamada pelo operador e o Taxa de sucesso na chamada
mesmo realizando a transferéncia para o < . N ~ A
32 | supervisor operador supervisor A chamada é transferida com sucesso | transferida, gravagdo realizada sem

perda de dados e dados das
transferéncias registrados
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33 | Supervisor

Gestdo da equipe de atendimento
(visdo unificada, independente de skill
ou canal utilizado)

Verificar se todos os agentes estdo na
mesma tela, sem necessidade de abertura
de outra ferramenta, independente da
midia de atendimento dos agentes

Visualizagdo integrada sem
necessidade de acessar diferentes
componentes

Usabilidade pelo Supervisor

34 | Supervisor

Monitoramento de Status da Equipe
com possibilidade de personalizagao
da visualizagédo

Dados em uma Unica tela: agentes
logados, status dos agentes (pausa -
tempo da pausa e tipo de pausa), em
atendimento ( midia/canal do
atendimento e tempo ), o tipo de
campanha/skill, TMA, login e logout,
tempo de pausa, taxa de conversao,
tabulagdo de chamadas, tempo falado,
tempo ocioso , TME.

Testar personalizagdo de diferentes
supervisores e ver se a ferramenta salva
as customizagdes

Visualizagdo integrada sem
necessidade de acessar diferentes
componentes

Personalizagao da visualizagao
conforme necessidade de cada
supervisor

Usabilidade pelo Supervisor

35 | Supervisor

Gestdo facil de filas, com
funcionalidade para transferéncia
entre operadores (ex troca de turno)

Realizar transferéncia de atendimentos
ativos em lote de um operador para
outro

Os atendimentos sdo entregues com
sucesso

Taxa de entrega e registro do controle
da movimentagdo

36 | Qualidade

Oferecer uma ferramenta para
monitorar e avaliar a qualidade do
atendimento, com escolha de
interagdes para monitoramento com
base em critérios definidos.

Selegdo da interagdo a ser avaliada
baseada em condicionais.

A partir da selegdo, a ferramenta
realiza a avaliagao da qualidade da
interagdo a partir de critérios
estabelecidos

Avaliagdes realizadas e disponiveis para
consulta

37 | Qualidade

Transcrever e analisar

chamadas. Detecgdo de frases faladas,
frases ofensivas e

oportunidades. Identificar e configurar
alarmes para diferentes tipos de
frases. Analise de sentimento das
interagdes (identificar se o viés é
positivo ou negativo). Distinguir as
ligagdes ativas do discador das
ligagdes por discagem manual, além
de distinguir as ligagdes sem
interatividade ou com interagdo
parcial, Contar com a ajuda de |A para
identificar chamadas com palavras
chaves.

Aplicar a ferramenta em grupo de
atendimentos realizados. Formularios de
avaliagdo de qualidade e ferramentas de
analise de fala e texto (Speech and Text
Analytics), para avaliar dentro da prépria
ferramenta o atendimento,
personalizando os itens de avaliagdo da
interagao

Visualizagdo das e analises realizadas
pela ferramenta

Identificacdo correta de termos e
sentimentos.

Tempo de geragdo, Precisdo de
transcricéo, Taxa de deteccéo de
palavras-chave, Indice de sentimento,
% de dados corretos, Satisfagdo do
gestor

Gravagdo de

Gravagdo automatica dos

Realizar atendimentos e verificar

Gravagdes acessiveis, com qualidade e

Taxa de gravagdes com sucesso, Tempo

Atendimentos

consulta

exportagdo de dados para midia comum

registros

38 Atendimentos atendimentos com acesso por tenant. | gravagdes disponiveis. metadados corretos. de acesso, Qualidade de dudio e texto
< 5 pis ~ Simular busca das gravagdes _ s T Facilidade no acesso, tempo de acesso,
29 Gravagdo de Recuperagao facil de gravagdes para independente do local de storage e 1- Localizagdo répida e intuitiva dos % dados corretos, qualidade de udio e

texto
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2- Permitir a exportagao de gravagdes
e metadados.
40 Armazenamento | Direcionamento dos dados de contato | Verificar consumo de storage e Gravagdes acessiveis, com qualidade e | Taxa de gravagdes com sucesso, Tempo
de dados para Storage especifico acessibilidade dos dados metadados corretos. de acesso, Qualidade de dudio e texto
Mensagens entregues e recebidas
41 Integragdo com Envio e recebimento de mensagens via | Simular conversas com clientes via corretamente com logs. Taxa de entrega, Tempo de resposta,
WhatsApp API oficial do WhatsApp. WhatsApp. Deixar claro para o cliente quem estd % de sessdes bem-sucedidas
atendendo (1° nome do operador)
= Manter uma conversa sem encerrar e . <
Integragdo com . h X h Recuperar a sala original e ndo gerar ~
42 WhatsApp Manter sala ativa 24 horas retomar o atendimento no dia seguinte nova sess3o de atendimento Controle de sessdes abertas
(antes 24h)
Recebimento dos atendimentos Tempo médio de espera, taxa de
Integragdo com . Recebimento dos atendimentos e O atendimento é entregue com entrega, taxa de abandono, % de
43 encaminhados pela VIC (transbordo . LA
chatbot VIC para humano) roteamento para operadores sucesso. atendimento no SLA, eficiéncia por
canal
Todas as funcionalidades na mesma
Operador Digital 1. Receber um atendimento texto tela, independente de campanha, skill | Taxa de entrega
(transbordo VIC) ou canal Tempo médio de alternancia entre
Resposta da ferramenta para 2. Durante o atendimento, testar ligagdo | O atendimento é entregue com canais
atendimentos texto, alternancia para S ]
44 ligacio avulsa e agendamento de avulsa. sucesso. % de agendamentos realizados com
cgngato 9 3. Solicitar agendamento de contato. A ligagdo avulsa ocorre sem perda de sucesso
4. Verificar se o sistema registra e contexto. Satisfagdo do cliente com a experiéncia
executa corretamente cada etapa. O agendamento de contato é omnichannel
registrado e confirmado ao cliente.
Todas as funcionalidades na mesma
tela, independente de campanha, skill
A . . " ou canal
- Transferéncia para outro operador Transferir um determinado atendimento " ‘ Taxa de entrega e controle da
45| Operador Digital digital com a informagdo para o cliente | a outro operador ativo o atendmento € entregug com movimentagdo
sucesso e informado ao cliente. Hd a
marcagao de log, com informagao dos
operadores envolvidos, data e hora
Todas as funcionalidades na mesma Taxa de sucesso em chamadas
Receber uma chamada encaminhada pela | tela, independentes de campanha, skill | recebidas
Operador Resposta da ferramenta para URA. Durante o atendimento, mandar ou canal Tempo médio de alternancia entre
46 InEound recebimento de ligagdo, alternancia mensagem por texto. Agendar retorno A chamada é recebida com sucesso. canais
Omnichannel para atendimento texto e via URA ou agente. Verificar se o sistema | A alternancia para atendimento por % de agendamentos realizados com
agendamento de ligagdo registra e executa corretamente cada texto ocorre sem perda de contexto. sucesso
etapa. O agendamento de ligagdo é registrado | Satisfagdo do cliente com a experiéncia
e confirmado ao cliente. omnichannel
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Todas as funcionalidades na mesma Taxa de sucesso em chamadas das
Rodar a campanha (mailing) no discador, | tela, independente de campanha, skill | campanhas
Operador Resposta da ferramenta para ligagdo operador recebe a chamada. Durante a ou canal Tempo médio de alternancia entre
47 Ogtbound ativa massiva, alternancia para chamada, enviar mensagem por texto. A chamada é entregue com sucesso. canais
Omnichannel atendimento texto e agendamento de | Agendar retorno via URA ou agente. A alternancia para atendimento por % de agendamentos realizados com
ligagdo Verificar se o sistema registra e executa | texto ocorre sem perda de contexto. sucesso
corretamente cada etapa. O agendamento de ligagdo é registrado | Satisfagdo do cliente com a experiéncia
e confirmado ao cliente. omnichannel
N&o permitir vulnerabilidades ou
48 |Segurangade Tl |Vulnerabilidade de invasdo Pentest pela Gesec corrigir a vulnerabilidade em até 15 Recomendagdes Gesec
dias
Confirmar a capacidade de
atendimento simultaneo a 200 Migragdo da operagdo toda (Cobranga e Capacidade para atendimento Todos os itens anteriores, com
49 | Gestdo (duzentos) operadores inbound BBgAn'?éricas) perag < simulténeo a 200 operadores sem disponibilidade de 99% 4
e/outbound, independente do canal intercorréncias, conforme objetivo. P °
de comunicagdo
Detalhar horério e tempo em pausa,
por tipo de pausa (toalete, NR17, .
50 | Gestdo Registro diario dos estados (pausas) Verificar relatérios didrios problemas tecnicos, reunido, etc), 553&?&323:5 glaélosesc:;':etos €
horario de login e logout, quantidade pelog
de logout no dia.
Detalhar e trazer volume de chamadas
encerradas pelo discador e agente
- . o - o Identificar origem do encerramento da | Registro dos dados corretos e
51 | Gestdo Indicadores dos encerramentos Verificar relatérios diarios chamada, operador ou cliente, TMA de | usabilidade pelo gestor
encerramento e temporizador de
chamada presa
Identificar volume de tentativas de
acionamento do agente via chamada
manual, incluir tempo falado, TMA, .
52 | Gestdo Registros de contato por agente Verificar relatérios diarios TME (tempo em que o cliente espera Regg%lt.zjo 305 dlados corretos e
em fila de atendimento) e usabilidade pelo gestor
detalhamento do acionamento
(data/hora, telefone).
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Trazer dashboard resumindo os
indicadores individuais e gerais da
equipe, TMA, TME (tempo médio em
que o operador espera por chamada)

53 | Gestdo Consolidado dos agentes Verificar relatérios diarios ,Tempo falado, agentes logados,
tempo em pausa, chamadas atendidas,
operadores em atendimento,
operadores em pausa. Visdo historica e
tempo real

Registro dos dados corretos e
usabilidade pelo gestor
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ELEVANDO EXPERIENCIAS 000

Termo de confidencialidade

Este documento é de propriedade intelectual do Grupo Olos e as informagdes contidas neste sdo consideradas confidenciais sendo expressamente proibida a cépia,

reprodugdo, difusdo e publicagdo integral ou parcial dos elementos nele contidos, sendo passivas medidas judiciais no caso de ndo cumprimento.

Esta proposta sé deve ser divulgada para fins de avaliagdo de seu contetido a fim de aprovacdo da prestacdo de servigos objeto da mesma. Da mesma forma, o Grupo

Olos compromete-se a manter todas as informag&es recebidas sob total sigilo.

As partes se obrigam, por si e seus empregados, colaboradores e prepostos, a ndo divulgar, salvo prévia autorizagdo por escrito de uma das partes, qualquer
informagdo que, de alguma forma, tenha sido adquirida em virtude do presente Contrato, ficando vedada, ainda, a cépia ou reprodugdo de documentos técnicos. As partes
comprometem-se a divulgar as informagdes confidenciais somente aqueles profissionais que delas necessitem para o desempenho das fun¢des que lhe forem atribuidas

por forga do presente Instrumento.

WWW.0LOS.COM.BR

«<>»xI
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ELEVANDO EXPERIENCIAS 2% OLOS

£ BB TECNOLOGIA E SERVICOS
OBIJETIVO

Solugdo de Contact Center as a Service (CCaaS) para atendimento omnichannel,
na modalidade software como servigo (SaaS — Software as a Service), composta
por sistema de telefonia, sistema de discador, sistema de Unidade de Resposta
Audivel (URA), sistema de orquestragdo de interagGes, sistema de gravagao,
sistema de andlise de texto e fala, além de servicos de configuragdo, ativagao,
integracdo destes componentes com sistema corporativo da BBTS, suporte
técnico, operagdo assistida e sessGes de passagem de conhecimento.

EXPECTATIVA

Apresenta a solugdo OLOS CHANNEL (solugdo Omnichannel OLOS) com foco nas operagdo da

BBTS, integrado ao Legado, promovendo beneficios fundamentais, agregando valor ao

negdcio atual além de prover sustentacdo necessdria para o crescimento..

WWW.0LOS.COM.BR
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ELEVANDO EXPERIENCIAS “...

Sobre a Olos

A Olos é uma empresa de tecnologia 100% brasileira que nasceu com o objetivo de
criar e desenvolver solugdes diferenciadas para contact center e para o

relacionamento entre empresas e seus clientes.

Nosso principal objetivo é, por meio de nossos produtos, solugdes e servigos,
colaborar com o sucesso do seu negdcio, promovendo a transformacdo digital para:
reduzir custos, aumentar a produtividade/rentabilidade e proporcionar uma

experiéncia de exceléncia aos clientes.

9 9 ® w [

Sdo Paulo Fatur: 0: Pr B Colaboradores: Clientes: Posicoes:
Headquarters: R$ 100MM 9 paises +200 +150 +30.000
Barra Funda

«<>»xI

WWW.OLOS.COM.BR
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ELEVANDO EXPERIENCIAS

Presenca

Atualmente, cerca de 60.000 pessoas usam a plataforma Olos todos os

dias, para servigos ativos, receptivos e blended, nos mundos de texto e

voz, nos mais variados canais com presenga nos seguintes paises:

9 Brasil

9 Argentina
9 Canada

9 Chile

9 Colémbia
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9 Equador
9 México
9 Peru

9 Portugal

@ Replblica Dominicana

WWW.0LOS.COM.BR
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ELEVANDO EXPERIENCIAS
]

Atuacao

OLOS tornou-se conhecido por seus notaveis resultados na

vida real!
Taxa de sucesso de 17% a 100% no aumento dos nimeros de

conversao;
Fomos testados por 95% de nossos clientes de diversas
verticais antes de sermos contratados.

2 Contact Center/BPO
M Financeiro

@ Varejo

@ saude

Q'; Entretenimento

f‘;&” Telecom

on Servicos T
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ELEVANDO EXPERIENCIAS

A Olos nasceu em 2010 com a visdo de criar e desenvolver solugdes diferenciadas para

transformar a experiéncia do cliente, a partir do conhecimento adquirido em

Evolucao Olos

operagdes de televendas, cobrangas e SACs durante varios anos. Temos a inovagao
como fator motivador no desenvolvimento de nossas aplicagdes, para que nossos

clientes obtenham importantes diferenciais competitivos frente ao mercado.

Olos 2.0 Olos 4.0
Andlise de siléncio SMS Interativo
Bad connect Smart Preview
Olos Social Media LCCR (Portabilidade)
SDI Speech Analytics
Alarmes negécios Olos Way

Olos Cloud
Olos Fastflow
Olos TTS (text to speech)

Plataforma Omnichannel

Journey X
OlosChannel

Journey Apps

12 vers@o Olos Olos 3.0 Olos VW5 Olos Web Interactive (OWI) Olos Voice Analalytics Olos Analytics

Multi languange
Multi tenant
Dailer
URA
Recorde
DAC

Cost control
Gravagdo e Sinalizagdo
Custom Reports
Mailing Organizagdo
Mult Mailing
Tarifador

Relatério Estratégico
Number Track (BTTC)
Anadlise Propensdo
SAM
Olos Digital Agent
Web Monitor 2.0

Olos Conference
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Olos Text
Olos Studio
Olos Anywhere

WWW.OLOS.COM.BR




SOLUCOES OLOS
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ELEVANDO EXPERIENCIAS “ ‘ M u Itifu n ctio n a I

Discador
ACD
IVR (Outbound, Inbound, Callback...)

E uma solugao unificada e

Omnichannel para comunicagao entre Gravador (Voice, Text and Screen)
empresas e cliente;
SMS

WhatsApp
Outbound, Inbound and Blended; Bots
Agentes Digitais

Speech Analytics

Multi-language: Portugués, Inglés e Journey X & APPS
Espaiol; N
* Scoring 6%,

¢ Anatel

100% da plataforma sob dominio

OLOS * Watcher

, Interface totalmente direccionada ao
usuario final — Operagao;
Multitenant.

As funcionalidades poden ser [ 100% Cloud - SaaS

\-“ configuradas de acordo com a

Personal - Digital Agents’ ‘ / necesidade do cliente. / v
4 J

WWW.OLOS.COM.BR :
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ELEVANDO EXPERIENCIAS

OUTBOUND - Discador OLOS

O Olos tem maneiras diferentes de configura¢do de discagem:

Preditivo, utiliza um algoritmo avangado, adequado a necessidade do cliente,
para predizer o melhor momento para realizar uma quantidade simultanea de
chamadas, diminuindo o tempo ocioso do contact center. O algoritmo Olos,
além de utilizar algumas informac6es dos agentes logados (tempo em chamada,
pos-atendimento, pausa, livre) utiliza também algumas das regras de negdcio do
cliente que sdo inseridas na configuragdao das campanhas (como hang up
maximo e ociosidade maxima permitidos, por exemplo);

Automatico, realiza chamadas somente quanto ha agentes livres
e seguindo uma agressividade estabelecida pela operagao;

Preview, onde a ficha do cliente é exibida para analise do operador antes da
discagem. Através de um desenvolvimento avangado, possibilita higieniza¢ao
instantanea dos numeros existentes para discar, desabilitando niimeros ndo
validos (requer integragdo com CRM) durante o tempo de andlise da ficha. Além
disso, o médulo permite que todos os niimeros sejam contatados ao mesmo
tempo (broadcast) na busca do CPC!

OLOS: ELEITO PELA

7 VEZ O MELHOR

DISCADOR PREDITIVO

DO BRASIL.
MAS SOMOS MAIS
DO QUE ISSO.

Conhega o OlosChannel,
nossa solugao verdadeiramente
omnichannel: www.olos.com.br

Eu sou Olyee e tenho
orgulho de fazer
*parte dessa conquista!

Obs.: Para utilizacdo do Way e o do Agente Digital, a configuragdo de discagem é o modelo preditivo.
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% oLoS

Discador

Mantendo a Liderang¢a no mercado Outbound

O discador Olos segue ano apds ano ganhando prémios da
indUstria em reconhecimento pelos resultados obtidos no
tempo. N3o é a toa. O Olos apresenta inovagdes tecnoldgicas
e operacionais voltadas para melhor rendimento na
classificagdo de chamadas, na gestdo omnicanal, na confecgdo
e automatizagdo de estratégias.

Seu poderoso algoritmo e eficiente forma de trabalhar deram
forma a aplicagGes customizadas e integragdes que
propiciaram retornos além do previsto.

O que é fantastico pode ficar melhor. O discador Olos aliado a
aplicagdes JourneyX como Anatel ou Scoring pode propiciar
resultados melhores com menos esforgo.

Provado e comprovado no Brasil e no exterior, o discador Olos
segue sendo a referéncia do mercado ativo. W OLOS.COM BR

«<>»xI
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OUTBOUND - Principais Diferenciais

OBTENGAO
DE DADOS

Importagdao Automatica
Teste de Mailing
Limpeza de Mailing

Importagao Simultanea
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PLANEJAMENTO

Filtros Dinamicos
Priorizagao
Pacing

Plano Estratégias
Plano Reniténcias
Number Track
Smart Preview
SAM

ACAO

Olos RAR

Voice & Signaling
Signaling Rec
CAPS Adm

SPIN

GESTAO

Web Monitoring
Relatdrios Customizados
Detecgdo Siléncio
Gravagao

Gravagao Tela

Cost Control

CDR Portal

CRM Eaglle

Quality Monitoring

Olos Meeting

OTIMIZAGAO
MULTICANAL

Olos WAY

Agentes Digitais

Olos Channel

Olos Bot

Olos Web Interactive (OWI).

‘WWW.OLOS.COM.BR
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5 OLOS
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Receptivo

Ativo e Receptivo se fundem como Full Blended

Para o Olos, receptivo, ativo ou o misto delas (blended) é somente
uma questao de configuracdo. Todas regras de negécio,
administragdo, gestdo de pessoas ou recursos, desenho de
estratégias, gravacdo ou relatérios sao unificados, conferindo maior
velocidade de adaptacao e possibilidade de negdcios.

O canal receptivo é enriquecido com aplicacdes dedicadas a melhor
experiéncia do cliente final otimizando ainda custos de sua operacao
através de funcionalidades exclusivas Olos.

Através de aplicagbes de autoatendimento, omnicanalidade ou via
atendimento eletronico desenhado pelo Olos Studio, ferramenta
NoCode para criagao de fluxos de atendimento, o Olos Receptivo
pode alcancar voos ainda maiores.

«<>»xI

WWW.OLOS.COM.BR
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INBOUND - Principais Diferenciais

APLICACOES

CONFIGURAGAO RECURSOS ESPECIAIS

Usuarios Web Monitor Smart Callback
Organizag¢ao Gravagoes 800 Cellular Killer
Campanhas Relatorios Plano de A¢ao
Rotas Controla de Custos

Tabulacdes URAs

Pausas Call Blending

Dias especiais MAB

Feriados Eaglle

Regras de Restrigbes Olos Meeting

oTS

‘WWW.OLOS.COM.BR :
v
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URA

Otimizando o Auto Atendimento

A URA Olos atende chamadas, tira duvidas, direciona o
atendimento, reconhece digitos e voz, reproduz dudios
predefinidos ou por TTS (text-to-speech) e muito mais!

Através de um fluxo de conversagdo humanizada e transacional,
a URA Olos é um canal de voz que promove interagdes parciais
ou do inicio ao fim do contato, sem utilizacdo de um agente
humano.

Diferencial na experiéncia do usuario, a URA Olos estd
preparada para oferecer menus dinamicos por condi¢cdes
predominantes, reduzindo as possibilidades de atendimento e
otimizando a navegacao!

E ainda podem ter sua funcao potencializada por recursos
presentes na plataforma. Um exemplo disso estd na aplicagdo
de monitoria de tempo de fila com geragao de call-back,
garantindo produtividade atrelada a um melhor nivel de servico
€ satisfagéo. WWW.0LOS.COM.BR
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Eaglle

Seu front MultiChannel

Em meio a diversas possibilidades de auto atendimento, o Olos
Channel faz a fungdo de controlar situagdo e possibilidades de
interacdo com o cliente final e derivacdo para atendimento
humano é sempre possivel.

Com o objetivo de possibilitar a interagdo, armazenar histérico
de atendimentos, independente do canal escolhido pelo cliente
final, a Olos desenvolveu o Eaglle, nosso CRM omnichannel.

Através do Eaglle o operador podera realizar interagGes via voz,
texto ou video através de uma solugdao 100% integrada ao Olos
operacionalmente e tecnicamente, ja que dispensa instalagdo de
servidores exclusivos. Poderoso, mas leve, Eaglle é full web,
dispensando instalagGes de SWs na PA.

Eaglle ainda apresenta possibilidades de customizacdo para Integragées com CRMs de Mercado via PS
backoffice e promove um portal para que o agente obtenha sao 100% possiveis no Olos

dados sobre seu proprio desempenho e possa efetuar
solicitagoes.

«<>»xI
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EAGLLE

OLOS EAGLLE
Por dentro do SW

Eaglle é mais que um front-end, permitindo um
atendimento de voz e texto simultaneamente
gque da autonomia ao atendente para todos os
canais de atendimento (Voz — Ativo e Receptivo;
Chat — Atendimento e Interagao por WhatsApp e
Messenger; E-mail) e Video Chamadas.

Login
EAGLLE =%

Contempla historico total do cliente por
cada canal de interagao e ainda com
registro de finalizagao para cada canal.

‘WWW.OLOS.COM.BR
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OLOS MONITOR

olosmonitor

Web Monitoring

*Fungao: Promover vasta gestao sobre
plataforma Olos via Web, a qualquer
momento e em qualquer lugar do
mundo com acesso limitado, conforme
politicas de administragao
estabelecidas e customizada, de acordo
com as necessidades de cada usuario;

* Beneficios: melhor gestao da
plataforma.

‘WWW.OLOS.COM.BR :
v
J

D4Sign 3f5aa3c2-ad2c-4ac8-90f3-22dddb7111ca - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verificar
Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 109, §2. Brasil



%0
ELEVANDO EXPERIENCIAS 'o':‘. oLos

Olos Analytics

Eleve a Qualidade do seu atendimento com o Olos Analytics

O Olos Analytics utiliza tecnologia avangada de inteligéncia artificial
baseada em redes neurais para compreender o contexto do didlogo. Essa
tecnologia pode ser aplicada em situagdes importantes, como comprovagao
do contexto de conversas, identificagdo de problemas ou oportunidades, e
detecgdo de estresse na comunicagdo, entre inimeras outras aplicagdes.

O Analytics é pago sob demanda, e cada cliente/operag3o filtra as
chamadas que deseja analisar, permitindo que o gestor estabeleca limites
de andlise para cada campanha. A analise é composta por um misto de
dados operacionais e transcricdo do dudio em texto, a partir dos quais
diversas aplicagGes ficam disponiveis, como por exemplo:

*Supervisdo de siléncio

*Overtalk (agente e cliente falando simultaneamente)
*Nuvem de palavras proferidas

*Deteccdo de estresse

°Andlise de tempos

*Andlise por género

*Andlise de comportamento do cliente e agente
°Anélise de contetdo do didlogo

«<>»xI
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Desenvolvimentos
Customizados

Areas de Desenvolvimento e Professional Services

Movidas pela Inovagao

Nosso time de especialistas possui vasta experiéncia na
construgdo de aplicagdes customizadas para que nossas
operagdes tenham melhores condigdes de desempenho, gestdo e
confiabilidade.

Aplicagdes customizadas comumente levam a resultados mais
promissores. Alguns exemplos de customizagdes:

- Landing Pages: paginas web enxutas com design especifico,
focado

- Servigo Externo: agregar ao universo do Olos Channel recursos
ou sistemas onde o Olos ndo possui nenhum controle

- Carteirizagdo Avangada: possibilitar um nivel de fidelizagdo
mais alto entre cliente e agente.

«<>»xI
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Proposta Comercial

ITEM Valor Unit
CCaas POR SUBSCRICAO / LICENGA - INBOUND/OUTBOUND RS 436,65
CCaas POR SUBSCRICAO / LICENCA - DIGITAL RS 467,44
SOLU(;EO WAF (Azure Application Gateway) RS 5.000,00
IMPLEMENTACE.O COM HA (sem desenvolvimento adicicnal) RS 40.000,00
OLOS LICENCA ADM RS 165,00

% OLOS

« De acordo com a solicitagdo da RFI, a plataforma

permite login de 300 usuarios (sendo 50% em cada
turno), e permite que sejam usadas até 200 usuarios
simultaneamente. As licengas simultaneas podem
ser usadas com a configuragao Inbound, Outbound
ou blended.

Foram consideradas 20 licengas para a
administracdo (OLOS LICENGA ADM) e 40 portas de
URA em simultaneo (Inbound) para atender a
minutagem informada na RFI, e no AD URA Ativa 03
Agentes digitais totalizando 18 portas de telecom
para acionar 1200 clientes/dia com 1.400 minutos/dia
em meédia.

WWW.0LOS.COM.BR
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Proposta Comercial (Opcionais) — Para possivel uso futuro

ITEM Preco

SPEECH ANALYTICS (Inclusc validacdo automatica de

i i R5 10,00/ H T it
formulario de qualidade) *** 5 / Hora Transcrita

DESENVOLVIMENTO (HORA/HOMEM) RS 220,00 f Hora Homem

OMMNICHANNEL (Pacote de 50 mil envios canais de texto) RS 6.600,00 / Més - Cada Pacote

WWW.0LOS.COM.BR
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Proposta Comercial — Opcional (Datacenter)

ITEM Qtde Valor Unit. Valor Total Tipo
i SRk Lo Realion - 1 RS 4.927.78| RS 492778| Mensal
Datacenter
Golden Jumper 1 R$ 500,00 | R$ 500,00 Mensal
REugE hpla 1 RS 4.000,00| R$ 4.000,00| Pontual

(Datacenter)

+ Caso a operadora ja tenha presenga / POP no Datacenter geralmente ndo existe necessidade de rack para alocagdo de

equipamentos, porém essa definigdo fica a cargo da operadora e BBTS, esta proposta opcional ndo faz parte nativamente da

solugdo OLOS e trata-se de um facilitador para viabilidade do projeto.

* A Quantidade de Golden Jumpers e definido pela operadora/prestadores de servigos, assim como responsabilidade de cabeamento

e itens elétricos que por ventura venham a utilizar nas suas proéprias instalagdes.

* Todos os custos nesta proposta opcional (Datacenter) sdo unitarios e as quantidades podem ser definidas pela BBTS e pelas

respectivas operadoras, de acordo com sua estratégia e necessidade.
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Proposta Comercial — Valor Global do contrato

ESTIMATIVA DE VALOR GLOBAL DO CONTRATO

+ QUANTIDADE ESTIMADA POR PERIODO VALORES ESTIMADOS POR PERIODO
DESCRIGAQ Po ESTIMADA / 2025 2026 2027 2028 2025
PERIODO out/25 | novi25 | dez/25 (12 meses)|(12 meses)| (9 meses) out/25 novi2s dez/25 Az Az 2028 VALDRGLOCAL
CCaas POR SUBSCRICAO/LICENCA- OUTEOUND! Z16imes 16 52 106 2568 2568 1% | m 435,65 | RS _6.088,66 | R$ 22.708,06 | Ry 46.267,16| R 1121.344,35 | Ry 1121342035]| RS B41.008,27 | RS 3.150.680,86
CCaas POR SUBSCRICAC/LICENCA - INBOUND 24/més 2 6 12 288 288 216 | R 436,65| RS 873,80 | R$ 2.619,90 [R$ 523980 | R$  195.75520 | R$ 12575520 | R}  94.316,40 | RS 354.559,80
CCaas POR SUBSCRIGAGILIGENGA - DIGITAL B0/mas 5 15 30 720 720 540 [ ® 467,44 | RS 2.337,20 | R 7.011,60 | Ry 14.023,20| RS __ 336.556,80 | As _ 336.556,80 | RS 252,417,060 | R§ __ 848.008,20
CCaas FOR SUBSCRICAC/LICENCA - ADMINISTRADOR 6/més 5 & 6 108 108 78 R 16500 | RS 990,00 [R$ 990,00 R 900,00 | RS 17.820,00 | R: 17.820,00 | R 12.870,00 | R 51.480,00
CLASSIFICADORA Timés 1 1 1 2 2 B A B E - [® =T ~ | es EGE - [R = [ E
SUPORTE TECNICO 1més 1 1 1 12 12 5 R - |w - |R - |R - |=m - |R - |R - |m -
EXTENSAG DE TEMPO DE GRAVACAD - 5 ANDS MENSAL Times RS 750,00 | R$ 750,00 | R 778,17 | R 11.625.48 | RS 15.626,25 | R 1462644 | R 24.357,834
GESTAO DA QUALIDADE 1imés 1 1 1 12 12 5 G =l A S R -~ = =B BE - |rs E
OMNICHANNEL NFA [} 0 o 0 0 [ R$ - | = = - | R$ - | ns - |R§ - | R$ - |R$ -
SPEECH ANALYTICS 1300/més 1300 1300 1300 15600 | 15600 11716 | R$ 10,00 | R$ 13.000,00 | R$ 18.000,00 RS  156.000,00 | R§  156.000,00 |R$  117.160,00 | RS  455.160,00
SOLUCAD WAF{Azure Application Gateway) mes 1 1 1 2 Ee) 5 RS 5.000,00 | RS 5.000.00 | R 5.000,00 | RS 5.000,00| RS __ 60.000.00| RS __ GO.000,00 | RS __ 25.000,00 | RS __ 180.000.00
RACK Colocation 2/més 2 2 2 24 24 B |R$ 43527,78| RS ©.85556 | R$ 0.855,56 | R$  0.855,56 | R3  118.086,72 | R$  118.266,72 | R$ _ B8.700,04| R§  354.800.16
Golden Jumper Bimes 6 5 6 72 72 54 |Rrs 500,00 | RS 3.000.00 | R$ 3.000,00 RS 3.000,00| RS  36.000.00 [RS _ 36.000.00 | RS 27.000,00 | RS  108.000.00
IMPLEMENTACAO CCaas te 1/ dnico 1 [ rs 40.000,00 | R$40.000,00 | A5 40.000,00
Senvicos de Implementagao Data Center(unico) 2/ lnico 2 |R$ 4.000,00 | R$8.000.00 \ R$ 8.000,00)
VALOR TOTAL + Implementacées RS 240.904,74 R$1.083.368,55 | R$1.087.569,32 | R$1.493.098,75 | R$5.704.941,36
H
WWW.OLOS.COM.BR A
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Proposta Comercial — Opcional (Datacenter) - Topologia

#oLos TOPOLOGIA OLOS CLOUD - BBTS
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Condicdes Comerciais

® O GRUPO OLOS recomenda adogdo de 10 troncos por cada operador outbound como referéncia, porém este nimero podera
ser alterado conforme viabilidade, disponibilidade e necessidade de cada operagdo. Caso em nenhum lugar seja estipulado
algo diferente a relagdo de troncos por agente em sua proposta comercial sera 10:1.

® Nao fazem parte dos equipamentos entregues pelo GRUPO OLOS: ativos de rede, cabeamento, racks, No Breaks e
equipamentos de infraestrutura geral.

® Valores de hardware deverdo ser adicionados ao montante desejado de software numa Unica fatura mensal.

* E necessaria a adicdo de um provedor de SMS (broker) para que a funcionalidade de SMS (responsabilidade da BBTS).

® O servico de envio de mensagens (sessdes) de whatsapp (BSP) é de responsabilidade da BBTS.

® Servigos que necessitem de Integracdes adicionais deverdo ser avaliados para uma nova proposta técnica e comercial.

WWW.0LOS.COM.BR
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Condicdes Comerciais

* Arota de menor custo com consulta a portabilidade permite ao Olos rotear chamadas para troncos/canais especificos de
acordo com a operadora de celular desejada. A inclusdo e atualizagdo da base de portabilidade é de responsabilidade do
cliente final. Cabe afirmar que o sistema ndo monitora ou gerencia os chips de celular, nem tampouco executa rotinas para
evitar bloqueios de chips.

® Apds aceite comercial serd executada uma reunido de kickoff do projeto onde necessidades operacionais e técnicas serdo
coletadas. O cronograma de implementagdo sera publicado somente apds aprovagdo do escopo de trabalho Olos por parte
do cliente, tendo como data alvo de divulgacdo em até 7 dias uteis .

® O consumo de processamento e memdria na estrutura do OLOS CLOUD foi estipulada com base em dados obtidos
previamente. Caso tenhamos integragdes , ampliacOes o valor estipulado de infraestrutura poderd aumentar. Essa demanda
podera ser ocasionada em reunido de kickoff do projeto caso seja refletida alguma necessidade operacional ndo antes
estipulada para o GRUPO OLOS.

® O faturamento da mensalidade serd correspondente as licengas contratadas no més vigente, com vencimento para 10 dias
corridos apos emissdo da Nota Fiscal, as alteragdes ocorridas apds o faturamento serdo incluidas no més subsequente
através de pro rata.

® Servicos de Instalagao: a vista, com vencimento em 10 dias corridos apos emissao de Nota fiscal.

WWW.0LOS.COM.BR
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Condicdes Comerciais

® A plataforma Olos disponibilizara espaco de até DOIS MESES ou 900GB, o que ocorrer primeiro, para armazenamento de
gravacdes para fins de BACKUP. E de de responsabilidade do cliente o fornecimento IMEDIATO de storage para
armazenamento ou backup de dudio e texto, tendo em vista que o GRUPO OLOS somente armazenard gravagoes de forma
temporaria e transitéria, e exclusivamente para fins de backup, para aumentar resiliéncia na recuperagao de gravacdes..

* CASO NAO SEJA DISPONIBILIZADO O STORAGE NECESSARIO PARA ARMAZENAMENTO DE AUDIO E TEXTO, A OLOS
COBRARA POR ESSE SERVICO DE ARMAZENAMENTO:

* A) Na opgao Cloud, o valor fixo e mensal de RS 750,00 (setecentos e cinquenta reais) acrescido de RS 0,68 (sessenta e oito
centavos) por GB armazenado.

® B) O servico descrito no item A) acima poderd, a qualguer momento, ser substituido por outra solugdo de storage escolhida
pelo cliente, sendo que o GRUPO OLOS tera o prazo maximo de 15 (quinze) dias para sua configuragdo.

® Na hipétese do cliente ndo disponibilizar storage préprio ou ndo aceitar os custos previstos nos itens acima, eventuais perdas
de gravacgdo ndo serdo a qualquer momento e em hipdtese alguma, responsabilidade do GRUPO OLOS.

WWW.0LOS.COM.BR
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Condicdes Comerciais

® Todos os pregos estao apresentados em Reais.
® Todos os impostos inclusos.

Premissas do Projeto:

*Servigos de suporte e manutencgao incluidos no prego de locagao.

Validade desta Proposta: 30 dias.

*Sempre serdo contabilizadas posicdes CONTRATADAS e nao posi¢ées UTILIZADAS no més.

*Na hipdtese de inadimpléncia superior a 30 (trinta) dias dos valores acordados, o GRUPO OLOS, a seu exclusivo critério, podera
suspender a prestacdo dos servicos e a utilizagdo do SISTEMA até que seja regularizada a pendéncia.

*Todas as demais condigGes deverdo ser observadas pelo cliente no momento da assinatura dos contratos para adogao da
plataforma/solucdo desenvolvida pelo GRUPO OLOS.

°0 reajuste sera aplicado anualmente, a cada 12 (doze) meses contados a partir da data de inicio do contrato, com base na
variagdo positiva do IPCA (indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo). WWW.OL05.CoM B
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Termo de Aceite

Considerando que a BBTS esta de acordo com todas as condig¢Bes técnicas e comerciais apresentadas, o presente documento
regerd as obrigacdes do GRUPO OLOS para a entrega do servigo proposto e da BBTS quanto ao compromisso de pagamento
conforme estabelecido nas condigdes comerciais desta.

Fica definido, também, o compromisso de as partes estabelecerem e assinarem aditamento ao contrato de locagdo e de
prestacdo de servigos, num prazo maximo de 30 dias apds o aceite deste documento.

Data: 15/10/2025

BBTS GRUPO OLOS

(nome do representante legal) Paulo Izaias Godoy

TESTEMUNHAS:

Nome: Nome:

CPF/RG CPF/RG WWW.0LOS.COM.BR
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1. INTRODUGAO ME_’UB% f;B-O;?ﬁ X LSDTf R

Para o GRUPO OLOS, um valor corporativo deve remeter a virtudes. Fundamental
para qualquer ser humano, a virtude & a medida do que & o verdadeiro homem,
independentemente de cor, credo, sexo, convicgdes, entre outros, ou ainda do local
em que ele trabalha ou cargo que ocupa.

As virtudes basicas exigidas, promovidas e praticadas pela corporagédo sdo: verdade,
justica, boa-fé, coragem, respeito e fidelidade.

O GRUPO OLOS trabalha para propiciar ferramentas com elevado nivel de
funcionalidade para contribuir com a prosperidade dos negécios dos seus clientes.

Assim sendo, esse documento visa descrever a Politica de Atendimento OLOS,
informando as politicas e os procedimentos atuais sob os quais o GRUPO OLOS
presta os servigos de suporte técnico para os produtos seus clientes.

2. REVISAO OU ATUALIZACAO DA POLITICA DE ATENDIMENTO

O GRUPO OLOS podera atualizar ou revisar a sua Politica de Atendimento
periodicamente, colocando seus melhores esforgos para limitar as revisées de sua
Politica de Atendimento a uma vez a cada 12 (doze) meses. O GRUPO OLOS
notificara os clientes com 60 (sessenta) dias de antecedéncia as referidas alteracées.
A versao atual da Politica de Atendimento OLOS pode ser encontrada no Web Site
da Central de Atendimento site hitps://olossupport.force.com.

3. APRESENTAGAO DO DEPARTAMENTO “OLOS CUSTOMER SUPPORT”

O Olos Customer Support (OCS) é o departamento do GRUPO OLOS voltado ao
suporte de seus clientes, o qual conta com uma equipe que trabalha continuamente
visando a eficiéncia e o alto desempenho dos servigos prestados. O servigo oferecido
pelo OCS é parte integrante do valor cobrado pelo GRUPO OLOS junto aos seus
clientes para a obtengao da licenga de uso do sistema OLOS, e tem como finalidade
garantir o atendimento de alto nivel de qualidade e com total comprometimento.

O OCS trabalha com o objetivo de resolver rapidamente as ocorréncias junto aos
clientes, prestando servigos de manutengéo preventiva e corretiva, monitoramento de
sistemas e de infraestrutura, aliado as equipes OCDS (Olos Control Desk Support) e
ONOC (Olos Network Operations Center). O OCS monitora, igualmente, a

performance e a saude do sistema, bem como proporciona estratégias de campanha ‘ﬁi
e}
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de modo a reduzir ou eliminar Eighie8d¥E8T¢ntes de indisponibilidade e baixo
desempenho/performance da pla‘t?afaﬁﬁé.? 2 ANDAR

3.1 A equipe de atendimento do GRUPO OLOS conta com as seguintes
areas:

s Olos Custormer Support (OCS) — Equipe responsavel pelo atendimento técnico
dos casos da plataforma OLOS, de forma remota ou on site, através da prestagao
de servigos de manutencg@o preventiva ou corretiva e sob demanda.

Nota: Fica a critério do GRUPO OLOS, com base na complexidade da demanda,
decidir se o atendimento sera realizado mediante o deslocamento de seus técnicos
para o local do cliente.

e Olos Control Desk Support (OCDS) (Diferencial Olos) — O OCDS é um servigo
diferenciado disponibilizado pelo GRUPO OLOS para auxiliar seus clientes em
atividades de Control Desk e MIS. O OCDS é formado por profissionais que, além
de conhecerem profundamente o sistema OLOS, possuem experiéncia real no dia
a dia das operagdes de Contact Center.

Nota: A missdo da equipe OCDS é colaborar com as areas de Control Desk € MIS
dos nossos clientes.

¢ Olos Education Service (OES) — Equipe responsavel pelo treinamento concedido
aos clientes com a finalidade de torna-los aptos a utilizar todos os recursos e
funcionalidades da plataforma OLOS.

¢ Olos Professional Services (OPS) — Equipe responsavel pelo desenvolvimento,
integracdo e customizacdo de solugdes para atender as particularidades das
atividades de nossos clientes.
Nota: Dependendo das caracteristicas da customizacao solicitada, podera haver
cobranca de valor adicional. Nessa hipotese, somente apds negociacao entre o
gerente de contas e o cliente e, mediante sua autorizacdo expressa, tais
implementacgtes serao realizadas.

o Olos Network Operation Center (ONOC) (Diferencial Olos)— Equipe responsavel
pela verificacdo periddica do estado de conservacdo dos equipamentos, sistemas
operacionais e aplicagdes disponibilizados pelo GRUPO OLOS aos seus clientes.

USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO.
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Nota: Existem pré-requisitos necessarios para obtencdo dos servigos prestados
pelo ONOC, os quais devem ser negociados caso a caso, devido as limitacdes
técnicas que podem impossibilitar tais atividades, como: tipo de acesso remoto,
regras de segurancga, etc.).

e Olos Telecommunication Support (OTS) (Diferencial Olos) — Equipe de
especialistas responsavel pelo atendimento e andlise de casos relacionados a
recursos e integragdes de telefonia.

e Olos Data Base Administration (ODBA) — Equipe responsavel pela andlise

periddica da performance, customizacdo e do estado dos bancos de dados da
plataforma OLOS.

o Olos Developer Support (ODS) — Equipe técnica responséavel pela resolucdo de
problemas em Ultima instancia. Essa equipe € composta por profissionais que
desenvolveram a plataforma OLOS e atuam em problemas de alta complexidade,
sendo também responsavel pelo desenvolvimento de Hot-Fixes para corrigir
eventuais bugs.

e Olos Digital Agent (ODA) - Equipe que auxilia nossos clientes na
interacao/manuseio dos “Agentes Digitais”. Realizando monitoramento qualitativo
nas aplicagcées e acompanha a evolugdo (manutengao) da aplicagéo de acordo com
melhorias solicitadas pelo cliente e pelas equipes internas, aléem de acompanhar os
dados de negdcio e sugerir agdes para melhor desempenho.

3.2 Olos Escalation Path

Apés a triagem do contetido dos casos, a Olos Customer Support definira quais os .
recursos necessarios para o atendimento e resolugdo do problema reportadoag .

b S
acordo com o fluxo de atendimento/escalonamento a seguir: <2 < ﬂ?ﬁ
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3.3 Obtengédo de Suporte

Ao entrar em contato com o Atendimento OLOS, o cliente devera ter em maos as
seguintes informacdes:

* Qual sistema esta sendo afetado pelo problema apresentado (em caso de
mais de um sistema instalado);

* Informacdées de contato;

« Descricéo do problema;

* Detalhes do problema;

* Impacto Comercial causado pelo problema;

* Quando o problema foi identificado pela primeira vez;

* Se houve alteragdes realizadas no sistema;

* Acbes tomadas/realizadas antes da abertura do caso.

E possivel solicitar suporte do GRUPO OLOS através de seu website (Central de
Atendimento ao Cliente) ou por telefone (em um dos nimeros internacionais de
Atendimento ao Cliente).

Nota: O GRUPO OLOS néo sera responsavel pelo ndo cumprimento dos niveis de
servigo quando os clientes entrarem em contato com os analistas ou qualquer outro
profissional do GRUPO OLOS diretamente por éelgjone, em seus ramais diretos ou
telefones moéveis pessoais o drative {bﬁ‘sagens instantaneas, SMS ou
outros métodos (WhatsApp, Hangouts e afins), distintos da Central de Atendimento

psezcel = 135€EL

MENTE COM AL TORIZACAD DBERESPONSAVEL PELO DOCUMENTO. —@‘ &
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ao Cliente, canal esse disponibilizado pelo GRUPO OLOS para o atendimento de
seus clientes.

3.4 Suporte On-line

E possivel obter suporte através do site da Central de Atendimento ao Cliente do
GRUPO OLOS https://olossupport.force.com.

O Portal de Suporte ao Cliente do GRUPO OLOS requer um login e oferece aos
clientes acesso aos seguintes recursos:

Documentacao do produto; (Nao disponivel no momento)

Base de Conhecimento; (Nao disponivel no momento)

Informagdes sobre Politica de Atendimento Olos;

Informagbes sobre as atualizagbes mais recentes de software; (N&o
disponivel no momento)

Colaboragdo e administragcdo dos casos registrados na Central de
Atendimento OLOS.

oo w>»

m

Obs.: Para solicitar um login de acesso, sera necessario entrar em contato com a
Central de Atendimento OLOS e solicitar o seu cadastro. Nota.: Cada cliente Olos
recebera um Jogin/usudrio Unico para acesso a central de atendimento. E um
moderador definido pelo cliente serda nomeado para gerenciamento dessa conta
(login/usuario).

3.5 Atendimento Telefoénico

O GRUPO OLOS disponibiliza aos seus clientes atendimento telefénico conforme o
tipo de plano de atendimento contratado, disposto na tabela do item 4.1.

Os clientes podem entrar em contato com o GRUPO OLOS por telefone para notificar
a existéncia de problemas, bem como para fazer perguntas sobre os produtos
oferecidos pelo GRUPQO OLOS.

Uma lista completa dos nimeros de telefones internacionais do Atendimento ao
Cliente do GRUPO OLOS pode ser encontrada na pagina de /login do
https://olossupport.force.com.
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Ao entrar em contato com a Central de Atendimento ao Cliente do GRUPO OLOS,
por telefone, sera necessario informar o ID de Ativo (Asset_ID) valido para direcionar
sua chamada para a equipe OLOS mais adequada.

Apés o horario comercial, as chamadas dos clientes serdo encaminhadas ao analista
mais qualificado disponivel naquele momento.

Nota.: Todos os casos de nivel de gravidade “1” devem ser notificados obrigatoriamente
ao GRUPO OLOS por telefone.

4. PLANOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
4.1 Suporte Remoto

O Suporte Remoto sera fornecido por meio de acesso remoto seguro e de alta
velocidade. O Suporte Remoto inclui:

-

* Suporte telefonico e remoto ilimitado utilizando os contatos indicados para o C|IQ,HT§J :: § !‘:
dentro do horario do plano de suporte contratado, conforme estabelecido no quaﬁg ﬂ w _:,
abaixo. ! m 2819 , -

* Midia fisica ou download seguro de Atualizagdes e Upgrades de Software; ’“;_.‘ b . ¢(_% i

* Instalagdo remota de Atualizacbes de Software pela OLOS dentro do p.l:hm (7% ] t Eg
contratado; ;> g :G =

* Acompanhamento de atividades preventivas ou corretivas previamente agendadas 13 ‘?‘ﬂ;ﬁ
Nota: Dependendo do tipo de atividade, a mesma serd executada, &

obrigatoriamente, fora do horario de produgao, a qual sera agendada previamente,
com antecedéncia minima de 72 horas. Assim como qualquer outra atividade
demandada pelo cliente, que possa causar impacto na plataforma OLOS.

* Acesso ao Website da Central de Atendimento ao Cliente do GRUPO OLOS para
administragéo de casos, base de conhecimento, Documentagéo e Atualizagées de
Software.

Tipo de Plano Horario de Cobertura de Suporte Remoto (Horario do Plano)

14 horas por dia, 6 dias por semana
De segunda a sexta-feira

Das 7h00 as 21h00, horério local
Incluindo feriados

Horario
estendido -
14x6 (Padrao)

s
USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAQ SOMENTE COM AUTORIZAGAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO. ;}&éb 5
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Sabados das 7h00 as 18h00, horario local
10 horas por dia, 5 dias por semana
Suporte de :
Lk De segunda a sexta-feira
— Das 8h00 as 18h00, horario local
Incluindo feriados
Atendimento 24 horas por dia, 7 dias por semana
emergencial = | De segunda-feira a segunda-feira
24x7 Incluindo feriados

4.2 Monitoramento Proativo e Servigos de Gerenciamento (Diferenciais
Olos)

Os clientes que adquirem qualquer um dos planos de suporte remoto constantes na
lista acima terdo direito aos servigcos de Monitoramento Proativo e Servigo de
Gerenciamento, com excegdo ao item “On Site Olos Resources (OSOR)" que
pode ser adquirido adicionalmente. O Monitoramento Proativo e o Servigo de
Gerenciamento, implicam na adicdo de niveis crescentes de suporte e
gerenciamento aos planos de suporte remoto disponibilizados pelo GRUPO OLOS.
Os termos e as condigdes de contratagdo de tais servigcos serdo objeto de aditivo ao
respectivo contrato firmado com o cliente.

Servigos Descrigdo
Recursos dedicados On Site com as seguintes
On Site Olos Resources especialidades:
(OSOR) * Analista de Control Desk — Tier 1 e 2

» Analista de Suporte - Tier 1 e 2

* Andlise e tratativa de problemas junto as operadoras de
telefonia, com a supervisao e acompanhamento dos nossos

Do Tetacoramurnisation . irl::it:: | comportamental de falhas de sinalizagdo de
Support (OTS) X
telefonia;
» Configuragédo e adequacao, preventiva e corretiva, de call
apalyze

SV UNT =70 o

VISIA V08 VN
0£62SEL 2 13s€lL
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* Monitoragao, gerenciamento, atualizacbes e manutengdes
de sistemas operacionais (Windows e VMWare), software de
g seguranca e equipamentos disponibilizados pelo GRUPO
Olos Network Operations
OLOS;
Center (ONOC)

* Realizagéo de check list proativo;
« Monitoracdo de alertas e eventos que excedam os limites
estabelecidos para os servidores e sistemas.

» Auxilio nas configuracdes da Plataforma OLOS de acordo
com as boas praticas e particularidades de cada cliente;

* Acompanhamento de performance operacional;

Olos Control Desk Support * Visitas para acompanhamento de performance operacional

(OCDS) proativa ou corretiva;

* Atendimento ao cliente para esclarecimento de dlvidas
operacionais relacionadas ao manuseio da plataforma
OLOS.

4.3 Suporte de Hardware

O plano de Suporte a Hardware 10x5 no local é disponibilizado como padrio para os
clientes, conforme disposto nos “Contratos de Prestacdo de Servicos de Locagio,
Instalagdo e Manutengéo de Sistema e Outras Avencas” firmado com o cliente, quando o
hardware for fornecido/disponibilizado pelo GRUPO OLOS, aumentando a cobertura do

suporte local.

”" { e Pecas e manutengao 10x5 no local e substituicdo de

ﬁ _ ‘.,C,?, Hardware Coberto

7 ‘ ;‘ 0! - ‘L‘f 10 horas por dia, 5 dias por semana

g%f o S 2 De segunda a sexta-feira

gf_{f' X < & ' Das 8h00 as 18h00, horério local

7'::1‘:- ’ 6302 Fg@vare 10X5 » Tempo de resposta no local comercialmente razoavel com

"'OL m :,F: base na localidade e na disponibilidade de recursos do

e 8 o2 GRUPO OLOS.

g
1 Nota: Para equipamentos alocados fora da regido

metropolitana de Sé&o Paulo, havera necessidade de
elaboracao de consulta prévia.

O GRUPO OLOS coordenara agdes com o cliente para disponibilizar seus técnicos
para atendimento nas dependéncias do cliente, quando, de acordo com seu critério ?é

>
USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO. ——2 3
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técnico considerar que a presenca fisica serd necessaria para solucionar tais
problemas. O Suporte no local esta disponivel somente para Equipamentos
fornecidos pelo GRUPO OLOS.

O suporte no local inclui servidores, switch, USB hardlock e EBS adquirido ou
fornecidos pelo GRUPO OLOS.

Nota: O suporte a hardwares nédo inclusos na descricdo acima serdo cobrados
separadamente, sendo que, nestes casos, 0o GRUPO OLOS considerara, no minimo
4 (quatro) horas técnicas, despendidas nessa atividade, n&o incluindo despesas
relacionadas a transporte e estadia dos técnicos.

4.3.1 Suporte a Equipamentos

Se o GRUPO OLOS consoante critérios técnicos determinar que sera necessario
remover um componente com defeito e substitui-lo por outro, que esteja em perfeito

estado de funcionamento, o componente substituido sera de propriedade do GRUPO
OLOS.

O GRUPO OLOS empregara esforcos comercialmente razoaveis a ﬁm“i@
disponibilizar para venda de pegas de substituicdo ou substitutos funcionai#‘&é

fus)
equipamentos fornecidos pelo GRUPO OLOS aos clientes por um periodo de. h&s
anos. Os materiais usados pelo GRUPO OLOS no curso da execugdo de serwpq&
de troca ou reparos podem ser remanufaturades. 3§

o !
o
’{J»

S

4.3.2 Equipamento Suportado por Fornecedores Terceiros

O servigo de suporte junto aos equipamentos fornecidos por terceiros, seréa realizado
por prestadores de servigos terceirizados, de acordo com o contrato celebrado entre
0 GRUPO OLOS, cliente e fornecedor. Os referidos equipamentos ficardo sujeitos
as politicas e procedimentos do respectivo fornecedor, incluindo, mas nao limitado a
substituigoes, suporte no local e outros suportes de hardware.

Na hipétese de uma unidade de disco rigido falhar no equipamento fornecido no
ambito deste item 4.4.2, as seguintes medidas seréo aplicadas:

SuperMicro | Todos os servidores SuperMicro e HP adquiridos através do GRUPO
OLOS incluem a opgéo de suporte "Mantenha sua unidade de disco

USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGAQ DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO.
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e rigido”. A unidade de disco rigido, que apresentar falha nos servidores
cobertos por essa opgédo sera de propriedade do GRUPQO OLOS. Se
HP essa opcao nao estiver em vigor para o servidor, os clientes que

desejarem manter sua unidade de disco rigido serdo cobrados pela

aquisicao desta peca.

4.4 Suporte de Aplicagdes de Servigos Profissionais

Os clientes podem contratar Suporte de Servicos Profissionais para aplicages
personalizadas/customizadas desenvolvidas e implementadas pelo GRUPO OLOS
em Plataformas OLOS cobertos por um plano de suporte ativo (adicional).

- Aplicages IVR, AD e WAY: e
<2 oo
* Aplicagbes de Integragao de Gerenciamento de Performance; " m
. 2y -~
* Conector/middleware; " g 7818
«  Script de relatérios/dumps; 8 >
g et
* Integragdo com CRM e Front-End, 5“. R
: (&3
+ Portal de Voz sob Demanda; g ;: e
+ Aplicacbes e customizagdes no ExportData. 0
“w
o

WAvUDe T oy

012
0l:

Tipo de Plano Horario de Cobertura de Suporte Remoto
10x5
ERSSE IR Das 8h00 as 18h00, de segunda-feira a sexta-feira, horario
' g ™ EIra,
Cobertura de Suporte tcai .
oca
Remoto .
Nota: Exceto feriados
O suporte oferece solugéo de problemas e corregdes apenas
a aplicagbes com cobertura.
Observagdes

Nota: Adiciona cobertura para atualizacbes a aplicagbes
necessarios para dar suporte a Atualizagées e Upgrades de
Software (*)

* Exclui servigos adicionais necessarios para suportar upgrades ou alteragbes de hardware que
possam ser programados(as) simultaneamente com Alualizagbes ou Upgrades de Software da

plataforma Olos.

O GRUPO OLOS fornecera ao cliente o prego para o Suporte de Aplicacdes de

Servigos Profissionais, através de um descritivo técnico/cotagdo. Os servigos de
USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO.
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Suporte de Aplicagdes de Servigos Profissionais, nao esta contemplado no contrato
firmado entre o cliente e 0 GRUPO OLOS, devendo ser objeto de contratacdo em
separado, aditivo ao contrato firmado.

5. DEFINICOES DO NIVEL DE GRAVIDADE

O Atendimento ao Cliente OLOS estabelecera o nivel de gravidade de cada incidente
com base na avaliagdo em conjunto com o cliente sobre o impacto comercial e
descrigdo do caso/chamado. A medida que a solugdo de problemas progride, o
GRUPOQO OLOS trabalhara com o cliente para reavaliar o impacto técnico e comercial
do problema e, se apropriado, ajustar o nivel de gravidade do caso.

Falha na operagao/producdao do produto coberto que ocasione
interrupgéo ou grave impacto nas operagbes do cliente. Nenhuma
solucdo alternativa disponivel aceitavel para o cliente.

Falha intermitente na operagao/producdo do produto coberto que
ocasione degradacdo moderada no desempenho ou resulte em um
impacto operacional maior na capacidade do cliente de conduzir os
negoécios. Nenhuma solugdo alternativa disponivel aceitavel para o
cliente.

Nivel de Gravidade 1
(Critico)

Nivel de Gravidade 2
Alto

Oou

Falha no ambiente de laboratério do produto coberto que impacta na
capacidade do cliente de implementagéo de novas funcionalidades
(incluindo a funcionalidade de aplicagdes de Servigos Profissionais,
quando coberta). Nenhuma solugédo alternativa disponivel aceitavel
para o cliente.

Impacto menor na operagdo/produgado do produto coberto onde o
Nivel de Gravidade 3 produto esteja operando, mas um problema técnico necessite de
Médio solugdo. Inclui problemas de documentacéo relatados. Geralmente,
uma solugdo alternativa aceitavel para o cliente é disponibilizada.
Nivel de Gravidade 4 Nenhum impacto na operagao/ produgéo do produto coberto.

Baixo

51 Objetivos do Nivel de Servigo gt s AL

falzsu 2 138€ 1
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Os SLAs (Service Level @Wﬁ@corﬁoﬁdﬁ Nivgl dé-'Servico) a seguir se aplicam
aos casos relacionados a pla ﬂ%%%@%ﬁgdos 0s Prazos especificados nas
tabelas a seguir referem-se a3 alocacges maximas aimejadas. O GRUPO OLOS
pode avangar para o proximo nivel do processo de escalonamento antes do
vencimento de um prazo especificado.

Nota: Os Prazos de Resolugéo almejados iniciam quando o nimero de caso é criado
em nosso sistema de Service Desk.

Nota: Os tempos de respostas almejados para casos iniciados por telefone e pela
Internet (Web Site) s&o os mesmos.

Tempo Tempo
Tempo resposta i

Atualizacao do
Inicial

7 dias e Tres vezes por

1 hora (20 dias Utets *) Semanal

MCDELD

T e | TR reears ] T e ] e ] R~ =R
20 dias uteis
{Proximo releass

comercial s Semana
da versdo)

4 horas periodo Duas vezes por

Nota (*): Se associado a um defeito (bug) na aplicacdo Olos ou pela necessidade de
substituicdo de um equipamento ou pec¢a defeituosa dos equipamentos fornecidos
pelo GRUPO OLOS, os prazos acima estabelecidos estardo sujeitos a
disponibilidade de pegas para reposigdo ou recursos. Nos casos de recuperacéo de
base de dados através de backup os tempos estabelecidos na tabela acima,
dependerdo do tamanho da base de dados em questdo e serdo a este diretamente
proporcionais.

5.2 Suporte 10x5 no Local para Hardware

Os tempos almejados de resposta no local séo calculados a partir da hora em que
for determinado, como necessario, o reparo no local e os servicos de campo séo

enviados pelo Atendimento ao Cliente OLOS. O GRUPO OLOS alocara seus

USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO.
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melhores esforgos para enviar um representante no local de segunda-feira a sexta-
feira, das 08h00 & 18h00, Horario local.
5.3 Suporte de aplicativos de servi¢os profissionais
Niveis de S R Tempo
Gravidade = -Ul‘--' e :I i lesolucdo ou
| nicia i =l
contorno
E—— — (7§ ﬁ_.%
G0 @ S5o
e FXf S
=2 = L0
T T o
= 2 BN
'TZ;":’ - LT
F0d
2 horas 5 dias uteis : e =2 O
Lt W dio
————ee ) ST He o poa
>3 ny EZD
4 horas periodo s é 3
14 dias uteis w
comercial 0
L o)

S Bhersneradn | At

5.4 Atualizagdes e Fechamento de Caso

Todos os problemas ou questionamentos levados ao conhecimento do GRUPO
OLOS, formalmente, receberdo um nimero de caso com a finalidade de possibilitar
o rastreamento. A partir da referida notificagdo, em toda a comunicagéo entre o
cliente e 0 GRUPO OLOS devera ser mencionado o numero identificador atribuido
ao caso.

O GRUPO OLOS comunicara o cliente e documentara no comentario ou chat ou
préximas agdes do caso, o status e a possivel resolucdo do problema reportado, bem
como notificara o cliente antes de fechar o caso pelas seguintes midias “Comentarios
e chat através do caso, e-mail e chamadas telefénicas”.

O fluxo de trabalho de gerenciamento dos casos no GRUPO OLOS inclui:

e Envio de notificacdo automatico de atualizag6es sobre o caso por e-mail para o
contato/solicitante que abriu o caso;

e Possibilidade de o cliente solicitar o encerramento do caso;
USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO. ;“g‘
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* Envio de notificacdo, por e-mail, quando o caso for encerrado;

» Encerramento automatico do caso apos 5 (cinco) dias, se o cliente nao responder
a solicitacdo de informagdes nos casos de gravidade de 2 a 4,

¢ Envio de notificacdo ao cliente, por e-mail, informando o encerramento do caso,
onde sera disponibilizado uma pesquisa de satisfagdo sobre o atendimento
prestado;

5.5 Escalonamento
5.5.1 Notificagdes Internas da Olos

O GRUPO OLOS utiliza véarios métodos para garantir que as equipes de
gerenciamento tomem conhecimento em tempo real dos principais problemas a
medida que eles acontecem nas regibes e nos produtos que essas equipes
suportam. Os painéis e portais de gerenciamento oferecem visualizagées de
histérico dos problemas em tempo real e os sistemas automaticos de fluxo de
trabalho notificam a geréncia quando os limites definidos para o caso que se
encaixem nos problemas classificados com o nivel de gravidade 1.

As notificagdes incluem nome do cliente, horario do incidente, niumero do caso,
solicitante do caso e detalhes pertinentes ao caso.

A qualquer momento no decorrer do ciclo do atendimento/caso, o Analista de
Atendimento ao Cliente do GRUPO OLOS poder iniciar o escalonamento do
problema para as equipes de gerenciamento, analistas ou outros departamentos
Olos, conforme necessario, para resolver o problema que deu origem ao caso,
através de seus fluxos de comunicacéo interna (Subcaso, Feed, hangouts, etc...).

5.5.2 Escalonamentos do Cliente

Os clientes que desejarem fazer um escalonamento do caso podem solicitar que
um representante do Atendimento ao Cliente do GRUPO OLOS envolva os
coordenadores nas tarefas ou podem entrar em contato com o coordenador do
analista Olos, responsavel pelo atendimento, bem como com o seu gerente de
contas. dVONY 82-74€ 3N
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5.6 Responsabilidades
5.6.1 Responsabilidades da Olos

Maijoritariamente o Olos Customer Support esta localizada na cidade de Sao Paulo,
Brasil e fornece suporte de acordo com o plano de suporte adquirido pelo cliente.
Para exercer suas atividades o Olos Customer Support requer acesso de /ogin
remoto as plataformas cobertas conforme descrito nesta Politica. Os dados de login,
as informagdes de contato do funcionario, os arquivos de log do aplicativo ou os
arquivos de dados podem ser processados nesses paises e esses dados podem
incluir dados pessoais do cliente ou do seu cliente final na medida em que esses
dados sejam fornecidos pelo cliente. Os locais de armazenamento de dados sdo
nossos servidores de SFTP e sistema de Service Desk.

A. Os servidores SFTP sao o principal local de armazenamento para grandes
volumes de dados e arquivos de log fornecidos pelo cliente para uso do Olos
Customer Support na solugdo de problemas. Os servidores SFTP estéao
localizados em Sao Paulo, Brasil. Nota: Os arquivos com mais de 90

D
- g (noventa) dias sdo automaticamente excluidos.
23 95' N g 8. Os dados relacionados ao acesso remoto, as informagbes de contato do
| el iy . . 3
£y :2 "w" ;) usuario do cliente e os dados relacionados a solugédo de problemas do caso
et w— ; . . 3 7
%g; ~ >« $&80armazenados na instancia do nosso sistema de Service Desk que esta
& f 5 g t« situado nos Estados Unidos da América, atuaimente.
200 6l @)
=5 &5 d©rurooLos:
Pt T < o B & =
) E‘" ™) s ' o .
i A. Fornecera assisténcia técnica para resolu¢do de problemas ou defeitos que

afetam consideravelmente o funcionamento do produto coberto, conforme
descrito nas especificagdes técnicas publicadas;

B. Oferecera assisténcia técnica e solugdo de problemas para Aplicagbes de
Professional Services elegiveis quando suporte opcional for adquirido
(consulte a segdo "Planos de Suporte de Aplicativo de Professional

Services");
C. Oferecera Suporte a Produtos e Professional Services. Nota: O GRUPO

OLOS pode oferecer assisténcia limitada em idiomas que ndo sejam o
portugués e espanhol, com base na disponibilidade do recurso;

USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO.
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D. Oferecera gerenciamento e relatérios de problemas usando o sistema de
acompanhamento de casos através do portal de service desk do GRUPO
OLOS.

E. Aplicard seus melhores esforcos para atender aos problemas reportados
dentro dos prazos visados e fornecer atualizagbes de status durante o
processo de resolucao;

F. Resolvera falhas nas versées de manutengdo mais recentes e fornecer e
realizar atualiza¢des de software, que podem conter corregées ou melhoria
de codigo para funcionalidades existentes;

Nota: Esse servigo tem o intuito de prover as mais atualizadas
corregoes para todos clientes facilitando suporte e potencializando
nossas operacoes. Com o upgrade garantido, clientes poderdao optar
em ativar ou ndo funcionalidades opcionais, caso disponiveis,
mediante acordo comercial.

G. Os softwares de terceiros incorporados aos produtos OLOS e suas novas
versdes e releases, serao instalados e homologados de acordo com a
recomendacgao da area de Desenvolvimento Olos;

H. Oferecer suporte para versdes de Software e Equipamentos do GRUPO
OLOS;

I. Empregar esforgos comercialmente razoaveis para fornecer aos clientes um
aviso prévio de no minimo 6 (seis) meses antes de cessar o Suporte a
versdes de Software ou Equipamentos;

J. Interagir com fornecedores para oferecer suporte a produtos terceiros
utilizados em nossa plataforma.

5.6.2 Responsabilidades do cliente
O cliente deve;

A. Comunicar os problemas ao GRUPO OLOS por telefone ou por meio da
Central de Atendimento ao Cliente, no site https://olossupport force.com.
Nota: Todos os problemas de classificados com o nivel de gravidade 1
devem ser notificados obrigatoriamente por telefone em nossa central de
atendimento.
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B. Fornecer, sem custos ao GRUPO OLOS, acesso local e acesso remoto
continuo e seguro, e de alta velocidade ao produto ou plataforma instalados
nas dependéncias do cliente.

Alteracdes contratuais serdo aplicadas para implementagéo
e testes de qualquer método de acesso remoto diferente dos
que estdo descritos no Apéndice C - Método de Acesso
Remoto Padréao OLOS.

Se o cliente ndo fornecer o acesso remoto seguindo os
padrdes estabelecidos pelo GRUPO OLOS no Apéndice C
- Método de Acesso Remoto Padrdo OLOS, o GRUPO
OLOS ndo se responsabilizara pelo cumprimento das
condi¢des contratadas.

Se o suporte in loco OLOS for necessario devido a auséncia
de acesso remoto, o cliente sera cobrado por todas as
despesas de transporte e encargos horarios adicionais em
taxas de materiais e tempos utilizados do GRUPO OLOS
pelo suporte no local.

O GRUPO OLOS nZo é responsavel pelas horas de
restauracdo e resolugcdo nos casos em que o meétodo de
acesso remoto do cliente exija intervencado para conceder,
possibilitar ou faciltar o acesso, como por exemplo,
solicitacdo de token, liberacido sob demanda de acesso
remoto, etc.

Todas e quaisquer atividades inerentes ao ONOC tem como
premissa e necessidade a disponibilizacdo do método de
Acesso Remoto Padrao OLOS descrito no Apéndice C. Logo
se esse metodo de acesso nao for disponibilizado pelo cliente
o GRUPO OLOS nao se responsabilizara por falhas ou
problemas que podem ser previamente identificados com
acbes de monitoracdo e prevencgdo atualmente realizados
pelo ONOC.

C. Escolher, pelo menos, dois representantes nomeados e seus substitutos
(em caso de auséncia), que tenham concluido o treinamento recomendado
pelo GRUPO OLOS. Nota: Nao ha nenhum limite quanto ao nimero de

contatos por cliente.
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D. Manter os niveis de treinamento recomendados pelo GRUPO OLOS para
o pessoal de supervisdo do cliente, conforme descrito no curriculo do
treinamento fornecido pela area de Education Olos.

E. Certificar-se de que ao menos um representante do cliente esteja no local do cliente
sempre que (i) pecas do produto estiverem programadas para serem entregues ou
(if) quando for necessario a presenga no local para prestar assisténcia. Dessa
forma, 0 GRUPO OLOS cumprird com suas obrigagbes descritas nesta Politica
de Atendimento OLOS, incluindo instalagbes de Upgrades de Software,
substituicbes de hardware ou qualquer outra atividade, conforme determinado de

modo aceitavel pelo GRUPO OLOS.
F. Manter a versao suportada mais recente disponivel, pois o GRUPO OLOS

ndo tem a obrigacdo de prestar suporte a versdes descontinuadas.

G. Manter ambiente apropriado do cliente e do produto, de acordo com as
especificagdes técnicas do produto ou, conforme razoavelmente esperado,

de acordo com os padrdes do setor.

H. Manter uma copia de backup atualizada do Produto de Software e de todos
os dados do cliente, além de manter tal cépia de backup em um local seguro
e de facil acesso a equipe do GRUPO OLOS, caso o acesso desta tltima

seja necessario para a manutengdo do produto.

Fornece um aviso por escrito com pelo menos 30 (trinta) dias de

G

O l.

b~
Ej{;:%! 0; antecedéncia a0 GRUPO OLOS sobre a realocagao do produto coberto
£2% oy qu em um novo local de instalagdo. A assisténcia do GRUPO OLOS para
Winli, LD 0 : i
622 o Qg;; mudangas, adi¢des e/ou alteracbes sdo passiveis de cobranga sob uma
f%" y' et : “. declaracéo de trabalho de Professional Services no momento atual e com
213 Ll
3-.. 5 610z 8’;“ as taxas de material do GRUPO OLOS. O cliente é responsavel pelo
‘;" v .
i"_: 5: R ;.‘: transporte do produto entre os locais e o novo local devera estar pronto para
” :::'“:‘E c"}.,*' a} a instalagao do produto ou plataforma.
» ) '
% - J. Adquirir, instalar, manter e dar suporte ao software de antivirus em todas as

instancias do sistema operacional, conforme recomendagdes de uso do
GRUPO OLOS.

K. Fornecer manutengado, administragdo e suporte (incluindo aquisicao e
instalagédo de atualizagdes, patches, corre¢des de defeitos e upgrades) de
todas as instancias de sistema operacional, de hardware e software terceiro,

conforme recomendacao pelo GRUPO OLOS.
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L. Permanecer regular perante as licencgas de terceiros associados a softwares
integrados, pois o GRUPO OLOS n3o se responsabiliza por
licenciamentos que ndo tenham sido por ela fornecidos.

M. Proteger os Dados de Atendimento ao Cliente. O cliente declara estar ciente
de que o acesso a dados de /ogin, informacdes de contatos do funcionario,
arquivos de registro de aplicacdes ou arquivos de dados podem ser exigidos
pelo Atendimento ao Cliente do GRUPO OLOS para fornecer suporte.

Esses arquivos podem conter dados pessoais, incluindo, mas néo limitado

' r?\ a nomes de individuos, enderecos de e-mail, nimeros de telefone, digitos
?ng g} <& DTMF ou dados pessoais em gravacdes de chamadas. O cliente & o Gnico
é; ':s; :_.g ’mngf responsavel pelo cumprimento de quaisquer leis de protegdo de dados,
s&lg—;l] s 5 & incluindo o uso de principios de prevengao de dados e minimizagdo de
g:f‘, . g ;‘*:L dados, tomando medidas para mascarar, retirar ou deletar dados pessoais
Futo Gz ~ 80 fornecer acesso ao original ou as copias de tais arquivos de dados. O
=g Y g :‘:’ GRUPO OLOS e suas afiliadas, licenciadores e agentes ndo se

fg ct responsabilizam pelo cumprimento de tais leis e ndo assumem qualquer
— responsabilidade em relagéo a quaisquer violagdes de qualquer legislagdo

relativa ao uso do suporte OLOS pelo cliente. As disposigbes do acordo
entre 0 GRUPO OLOS e o cliente ou qualquer acordo separado sobre
protecao de dados permanecem inalterados.

N. Cooperar com 0 GRUPO OLOS para permitir a resolugdo de problemas
reportados.

O. Disponibilizar repositério (Datastorage de acesso rapido de alta
disponibilidade e redundancia) para armazenamento das gravagdes antigas,
apos o repositério de transicdo/temporario da plataforma OLOS exceder
80% de ocupacgao.

5.7 Itens Nao Inclusos nos servigos de Suporte
Os itens a seguir ndo estdo inclusos no servi¢o de Suporte:

A. Aquisicao e instalacdo de qualquer software ou hardware de terceiros que
precise ser fornecido pelo cliente para a implementacéo do software ou de
upgrades de software.

B. Servigos relacionados a instalagdo do equipamento ou produto do software,

ou do upgrade de software.
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C.

Inclusdes, configuragdo ou ativagdes de novos recursos ou funcionalidades
de produtos OLOS.

Suporte no local para instalagdo de atualizagdes de software.

Problemas oriundos de configuragdes incorretas ou indevidas realizadas
pelo cliente.
Suporte para equipamentos que nao estejam em conformidade com as

especificagbes minimas de hardware determinadas pelo GRUPO OLOS
ou de propriedade do cliente ndo adquirido com 0 GRUPO OLOS.

. Suporte para a rede do cliente.

H. Alteragbes de produto ou outras aplicagdes ou servicos que necessitem de
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assisténcia no desenvolvimento (por exemplo, alteracdes de enderego /P,
script de IVR, AD, WAY, relatérios/dumps ou bancos de dados

especializados).

Realocagdo de produto ou resolugdo de problemas causados por alguma
realocacao de produto coberto.

Servigos relacionados a reparos, corregdes ou modificagbes requeridas
como resultado de instalagdo de produto coberto ou de realocagdo
executada por outros que ndo 0 GRUPO OLOS.

. Trabalhos elétricos nas instalacdes ou diagnostico de problemas de fonte

elétrica.

Servigos relacionados a quaisquer danos, substituicbes de pecgas ou
quaisquer outros custos adicionais atribuiveis a razbes diferentes de
desgaste ou deterioragdo normais, incluindo, dentre outros:

i. A combinacdo, operacdo ou utilizagdo do produto coberto
com produtos, software, dispositivos ou outros materiais nao
exigidos pelo GRUPO OLOS;

ii. [Estresse ou dano ambiental incomum causado por energia
elétrica, calor, frio, umidade, acidente, negligéncia, atos de
forca maior ou qualquer uso indevido ou abuso; ou

iii.  Modificagdo do produto coberto por pessoas que ndo sejam
do GRUPO OLOS ou representantes autorizados pelo
GRUPO OLOS, inclusive danos durante o envio.

M. Provisionamento ou substituicdo de suprimentos operacionais (como toner

de impressora, papel, tinta, etc.) ou itens de midia (como discos de backup).

USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAQ SOMENTE COM AUTORIZACAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO.
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N. Alteracées, resolugdes ou suporte para resolugdes de problemas ou erros
causados por telefonia, rede, configuracdes de host ou area de trabalho,
hardware ou software diferente do produto coberto relacionado na
Solicitacédo de Suporte.

O. Suporte para modificagdes de produtos cobertos, produtos de Professional
Services ou modificagcbes de soffware de terceiros feitas pelo GRUPO
OLOS para recursos ou funcionalidades ndo padrdo, a menos que 0s
Professional Services entregues sejam cobertos por um plano de Suporte
de Aplicativo de Professional Services.

P. Modificagbes as configuragdes iniciais ou subsequentes abrangidas pela
declaracéo de trabalho do Olos Professional Services.

Q. Suporte para Produtos de terceiros elegiveis adquiridos do GRUPO OLOS

aléem da funcionalidade necessaria para operar ou interoperar com o
Produtos de Software do GRUPO OLOS.

R. Suporte para sistema operacional de terceiros, soffware de terceiros,
hardware ou firmware néo adquiridos do GRUPO OLOS.

g\ :’E S. Instalagdo, manutencdo ou suporte de produtos e recursos como, HIDS,

JEjj o« & software antivirus, fortalecimento do sistema ou outras atividades

}51 52 z_'r; Egl relacionadas a seguranca.

E:; 3 - Z q. Fornecer hardware ou componentes de hardware de uma revisdo maior ou

fju.f.:.?f, 610z 8 ".‘ mais nova para fins de reparo, substituicdo ou upgrade de equipamentos

,‘-f#j[: P g § que nao sejam EOSL ou fornecidos pelo GRUPO OLOS.

3:5:% § m& Descarte de materiais perigosos removidos do sistema do cliente como
- resultado de manutengé&o corretiva ou preventiva (por exemplo: baterias de

gabinetes defeituosas ou esgotadas) ou a substituicdo dos mesmos.

V. Gerenciamento de projeto.

2

. Efetuar reprocessamentos retroativos, relacionados a tarifagbes de
bilhetagem, quando o motivo estiver associado e evidenciado as falhas de
cadastro das devidas tarifas em seus respectivos planos de tarifagdes. O
reprocessamento dos bilhetes para tarifacdes serdo realizados pelo
Suporte, quando evidenciado de que a divergéncia tenha sido ocasionada
por uma falha (Bug) no produto.

‘élll d/C"i
ey 2
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5.8 Politica de Suporte da Versao de Produto do Software

0 GRUPO OLOS suporta todas as principais versdes de seus produtos apés
contratagdo comercial e instalagdo até no maximo 3 anos.

As politicas de suporte da versdo do produto para fornecedores terceiros do
GRUPO OLOS séo limitadas pelas politicas definidas por cada fornecedor. O

GRUPO OLOS trabalhara com os seus fornecedores para garantir os 3 anos de
compromisso, mas hado se responsabiliza em casos de falhas ocasionadas pela
indisponibilidade de suporte para produtos de terceiros (incluindo produtos

integrados de terceiros).

0 GRUPO OLOS notificara os clientes se houverem excegdes ou limitagdes
conhecidas para nosso compromisso de suporte de 3 (trés) anos ao produto que
sejam resultantes de limitagdes de produtos integrados de terceiros.
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Analise da Causa Raiz
(RCA)

o942 20 ANOAR
Documentacado escrita da causa raiz do problema e etapas para
resolucédo.

Aplicacbes de

Professional Services

Personalizacdes ou outros produtos, como a Resposta Interativa de
Voz (“IVR"), portal de voz, pop-up de tela do agente e conectores ou
integracdes desenvolvidas pela Olos para um cliente.

Asset (Ativo)

Identificac@o do produto / sistema da plataforma correspondente no
cliente.

Atualizacdo de Software

Implementacéo de uma versdao de manutencao.

Cliente

A entidade que assina um pedido de compra de Suporte.

CNL Cédigo Nacional de Localidade disponibilizado pela ANATEL
. Funcionarios do cliente que tenham concluido o treinamento e/ou
Contatos do  Cliente . 3 ;
) que estejam autorizados a entrar em contato com a Olos para abrir
Indicado
Casos.
Dia Dia corrido.
Dia Util De segunda-feira a sexta-feira.
" Manuais do usuario e materiais de treinamento do GRUPO OLOS e
Documentagédo

de seus licenciadores fornecidos ao cliente eletronica ou fisicamente.

DTMF (Dual-Tone Multi-
Frequency)

Sdo os tons de duas frequéncias utilizados na discagem dos
telefones mais modernos.

E um processo que contém um registro da estrutura de tabela e/ou

Dumps dados de um banco de dados e normalmente esta na forma de uma
lista de declaracbes SQL.
Envio Entrada de uma solicitagao para o Suporte no local usando o sistema

de gerenciamento de casos do GRUPO OLOS.

Equipamentos

O hardware patenteado pela Olos fornecido pelo GRUPO OLOS.

Esforco Continuo

Casos de Gravidade 1 sado analisados continuamente durante horas
do plano até que uma causa raiz final e um plano de
resolucdo/solucdo alternativa seja estabelecido.

Detection Systems)

Feriados Feriados oficiais observados no local do cliente.
Hardware Coberto O equipamento coberto em um Plano de Suporte ativo.
Sistema que monitora um host da rede atras de anomalias e ataques
que estao em curso.
HIDS (Host Intrusion | O software também ira monitorar que processo acessa qual recurso,

quais arquivos sdo alterados, além de verificar as informagdes da
RAM e Jogs e garantir que as informagdes destes ndo sejam
alterados.

Horario comercial

Nos dias uteis, das 8h00 as 18h00, horério local.

USO RESTRITO DA OLOS, IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO.
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Horario do Plano

0] horé;;m e/ caheauqa; nmréno local, incluso em um plano de
Suporte.

Horario Local

Hora do dia no local cliente.

Hot Fix

Uma corregéo de cédigo de problemas de Gravidade 1 necessaria
para restaurar a produgédo antes da préxima versdo testada de um
Pacote de Atualizacéo.

IP (Internet Protocol)

Protocolo de Internet

IVR (Resposta Interativa
de Voz)

Tecnologia telefénica que comunica com quem estd chamando
através de um menu de voz configurado e dados em tempo real. Num
sistema IVR, quem chama recebe a opgdo de selecionar opgdes
pressionando digitos.

Programa de computador que faz a mediacdo entre software e
demais aplicagdes. E utilizado para mover ou transportar

Middleware . :
informacdes e dados entre programas de diferentes protocolos de
comunicacéo, plataformas e dependéncias do sistema operacional.
MIS (Sistema de | Sistema de informagdo, tipicamente baseado em computadores,

Informacdes Gerenciais)

utilizado no seio de uma organizagéo.

Modificagdo de Cadigo
(ou Mod Céd)

Uma colecéo de corregbes de defeitos de Software.

OCDS Olos Control Desk Support

OCS Olos Customer Support

ODBA (Olos Data Base | Equipe responsavel em analisar periodicamente a performance,

Administration) customizagbes e o estado dos bancos de dados da plataforma Olos.
Equipe que consiste na Ultima instancia técnica para resolugéo de

roblemas. Essa equipe & composta pelos profissionais que

ODS (Olos Developer ¢ ; E’ 2 P P 9
desenvolveram a solugdo OLOS e atuam em problemas graves

Support)

encontrados em nossa plataforma e também é responséavel pelo
desenvolvimento de Hot-Fixes para corrigir eventuais bugs.

OEP (Olos Escalation

Processo de Escalonamento do GRUPQ OLOS.

Path)
OES (Olos Education |Equipe responsavel em capacitar os clientes a utilizar todos os
Service) recursos e funcionalidades da plataforma Olos.

ONOC (Olos Network
Operations Center)

Equipe responsavel em verificar periodicamente o estado dos
equipamentos, sistemas operacionais e aplicacdes Olos
disponibilizados aos nossos clientes, conforme clausulas descritas
em nossa politica de atendimento.

OPS (Olos Professional
Services)

Equipe responsavel por fornecer desenvolvimento, integragdes e
customizacdes de solugéo para atender particularidades de negécio
dos nossos clientes.

USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO.
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ODA (Olos Digital Agent)

Equipe respoﬁséveﬁ%ﬂ:ﬁﬁ’tendtmento e suporte a solucbes de
Agente Digital e bots

Uma cotac¢do ou declaracédo de trabalho fornecida ao cliente pelo

Ordem GRUPO OLOS que inclui produtos, servicos, taxas aplicaveis e
outras informacdes relacionadas a Ordem.

3party Third-party tool — Ferramentas de terceiros

OTS (Olos

( L Equipe de especialistas responsavel pelo atendimento e analise de

Telecommunication 5 ; :
casos relacionados a recursos e integracées de telefonia.

Support)

Pacote de Atualizagéao

Um conjunto de Hot Fixes testadas e consolidadas fornecido entre
versbes de Mod Cdéd.

Periodo de Suporte

Um periodo definido na Ordem aplicavel durante o qual o GRUPO
OLOS oferece suporte.

Produto

Software e equipamento.

Produto coberto

O software e o0 equipamento cobertos em um Plano de Suporte ativo.

Produtos de Terceiros

Hardware ou software de terceiros revendido pelo GRUPO OLOS
onde o suporte avangado por telefone, reparo de pegas e/ou os
servicos de campo sao oferecidos pelo fornecedor.

Resolugao/Solugao

Tempo para oferecer corregao ou solugdes alternativas aceitas pelo

Alternativa cliente.
Resposta Tempo para responder ao contato inicial do cliente.

Tempo de devolugdo de um sistema para um nivel de funcionalidade
Restaurar

aceito pelo cliente por meio de uma resolucdo ou solucéo alternativa.

Service Pack

Compilagdo de corregbes de defeitos de Software e possiveis
aprimoramentos de recursos menores, fornecida como uma
sobreposicdo ao Software, e que deve ser instalada em conjunto com
o Software para ser operacional.

Seu propésito € semelhante ao do FTP convencional, porém em

SFTP (Secure File|funcdo do uso de criptografia nas conexdes (através do

Transfer Protocol) estabelecimento de um tunel SSH) o trafego de informagdes possui
um incremento de seguranca efetivo.

SLA Service Level Agreement - Acordo de Nivel de Servigo

Software Software patenteado pela Olos.

Software coberto

O software coberto em um Plano de Suporte ativo.

Suporte

Suporte técnico fornecido pela Olos ou por um de seus
representantes ou fornecedores contratados para produtos,
conforme descrito nestas politicas.

Suporte de aplicagdes de

Professional Services

Suporte para aplicagbes de Professional Services qualificados,
conforme descrito nestas politicas.
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Supbife Hos-clientes ofemcido remotamente pelo GRUPO OLOS, por
meio de telefone, atualizacbes de casos ou e-mail.

Flelalilo

P oLos

Suporte Remoto

O tempo para obter um recurso e, se necessario, uma pega na
instalagdo do cliente apés o GRUPO OLOS determinar a

necessidade de Suporte ou substituicdo de pegas.

Tempo de Resposta no
Local

Upgrade de Software Implementacéo de uma vers&o principal ou secundaria.

- Service Pack, Modificagdo de Codigo (Mod Cdéd), Pacote de
i Versao de Manutencéo Atualizacdo ou Hot Fix desenvolvido pela Olos para resolver
problemas com Versdes Suportadas.

O mais alto nivel de numeracao utilizado para designar versdes de
recursos para produtos do Software (X.). Versdes Maiores
geralmente incluem novos conjuntos de recursos significativos ou
atualizagbes de tecnologias.

Versdo Maior

O segundo nivel de numeragéo utilizado para designar versdes de
recursos para Produtos do Software (X.Y). Versdes Menores podem
incluir novos recursos, atualizacdes ou ajustes de software
embarcado de terceiros.

Versao Menor

7. APENDICE B - PRODUTOS SUPORTADOS PELOS FORNECEDORES

0 GRUPO OLOS utiliza e revende software e hardware de fornecedores terceiros.
Sendo assim o GRUPO OLOS é o primeiro ponto de contato para nossos clientes para
o Suporte a esses produtos e todos os tempos de resposta e as definicdes de niveis
de gravidade observados anteriormente nestas politicas seréo aplicados.

7.1 Khomp

Empresa fundada em 1996 com foco central em centrais de comutagéo telefonica
publica e privada.

Provedora de solugdes de convergéncia entre telefonia e computagdo, a Khomp
possui uma parceria com o GRUPO OLOS e fornece os produtos de
telecomunicagdes como por exemplo, EBS (External Board Series) e Telefones
Digitais, essenciais para o funcionamento da Plataforma OLOS.

7.2 Nuance

USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGCAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO. 3 o
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A Nuance foi fundada em A B v&%&é@lstemas de reconhecimento de voz

com parceria exclusiva com o GRUPO OLOS no processo de conversao de voz/fala
em dados do produto de Agente Digital, Way e IVR.

7.3 Microsoft
Empresa parceira 0 GRUPO OLOS responsavel pelo fornecimento dos Sistemas
Operacionais dos equipamentos sob os quais funcionam a Plataforma OLOS.
7.4 SDC - SuperMicro
Empresa fundada em 1981, a SDC — Super Micro é a empresa parceira do GRUPO
OLOS responsavel pelo fornecimento de Servidores e Storages utilizados pela
Plataforma OLOS.
7.5 VMWare
Empresa parceira do GRUPO OLOS, responsavel pelo desenvolvimento de sistemas
de virtualizagao utilizados em sistemas operacionais onde funcionam a Plataforma
OLOS.
8. APENDICE C - METODO DE ACESSO REMOTO PADRAO OLOS
Os representantes do Atendimento ao Cliente do GRUPO OLOS s6 acessario aos

sistemas e plataformas dos clientes por meio de dispositivos corporativos aprovados
pelo GRUPO OLOS, seguindo um o método aprovado descritos abaixo:

Solucédo de Acesso Descrigédo
Remoto
OSRA (Olos Secure Remote | Conexdao VPN LAN2LAN com IPSEC
Access)

Nota: Conexao VPN Client To Server sob demanda (monitoragdo proativa feita pelo
cliente durante o acesso remoto), devem ser previamente formalizadas e homologadas
junto a equipe Olos para avaliagdo e autorizacdo desse método de acesso. Mas o
GRUPO OLOS néo se responsabilizara pelo cumprimento das condicées contratadas.

USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAQ SOMENTE COM AUTORIZAGAQ DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO., RiA
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O GRUPO OLOS disponibiliza regularmente a lista atualizada da CNL, obtida através
de 6rgaos regulamentares locais e nacionais gratuitamente, como exemplo no Brasil

a "“ANATEL".

Essas regras n3o sdo desenvolvidas nem vendidas pelo GRUPO OLOS. Elas séo
publicadas pela pelos 6rgdos governamental responsavel pelas telecomunicagdes de
cada pais, como por exemplo no Brasil a ANATEL.

Nota: O GRUPO OLOS se isenta de qualquer responsabilidade pela exatiddo dessas
regras e de qualquer responsabilidade associada ao uso delas. O GRUPO OLOS
disponibiliza essas regras gratuitamente para a comodidade de seus clientes e néo
como parte de qualquer obrigagao contratual ou de outra natureza.

10. APENDICE E - ALTERAGOES A ESTAS POLITICAS

2018

Data Versido | Alteracoes Autor
Setembro de 2017 | 8.0 Elaboragédo do Documento E. Ferreira
Dezembro de 8.2 Alteracdes no texto da clausula E. Ferreira

4.3 Monitoramento Proativo e Servigos
de Gerenciamento (Diferenciais Olos)

Alteragdes no texto para adequar
0 mesmo ao novo sistema de
Service Desk.

Alteracao da
termologia/nomenclatura:

DE
Chamado
PARA
Caso

Alterado o link de acesso da
nossa central de atendimento

USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO.
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DE
https://olos.zendesk.com/hc/pt-br
PARA

https://olossupport.force.com

Alteragdo no texto do item “Q" da
clausula “5.7 Itens Nao Inclusos nos
servicos de Suporte”.

DE

Q.Suporte para Produtos de
terceiros elegiveis adquiridos do
GRUPO OLOS além da
funcionalidade necessaria para
operar ou interoperar com o
Produtos de Software do
GRUPO OLOS.

PARA

Q.Suporte para Produtos de
terceiros elegiveis nao
adquiridos através do GRUPO
OLOS além da funcionalidade
necessaria para operar ou
interoperar com o Produtos de
Software do GRUPO OLOS.

Setembro de 2019

8.3

Correcdes ortograficas e concordancia verbal
de alguns paragrafos

Alteragbes no texto e prazos das clausulas

abaixo:
4. PLANOS DE ATENDIMENTO
AO CLIENTE
4.1 Suporte Remoto

Alteracdo do prazo para atendar
atividades preventivas ou
corretivas previamente
agendadas DE 48 PARA 72;

E. Ferreira

USO RESTRITO DA OLOS. IMPRESSAO SOMENTE COM AUTORIZAGAO DO RESPONSAVEL PELO DOCUMENTO.
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Adicdo do plano de suporte
24xT7,;

54  Atualizagbes e Fechamento de
Caso

Alteragéo do prazo DE 7 PARA 5
dias para encerramento
automatico dos casos onde nao
ocorra interagdo por parte de
cliente.

Adicdo  das midias de
comunicacgao que serdo
utilizadas para tentar contactar
os nossos clientes antes do
encerramento dos casos

-'b ;h i
M NTOL o

Gie
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56  Responsabilidades

AL DE
o g‘:'P

c
TITULOT *

RUA BOA VISTA

N2 314

5.6.1 Responsabilidades do GRUPO
OLOS

e AT

1388T§ 1852030

g Alteragdo do prazo do item “I"
abaixo DE 12 PARA 6 meses

l. Empregar esforgos
comercialmente razoaveis para
fornecer aos clientes um aviso
prévio de no minimo 6 (seis)
meses antes de cessar o
Suporte a versées de Software
ou Equipamentos;

5.6.2 Responsabilidades do cliente

Adicionado o item ‘v." a
clausula “B" - Fornecer, sem custos
ao GRUPO OLOS, acesso local e
acesso remoto continuo e seguro, e
de alta velocidade ao produto ou
plataforma instalados nas
dependéncias do cliente.
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06/11/2024, Sao Paulo
Politica de Backup e Retencao
I. OBJETIVO
Definir os critérios, periodicidade e processo de Backup das Bases de Dados da
Plataforma Olos.
II. PROCESSOS

Atualmente a plataforma Olos possui 47 bases (a) de dados que integram a politica de
backups de bases de dados Olos, os quais alguns estao parametrizados em modo
SIMPLE RECOVERY (b) ou em modo FULL RECOVERY (c) conforme a tabela a seguir:

Tipo de
# Base de dados Base de
Dados

Recovery

Mode Breve Descricao

Base de dados do servico ALM.
Contém informacdes de
1 AgentLoginControl Aplicacao FULL | configuragdo do servico, que atua
no processo de /ogin de agentes
na plataforma.

Base de dados da funcionalidade
de Chat entre supervisores e seus
respectivos agentes. Contém
informacoes de configuracao e é
utilizado no funcionamento da
ferramenta.

Base de dados do servico SMM.
Contém informacdes de
3 AlarmControl Aplicacao FULL configuracdo e parametros de
funcionamento do servigo de
alarme do sistema.

Banco de dados utilizado para
configuracdo de  aplicacOes
mobile que tinham o intuito de
permitir que o GRUPO OLOS
4 APKOLOS Aplicagao FULL pudesse fornecer um APK para a
EPS no qual pudesse publicar para o
cliente final atividades como por
exemplo, um "Click to Call" direto
pelo APK.
Base de Dados destinada a
funcionalidade que permite que o
5 APM Aplicagao FULL agente solicite que a plataforma
reproduza arquivos pré-
cadastrados para o cliente.
Base de dados do servigo ASM.
Contém informacdes de
6 AutoStrategy Aplicagao FULL |configuragdo, parémetros de
funcionamento e é utilizada na
execugao do servigo.

2 AgentSupervisorChat Aplicacao FULL

ELEVANDO EXPERIENCIAS

BAMRRID4Sign 3f5aa3c2-ad2c-4ac8-90f3-22dddb7111ca - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verifica
Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 102, §2. Brasil



Tipo de
# Base de dados Base de
Dados

Recovery

Mode Breve Descrigcao

Base de dados do servico RBM.
Contém informacoes de
7 BackupControl Aplicagao FULL configuragdo, parametros de
funcionamento e é utilizada na
execugao do servigo.

Base de dados do servigo IPB, do
servico BillingMP3 e dos relatorios
de bilhetagem. Contém
informagdes de configuragao,
histérico de discagem e dados
consolidados de bilhetagem.

Base de dados do servico CCM e
dos web services de integragao.
Contém informac0es de
configuragdo, = parametros de
funcionamento e é utilizada para a
execugao do servico e para o
funcionamento dos meios de
integracao.

Base de dados que serve de apoio
para aplicacdo
10 ChannelingServices Aplicacdo | SIMPLE |WebApiChanneling. A API auxilia
na troca de dados da plataforma
Olos com outras aplicagoes.

Base de dados do servico AMD
(Automatic Message
Distributor). Contém informacdes
11 ChatControl Aplicacdo | Simple |de configuracdo do servico, dados
para gerenciamento das
campanhas de chat e estado dos
agentes conectados a estas.

Base de dados do servico PDM.
Contém informac0es de
12 DialerControl Aplicacdo FULL |configuracdo, parametros de
funcionamento e € utilizada para a
execugao do servigo.

Base de dados utilizado para o
CRM OLOS.

Base de Dados que permite ao
cliente o acesso as informacgoes
geradas pela plataforma Olos a
partir de uma estrutura de banco
de dados.

Ao contrario das demais bases de
dados Olos, o cliente tem acesso
direto a base ExportData para que
possa extrair as informacdes para
seu proprio repositorio de dados.

8 Billing Aplicagao FULL

9 CampaignControl Aplicacao | SIMPLE

13 Eaglle Aplicagdo | Simple

14 ExportData Aplicagao FULL

ELEVANDO EXPERIENCIAS
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Tipo de
# Base de dados Base de
Dados

Recovery

Mode Breve Descrigcao

E uma Base de Dados que tem
como unico proposito
disponibilizar ao cliente uma forma
15 ExportDataV3 Aplicagao FULL |de extrair dados analiticos da
plataforma Olos por meio de
chamadas de métodos TSQL
(stored procedures).

Base de dados do servico IEM.
Contém informacoes de
configuragdo e parametros de
funcionamento do servigo.

Base de dados do servigo AAS
(Advanced Agent Selector).

Base de dados do servico IVR.
Contém informacdes de
18 IvrControl Aplicacdo | SIMPLE |configuragao, parametros de
funcionamento e é utilizada na
execugao do servigo.

Base de dados do controle de
licenciamentos do sistema.
Contém informacoes de
configuragdo e controle que
permitem acesso/login
administrativos e operacionais
entre diversas ferramentas e
funcoes.

Base utilizada pelo servico LCS
(LostCallScheduler) que permite
que sejam cadastrados processos
para alimentar uma campanha
20 LostCallScheduler Aplicacao FULL Ativa (chamada de campanha Hot)
com clientes que eventualmente
abandonaram ou foram rejeitados
em uma determinada campanha
receptiva).

Base de dados dos mailings
existentes no sistema. Contém
informacdes dos registros de
mailings importados no sistema
que sdo utilizados por diversos
servigos e recursos do sistema,
como o ASM, FastBuild e o PDM,
por exemplo.

Base de dados do servico MDM.
Contém informacoes de
22 MdmConfig Aplicacao FULL |configuracdo e parametros de
funcionamento do servigo.

16 ImportExportControl Aplicacao FULL

17 IntegracaoAas Aplicacdo | SIMPLE

19 LicenseControl Aplicacao FULL

21 MailingControl Aplicacao | SIMPLE

Base de dados de traducdes
linguisticas da interface do
usuario. Contém todo o contetido
da interface do usuario traduzido
em diversas linguas e é utilizado no
acesso a interface do sistema.

23 MultiLanguageLibrary Aplicagao FULL

ELEVANDO EXPERIENCIAS
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Tipo de
# Base de dados Base de
Dados

Recovery

Mode Breve Descrigcao

Armazena informagdes sobre o
processo de backup e sobre as
bases de dados da plataforma
Olos.

Base de dados do tabulador
OlosWebAgent. Contém
25 OlosWebAgent Aplicacao FULL informagdes de configuragdao e
parametros de funcionamento do
front-end operacional do sistema
Base de dados do servico PBX.
Contém informacdes de
configuracdo e parametros de
funcionamento do servico.

Base de Dados de PS destinada as
diversas customizagdes do Olos.
Base de Dados de PS destinada as
diversas customizagdes do Olos.
Base de Dados de PS destinada as
diversas customizagbes do Olos.
Base de Dados de Expurgo de
Dados das Tabelas
30 PurgeData Aplicacdo | SIMPLE |AtempsRawData, AgentStateData
(Base Reports) e Billing
(PbxBillingData).

Utiliza para expurgo da tabela
PbxBillindata (Base Billing).
Utilizada para expurgo da tabela
32 | PurgeData_Reports_AgentStateRawData | Aplicagdo | SIMPLE | AgentStateRawdata (Base
Reports).

Utilizada para expurgo da tabela
AttemptsRawData (Base Reports).
Utilizada para expurgo da tabela
InboundRawData (Base Reports).
Utilizada para expurgo da tabela
LoginRawData (Base Reports).
Base de dados do servico RM e da
interface de busca de gravacoes.
Contém informacoes de
configuragao e registro historico
das gravacOes existentes no
sistema.

Base de dados do servico DAM e
relatérios em geral. Contém
37 Reports Aplicagao FULL informacdes de configuragao e
registros histdricos operacionais
de todos os relatdrios do sistema.
Base de dados do controle de
roteamento de chamadas/servicos
do sistema. Contém informacgGes
38 RouterControl Aplicacdo FULL |de configuracdo e parametros de
funcionamento do direcionamento
de chamadas receptivas externas
ou internas.

24 OlosDBA Aplicagdo | SIMPLE

26 PBX Aplicacao FULL

27 ProfessionalServices01 Aplicacdo | SIMPLE

28 ProfessionalServices02 Aplicagdo | SIMPLE

29 ProfessionalServices03 Aplicagdo | SIMPLE

31 PurgeData_Billing_PbxBillingData Aplicagdo | SIMPLE

33 | PurgeData_Reports_AttemptsRawData | Aplicacdo | SIMPLE

34 | PurgeData_Reports_InboundRawData | Aplicacdo | SIMPLE

35 PurgeData_Reports_LoginRawData Aplicacao | SIMPLE

36 Recorder Aplicacao FULL

ELEVANDO EXPERIENCIAS
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Tipo de
# Base de dados Base de
Dados

Recovery

Mode Breve Descrigcao

Base de dados do servico SMS.
Contém informacoes de
39 SMSControl Aplicagao FULL configuragdo, parametros de
funcionamento e é utilizada na
execugao do servico

Base de dados da interface de
configuragdo do sistema. Contém
todo o tipo de configuracdo da
plataforma, tanto configuracdes
operacionais, como  campanhas,
agentes e tabulagbes, quanto
configuragdes de servicos e rotas
de discagem

Base de dados do servico TTW.
Contém informacoes de
configuragdo e parametros de
funcionamento do servigo

Base de dados do servico WAY.
Contém informacoes de
42 WayLogDB Aplicacdo | SIMPLE |configuracdo, parametros de
funcionamento e é utilizada para a
execugao do servigo.

Trata-se de uma base de dados
transitoria para envio de dados
para as solugbes de WorkForce.

E responsavel também por gerar e
exportar os Dados Histdricos
especificos de até 25 dias de
clientes que utilizam a aplicacao
através de JOBs que se
43 WorkForceControl Aplicacdo FULL |encarregam também de efetuar o
expurgo apos esse periodo.

O cliente que possui solucao de
Workforce também pode acessar
os dados on line através de Store
Procedure que valida usuario e
senha do cliente e gera os dados
com base no Banco de Dados
Reports.

O banco de dados master guarda
todas as informacgdes do nivel do
SQL Server, que inclui metadados
da instancia como contas de
logon, servidores vinculados e
parametros de configuracdo de
sistema, além disso, guardar
todas as informacdes e locais dos
outros bancos de dados.

40 SysConfiguration Aplicacao FULL

41 TextToWave Aplicacao FULL

44 Master SQL SIMPLE

ELEVANDO EXPERIENCIAS
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Tipo de
# Base de dados Base de
Dados

Recovery

Mode Breve Descrigcao

O banco de dados msdb é usado
pelo SQL Server Agent para
guardar alertas e Jobs e usado
pelos recursos, como o SQL Server
Management Studio, o Service
Broker e o Database Mail.

O banco de dados do sistema
tempdb é um recurso disponivel
a todos os usuarios conectados a
instancia de SQL Server e é usado
para manter - os objetos
46 Tempdb SQL SIMPLE | temporarios criados pelos
usuarios como: tabelas
temporarias globais ou locais,
procedimentos armazenados
temporarios, variaveis de tabela ou
cursores.

0O banco de dados model é usado
como modelo para todos os
bancos de dados criados em uma
instancia do SQL Server.

45 Msdb SQL SIMPLE

47 Model SQL SIMPLE

(a) De acordo com as novas versoes da plataforma Olos, esse volume de BD pode
aumentar em funcao de novos desenvolvimentos.
(b) Modo de restauracao simples sem backup de logs das transacoes (SIMPLE).

(c) Modo de restauracdo completa de banco de dados que requer backup de logs das
transacoes (FULL).

ELEVANDO EXPERIENCIAS
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A. Periodicidade

1. Bases SIMPLE RECOVERY MODE (SRM)

Local logico de armazenamento padrao: G:\\Olos\Databases\Nome da
base\Nome da base. AAAAMMDD_FULL_SRM.BAK no servidor de base de dados

no qual as bases em questao estao alocadas.

e Rotina Backup Full SRM — Diariamente as 23:30hs, conforme exemplo abaixo.

Dafabase Nome File Poth Backup Finish Dafe  Backup Sixe (KB) Compressed Backup Sixe (KB) Eror Message
mester G\ Olos)\Dartobrses' master\master_20170716_FULL_SRMBAK 16/07/2017 23:30:04000 3664 0%
model G\ Olos\Dartobesses moclel\model_20170716_FULL_SRM.BAK 16/07/2017 23:30:05:000 2317 30
midb G\ Oles\Databases\msdb'\msdb_20170716_FULL SRAMBAK 16/07/2017 23:30:10:000 355560 47215
CompalgnContrel G\ Olox' Databases | CampaignControl\ CompolgnCentrol_20170716_FULL_SRABAK 16/07/2017 23:30:12:000 32854 6480
IviControl G:\Olos)\Dartabasses\vrContrelIvrConirol_20170716_FULL_SRMBAK 16/07/2017 23:30:1 2000 2901 504
MellingControl e\ Olot\Drtobeses\MerlingControl\ MallingControl_20170716.FULL. SRMBAK 16/07/2017 23:30:26:000 926805 269436
OlosDBA G:\Oles\ Databesses' OlosDBA\ OlesDBA_20170716_FULL_SRILBAK 16/07/2017 23:30:26:000 3153 404
SMSControl (G:\Olos' Databases\ SMSControl\SMSControl_20170716_FULL SRMEBAK 16/07/2017 23:30:26:000 3157 40
ProfessionalServices01 G:\Oles\Detabases' ProfessonciServices0 1 \ProfessionolServices0)_20170716_FULL SRMBAK 16/07/2017 23:30:27,000 9303 180

e Rotina de cdpia de seguranca logo apods realizacao do backup Full SRM.

2. Bases FULL RECOVERY MODE (FRM)

Local légico de armazenamento padrdao: G:\\Olos\Databases\Nome da
base\Nome da base. AAAAMMDD_FULL_SRM.BAK no servidor de base de dados

no qual as bases em questao estao alocadas.

e Rotina Backup Full FRM — Semanalmente aos domingos, no horario das

00:30, conforme exemplo a seguir.

Database Nume File Path Backup Finish Date  Backup Size (KB) Compressed Backup Sixe (KB) Error Message
‘AlarmControl G;\Olos\Databases\AlarmControl\ AlarmControl_20170716_FULL FRMBAK 16/07/2017 00:30:08:000 3213 an
BackvpControl G:\Olos)Dofabases \ BackupControl BackupControl 20170716 FULL_FRMBAK 14/07/2017 00:30:08:000 2645 399
Billing G:\Olos\Dartabases \Billng \Billing 20170716 _FULL_FRMBAK 16/07/2017 00:31:28:000 8300125 2168971
Nmfmﬂq G:\Olos)Databases\ MdmConfiy\ MdmConfig 20170716_FULL FRIBAK 16/07/2017 00:31:28:000 2837 52
MultLanguagelibrary G:\Olos'\ Dotabases\Mulileanguagelibrary\ MuliLanguagelibrary_20170714_FULL FRMBAK 16/07/2017 00:31:29:000 7266 1634
OlosWebAgent  G:\Olos\Dotabases\ OlosWebAgent| OlosWebAgent 20170716_FULL FRM.BAK 16/07/2017 00:31:29:000 6229 759
Recorder G+\Olet\ Detabases\Recorder\ Recorder_20170716_FULL_FRM.BAK 16/07/2017 00:32:27:000 9063509 1967238
SysConfiguration  G:\Olos\Databases'\SyiConfiguration\ SysConfiguration. 20170716_FULL_FRMBAK 16/07/2017 00:32:29:000 92238 12631
Reports G:\Qloy\Databases\Reports\Reports_20170716_FULL FRM.BAK 16/07/2017 00:35:06:000 22095044 13423569
LowCollcheduler G:\Olos\Databases | LostCallSchecluler\LosiCalScheduler_20170716_FULL FRMBAK 16/07/2017 00:35:07:000 3149 420
AgentSupervisorChat G:\Oloy\Databases'\AgentSuperviiorChar\ AgentSupervisorChar_20170716_FULL FRMBAK 16/07/2017 00:35:07:000 4178 498
ExportData G:\Olos\Datobases\ExportData'ExportData_20170716_FULL FRMBAK 16/07/2017 00:35:50:000 6462545 1286539

e Rotina de cdpia de seguranca logo apds realizagdo do backup Full FRM.
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Local légico de armazenamento padrao: G:\\Olos\Databases\Nome da base\Nome
da base_ AAAAMMDD_LOG.BAK no servidor de base de dados no qual as bases em
questao estdo alocadas.

e Rotina Backup Log — Diariamente a cada uma hora, entre o horario das 06:00 as
23:00, conforme exemplo abaixo.

Databose Nome File Path Backup Finish Date  Buckup Sixe (KB) Compressed Backup Size (KB) Error Message
APKOLOS 2\ Olos\Databases| APKOLOS\APKOLOS 20170717 LOGBAK 17/07/2017 17:00:01:000 80 7
APM Gi\Olos\Databoses\APM\APM_ 20170717 LOGBAK 17/07/2017 17:00:02:000 72 3
AudoSirategy G:\Olos\Detabases' AutoStreiegy\ AuoSirategy_20170717_LOG BAK 17/07/2017 17:00:03:000 82 8
DiclerConiral  G\Olos\Databases\ DiclerControl\DiclerControl. 20170717 LOG.BAK 17/07/2017 17:00:23:000 139092 7839
ImperExporCantrel G\ Olos\ Dtabases\ImpanExporiContrl ImporiExporiControl_20170717_LOGBAK 17/07/2017 17:00:28:000 362159 100075
leenseConrel G\ Olos\Detaboses LicenseControl LicenseControl_20170717_LOGBAK 17/07/2017 17:00:25:000 54739 11647
] 1\ Olos\Databses'\ PBX\PBX_20170717_LOG 8AK 17/07/2017 17:00:30:000 82 8
RowterConirel Gr\Olos)\Databases\ RouterControl\RovterControl20170717_LOG.BAK 17/07/2017 17:00:30:000 82 8
SysConfiguration G\ Olos\Databases\SysConfiguration\SysConfiguration 20170717 LOGSAK 17/07/2017 17:00:32:000 123684 31613
AgentloginCanirel G\ Olos\Databases  AgentLoginControl\AgentloginCantrol_20170717_LOGBAK  17/07/2017 17:00:32:000 152 16
TexiToWave  Gr\Olos\Dotabases\TexiToWave\ TextToWave_20170717.L0GBAK 17/07/2017 17:00:33,000 79 8
AgentSupervisorChat G\ Olos\Databases \ AgentSupervisorChat AgentSupervisorChat_20170717_LOGBAK 17/07/2017 17:00:33:000 79 8

e Rotina de cdpia de seguranca logo apds realizacdo do backup Log das 21:00.

Notas: Nos casos em que dispomos de NAS, o armazenamento retroativo fica no
diretdrio \\<Caminho do NAS>\ DTBxx\<Nome da base de dados>\

Dependendo do volume de processamento noturno podemos reagendar o Backup
Log para iniciar 01:00h.

B. Ferramenta

Para realizacao dos backups, o GRUPO OLOS utiliza-se de uma rotina que combina
JOBs, Procedures SQL e a ferramenta de e-mail do SQL “Database Mail"
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C. Retencao e Armazenamento

Tabela de Retengdo e Armazenamento
= Tempo de Armazenamento Tempo de Armazenamento

L CTHLCEL L CELE Y (Backups Recentes) (Backups Retroativos) **
CampaignControl (SRM) Ultimos 60 dias Dados das bases do dia anterior Ultimos 59 dias
PurgeData (SRM) Ultimo ano N/A Ultimos 12 meses
PurgeData_Billing_PbxBillingData Ultimo ano N/A Ultimos 12 meses
PurgeData_Reports_AgentStateRawData Ultimo ano N/A Ultimos 12 meses
PurgeData_Reports_AttemptsRawData Ultimo ano N/A Ultimos 12 meses
PurgeData_Reports_InboundRawData Ultimo ano N/A Ultimos 12 meses
PurgeData_Reports_LoginRawData Ultimo ano N/A Ultimos 12 meses
Demais Bases Simple Recovery Mode (SRM) Ultimos 14 dias* Dados das bases do dia anterior Ultimos 13 dias
Demais Bases Full Recovery Mode (FRM) Semana corrente e anterior | Set de Backups da semana atual | Set de Backups da semana anterior

(*) A base de dados PurgeData é uma base especifica que é alimentada por uma rotina de expurgo de dados mensal e por isso tem
retengdo de um ano.

Notal: O armazenamento das Bases de Dados Olos, convencionalmente, é realizado em maquinas disponibilizadas pelo
GRUPO OLOS com as devidas configuragdes. Contudo, para os casos em que o cliente possua equipamento préprio, as regras
de armazenamento e periodicidades sdao preservadas, mas em locais de armazenamento definidos em cada projeto.

Nota2: O volume maximo de armazenamento de backups é de 500GB, portanto a quantidade de dias de armazenamento de
cada Backup Retroativo pode diminuir caso esse volume maximo de armazenamento seja atingido.

** Embora o GRUPO OLOS-execute esse processo de Backup retroativo englobando um periodo maior, recomendamos
fortemente que o cliente também o faca em ambiente externo ao servidor para garantir que os dados tenham outro modo de
recuperacao.
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1. Backup mais recente

e
@

O local de armazenamento do Backup mais recente obedecerd ao seguinte padrdo G:\Olos\Databases\<Nome da base de
dados>\.

E realizado uma copia de segurancga do diretdrio padrdo do backup mais recente. O destino de armazenamento sera de acordo

onde estd implementada a plataforma:
On premise: cdpia sera armazenada no servidor ECS ou APP, de acordo com o espaco disponivel, e o diretério compartilhado

tem o seguinte padrdo \\<Nome Servidor ECS ou APP>\BackupDTBs\
Ascenty (OC2 - Olos cloud 2): copia sera armazenada em um servidor de arquivo no seguinte endereco \\10.195.XX.XX\<nome

do cliente>\
Ascenty (OC8 — Olos cloud 8): copia sera armazenada em um servidor de arquivo no seguinte endereco \\10.196.XX.XX\<nome

do cliente>\

2. Backups retroativos

O local de armazenamento de Backup Retroativo obedecera ao seguinte padrdo G:\Olos\Temp_NAS\DTBxx\<Nome da base de dados>\.

Nota: Nos casos em que dispomos de NAS, fica no compartilhamento \\<Caminho do NAS>\ DTBxx\<Nome da base de dados>\.

3. Identificacao de Volume

A unidade de mapeamento de identificagdo do volume devera sempre ser G, pois os processos de Backup utilizam esse padrdo
de identificacdo.
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D. Detalhamento da Rotina

As rotinas de backup FULL e SIMPLE realizam 5 agdes consecutivas:

1. Purge

Verifica se o path existe e inicia o processo de expurgo dos backups que
expiraram a politica de retencdo e armazenamento do item 3, de acordo com o
exemplo a sequir:

G:\Olos\Temp_NAS\DTBO1\master\master_20170701_FULL_SRM.BAK

G:\Olos\Temp_NAS\DTBOT \model\model_20170701_FULL SRM.BAK
G:\Olos\Temp_NAS\DTBO1\msdb\msdb_20170701_FULL_SRM.BAK

G:\Olos \ Temp_NAS\DTBO1\CampaignCantrol\CampaignControl_20170416_FULL_SRM.BAK

G+\Olos' Temp_NAS\DTBO1  IvrControf\IvrControl_20170701_FULL_SRM.BAK
G:\Olos\Temp_NAS\DTBO1 \ MailingControf\MailingControl_20170701_FULL_SRM.BAK
G:\Olos\Temp_NAS\DTBO1' SMSControl\ SMSControl_20170701_FULL_SRM.BAK
G:\Olos\Temp_NAS\DTBO1 \ProfessionalServicesO1 \ ProfessionalServicesO1_20170701_FULL_SRM.BAK

2. Archiving (Backups Retroativos)

Movimenta os arquivos da pasta de backups mais recentes para a pasta de
backups retroativos, conforme exemplo a seguir:

Moved o NAS

From To Error Message
GO Detcbses| CanpognCnv CompogoContl 20170715 FUL SUABAK G O\ T, NAS RO CampogConvl CompiConrl 20170715 FUL SRABAY
(:\Olow\Databoses'fvControl vrControl_20170715_FULL_SRLBAK (Ge\Oler\Temp NS DTBOT v Conirf v Conirl_201 70715 FULL SRALBAK
G\ Olos| DtabosesMallngContrl MallngConrol_20170715_FULL SRILBAK (5Ol TempNAS 7RO olinConvel MollngCnve 20170715 UL SRABAK
(:\Olor Dotaboser\master\mester_20170715_FULL_SRALBAK (Ge\Oles\Temp _NAS\DTBOT \master!mester_20170715_FULL SRABAK
e\ Qlos' Databases\model\modlel_20170715_FULL SRIBAK G\ Ols Temp_NAS\DTBOY model model_20170715_FULL SRMBAK
5\l Dtcber b\ 20170715 RUL SRABAK )l empNAS DB d_20170715_ UL SEMBAK
¢\ O\ Dotobases'\ OlosDBA\ OlosDBA_20170715_FULL SRMBAK G\ Olos Temp_NAS\DTBOT\Olos0BA\ OlsDBA_20170715_FULL SRM.BAK
Ol Dotabaser ProfesionciServices1 ProfesionciSenvcesD] 20170715 FULL SRAGBAK G Ol Femp NAS'DTBO1 WMNM!\MMLNIMU\ILW
(G:\Olos' Dtabases' SHECantrof\ SMSContrel_20170715_FULL SRMBAK G\ Olos'Temp_NAS\DTBO1 \SMS Contra Sh4SCanirol_20170715_FULL SRAMBAK

3. Backup

Inicia o processo de Backup das bases de dados FULL ou SIMPLE.
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4. Notification

Envia e-mail para equipe DBA Olos caso ocorra erros ho processo, com 0S
detalhes da rotina executada, conforme exemplo a seguir:

dam 360772077 24:34
oD Clos Databe

Server (OLOSCBFSPODTEOT) Job (Backup - FULL Diaric)

& Email <alarmes@alos.combr>

Fara dpa@oloscomibr

Purged from NAS _

&\ﬂs\T—pﬂM\Mt wmmu SRMBA
G\ Glos\ Temp. NAS\DTBO1 | SM5Contol SMSCanirol 20170701 FULL S SEMBAK
G\M\I’mﬂ“\!’mﬂ" f ServicesD1\ProfessionalSe 01 20170701 _FULL SRMBAK

Te Error Message
G:\Oles Temp_NAS! DT8O | CampaignConirof CampaignControl_20170715_FULL_SRM.BAK | |
G:Olos\Temp_ NAS | DTBO1 \vrCanirallvrControl_201707
G:)\Olox\Temp._NAS' DT801 \ MailingConrol MallingContral_20170715_FULL SRMBAK
G4\ Olos{ Temp_NAS | DTBOT \master \manter_20170715_FULL SRMBAX
| G:\Olos'\Temp_NAS\DTBO1 \modlel\model_20170715_FULL SRMBAK
G2\ Olon'Temp. MAS! DTBOT \madb \mdi 20170715 FULL SRMBAK
G:\Olos ses| OloiDBA| OlosDBA 715 FULL S G\Mtwmwl\mxomlmmmm
G+\Olos' Databases ' P ices01\P alServices01_20170715 | wu._mm G+\Olos'| Temp_NAS\DTBO | icea01 P ‘“.zmmr'rsm
aawwmwmlmamm © G:\Olos\Temps_NAS\DTBOT\SMSCantrol\SMSControl_20170715_FULL_SRM.BAK

Database Nome Fila Path Backup Finish Dale Bockup Size (KB) Compressed Backup Size (KB) Error Message

master G:\Oles\Databarer\masier\master_20170716_FULL SRMBAK 00013664 899
model G:\Oloi\ Darabatesmodel\model_20170716_FULL SRMBAK 116/07/3017 23:30.05:000 2317 13%0 |
madis |'G:\Olo+\Databases \medbimedb_20170718_FULL SRMBAK (18707 /2017 23:30.10.000 355560 7218
oniral  G:\Olor\Dotabases)C ral\CampaignCenirel 20170716 FULL SRM.BAK [18/07/2017 23:30:12:000 32854 16480
IerControl G-\ Olos\Databases vrControl\lvrCorrol 20170716 FULL SRMBAK [16/07 /2017 $3:30:12:000 2501 504
MallingConial  G:\Olor\Databetes\ MailingConiral\ Mafling Control 201707 16_FULL_SRMBAK 16/07/2017 23:30:26:000 926805 269436
OlesDBA G-\Dles\Datobases| OloiDBA\OlosDBA_20170716_FULL SRM.EAK 16/07/2017 23:30:26:000 3153 4ok
'SMSContral G: \Olm\Dn!ubcus\SMSCmni\SMSCmrrnF 20170718 FULL SRMBAK [14/07/2017 23:30:26:000 3157 [0
P Services0) G\Olot\Darab {Service:01 '\ ProfessionalS 01_201707 16 FULL_SRM.BAK [16/07/2017 33:30:27:000 /9303 1aos

Nota: E necessario que o cliente disponibilize a saida de e-mail para envio do
histdrico dos backups realizados para a Equipe de DBA da Olos conforme conta:

Configuracao padrao Olos:
email_address: alarmes@olos.com.br
SMTP_servername: smtp.office365.com
port: 587

username: alarmes@olos.com.br
SSL: sim
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| Connection

¥ Database Mail Configuration Wizard - 10.190.180.11

| Sdeﬂam
& General
& Advanced

{&] Job Step Properties - Backup to Storage

5. Copia de seguranca do backup mais recente

O X
Manage Existing Account
Choaose the account to view, change, or delete.
Account name: Olos Database Email Account v||  Delete
Description: IOIos Database Email Account Description
Outgoing mail server (SMTP)
E-mail address: alammes@olos.com br
Display name: Olos Database Email
Reply e-mail:
Server name: smip office365.com Port number: 587
[ This server requires a secure connection (SSL)
SMTP Authentication
(O Windows Authentication using Database Engine service credentials
(@ Basic authentication
User name: alames @olos.com br
Passwod: = |™
Confim password: ~ |*""
(O Anonymous authentication
| Hep | <Back | [ Next> Finis | Cancel

Serv

er:
OLOSARBSPODTBO1

IT Scipt + & Help

Step name:

lBackup to Storage

Type: =
; Transact-SQL scrpt (T-SQL)
Run as:

‘ﬁdosDBA

e 1}

EXEC usp_Backups_to_Storage

@Backup Type = 'SRM’,
@BackupPath = G:\Dlos\Databases\',

@StoragePath = "\\10.194.90.75\NomeCliente}'
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III. HISTORICO DE REVISOES

Historico de Revisoes

Data Assunto Responsavel |Rev.
06/04/2018 Inclus3o das Bases de Dados ChatControl e ExportData V3 e Daniel Munhoz |1
12/09/2022 Inclusdo das Bases de Dados Eaglle, IntegracaoAas, Denis Silva 2

PurgeData_ Billing_PbxBillingData,
PurgeData_Reports_AgentStateRawData,
PurgeData_Reports_AttemptsRawData,

PurgeData_Reports InboundRawData e
PurgeData_Reports_LoginRawData. Inclusdo do processo de
copia de seguranga dos backups recentes: On premise, OC1 e
OcC2.

06/11/2024 Inclusdo da base de dados ChannelingServices. Denis Silva 3
Inclusdo da Nota2 referente ao espaco maximo de
armazenamento.

Inclusdo do processo de copia de seguranga dos backups:
OC8.
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02/11/2024, Sao Paulo
Politica de Backup e Retencéao

I. OBJETIVO

Definir os critérios, periodicidade e processo de Backup dos servidores de
aplicacdo e Telecom do Olos.

II. PROCESSOS

Atualmente a plataforma Olos possui servidores destinados a aplicacéo e Telecom,
podendo variar de acordo com cada cliente, por exemplo, alguns ambientes utilizam
mais de um servidor Telecom ou mais de um servidor de aplicagdo, porém o padrao
de funcionamento sempre terd pelo menos 2 servidores, “aplicacdo” e “Telecom”
caracterizados como APP e ECS. Ambos os equipamentos constam com unidades
de discos finitos, no qual integram a politica de compactacédo e expurgo de dados,
para liberacdo de espago e para garantir o correto funcionamento dos
equipamentos. A seguir, breve descricdo dos Bilhetes, unidades destinadas a Logs

e Dumps e Relatérios em geral.

A. Servidores Aplicacao (APP)

Unidades de

& Bilhetes

Local Armazenado Breve Descricdo

Bilhetes gerados pelo servico
do CCM, contendo informagdes
1 |Agents D:\Olos\CcmBilling\Agents dos Agentes, no qual sdo
imputados na base de dados
afim de alimentar relatérios.

Bilhetes gerados pelo servico
do AMD, contendo informacdes
2 |AMD D:\Olos\CcmBilling\Amd dos chats, no qual sdo
imputados na base de dados
afim de alimentar relatérios.

Bilhetes gerados pelo servico
do CCM, contendo informacgdes
das tentativas de discagem da
plataforma, no qual sdo
imputados na base de dados a
fim de alimentar relatérios.

3 | Attempts D:\Olos\CcmBilling\Attempts

Bilhetes gerados pelo servico
do CCM, contendo informagdes
das chamadas receptivas da
plataforma, no qual sdo
imputados na base de dados a
fim de alimentar relatérios.

4 Inbound D:\Olos\CcmBilling\Inbound
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# Unu.:lades o Local Armazenado Breve Descricdo
Bilhetes

Bilhetes gerados pelo servico
do MCX, contendo informacgées

5 | InternalCongestion D:\Olos\CcmBilling\InternalCongestion sobre congestionamento
interno gerado na plataforma
Olos.
Bilhetes gerados contendo

6 | MarkRecording D:\Olos\CcmBilling\MarkRecording informacdes de marcagdes de
gravacgoes.

Bilhetes gerados pelo servico
do MCX, contendo informacdes
7 |MCX D:\Olos\CcmBilling\MCX contendo  informagdes  das
tabulagdes a serem imputadas
nas cargas de mailing.

Bilhetes gerados pelo servico
8 | Milestones D:\Olos\CcmBilling\Milestones do IVR, contendo informagdes
das chamadas de URA.

Bilhetes gerados pelo CCM, no
9 | OccupancyCampaign | D:\Olos\CcmBilling\OccupancyCampaign | qual contém informagdes da
ocupacdo de canais.

Bilhetes gerados pelo CCM, no
qual contém informacdes das
10 | Record D:\Olos\CcmBilling\Record gravagoes geradas na
plataforma, a serem imputadas
na base de dados.

Bilhetes gerados pelo CCM, no
qual contém informacdes de

11 | RecordDisposition D:\Olos\CcmBilling\RecordDisposition tabulacbes das gravacoes, a
serem imputadas na base de
dados

Bilhetes gerados pelo CCM, no
qual contém informacgdes dos
12 | SendDbCopy D:\Olos\CcmBilling\SendDbCopy acionamentos, a fim de
alimentar a base
CampaingControl

Bilhetes gerados pelo AMD no
13 | TextComm D:\Olos\CcmBilling\TextComm qual contém informacdes das
campanhas de texto

# Unidades de Logs Local Armazenado Breve Descricdo

Unidade destinada ao
armazenamento de logs dos

1 | Logs Servicos E:\Olos\Logs servicos Olos, instalado no
servidor de aplicagao.
Unidade destinada a
2 | DownloadFiles C:\inetpub\wwwroot\DownloadFiles Downloadsrealizados na pagina

do Olos, como por exemplo
busca de gravacdes.

Logs gerados  pelo IS,
3 | InetPub C:\inetpub\logs\LogFiles\W3SVC1 responsadvel  por  hospedar
aplicagbes web.
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[
# Du:\e f:t;,’ﬁobfe Local Armazenado Breve Descricdo
Local destinado para
. ) . disponibilizar ~ arquivos  de
1 | ExportFiles E:\ExportFiles relatorios, dumps, CDRs,
gerados pela plataforma.
Local destinado no qual os
. ) . clientes inserem as cargas de
2 |ImportFiles E:\ImportFiles mailing a serem importadas no
Olos.
B. Servidores Telecom (ECS)
# Unidades de Logs Local Armazenado Breve Descricio
Unidade destinada ao
. ) armazenamento de logs dos
1 | Logs de Servicos E:\Olos\Logs servicos Olos, instalado no
servidor de Telecom.
Bilhetes gerados pelo servigo do
PBX contendo informacgdes
2 |Billing E:\Olos\Pbx\Billing sobre tarifagdo, no qual sdo

consumidos e imputados na
base de dados, para geragées de
relatérios de tarifagdo.

C. Periodicidade

1. Bilhetes - Logs - Dumps - Relatérios

Os bilhetes sdo gerados diariamente pelos servicos Olos. Todas as
informacdes geradas sdo inseridas nos arquivos no formato txt.

e Rotina de Compactagdo - Diariamente as 23:00hs, a rotina realiza a
compactacdo dos arquivos para liberagdo de espago do disco, conforme
exemplo abaixo, e movimenta os arquivos para a pasta "“Done”, sinalizando
que o processo foi realizado com sucesso.
Esta mesma rotina é utilizada na compactacdo dos Bilhetes, Logs, Dumps,
Relatérios e Mailings.

P » Dlos APP (D) » Olos » CocmBilling » Agents » Done »

#,

es (P o Marme Date modified Type Size
; [07-11-2024] zip 02024 23:00 Compressed zipp... 4.754 KB
: [02-10-2024] zip 0241072024 23:00 Cormpressed (zipp.. 637 KB
g [03-10-2024].zip 031072024 23:00 Caornpressed (zipp... 7000 KB
g [04-10-2024] zip 0410/2024 23:00 Cormpressed (Zipp.., T2E3KE
5 [05-10-2024].zip 05/10/2024 23:00 Cornpressed (Zipp.. 6.532 KB
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» Logs(E) » Olas » Logs » LogsCCM »

-~

P A Marne Date modified Type Size
2024 0141172024 00:00 File folder
Olos 07/10/20284 0247 File folder
£ [01-11-2024).zip MA1172024 (415 Compressed (zipp.. 3913412 KB
é [02-10-2024].zip 02/10/2024 23:4 Compressed (zipp... 1884800 KB
; [02-11-2024].zip 0241172024 012 Cormpressed (zipp., 3137323 KB
» Logs (B » ExportFiles » CDR » Compactado »
hits MMarme Date modified Type Size
s 3 CDR_20241002080000 tt.zip 01/11/2024 23:00 Compressed (zipp... 187 KB
3 CDR_20241002090000 bt.zip 011142024 2300 Compressed (zipp... 6,175 KB
; CDR_202410021 00000 batzip 0141142024 2300 Compressed (zipp.., 0,880 KB
; CDR_20241002110007 Ldtzip 011172024 23200 Compressed (zipp... 10209 KB
kiCy 5 CDR_20241002120000 bd.zip 01711/2024 23:00 Compressed (zipp... 160090 KB
- ¢ CDR_20241002130000.bct.zip 01/11/2024 2:00 Compressed (zipp... 22360 KB
» Logs (E) » ExportFiles » Dump_Tab&uto » Cormpactado s
1ts MNatme Date rodified Type Size
ds g DUNP_Pausas_20240022002225 TXT.zip 23/10/2024 23:00 Campressed (zipp.. 1kKB
; DUNP_Pauszas_ 20240022002431 T T .zip 23072024 23:00 Compressed (zipp.. TKE
f DURP_Pausas_20240022103000.THT zip 23,/10/2024 23:00 Cormpressed (zipp.., TKB
; DUMP_Pausas_20240022133000.TX T zip 231002024 23:00 Compressed pp.. 1KB
k(Ca g DUNP_Pauszas_20240022160001. TXT zip 231042024 23:00 Compressed (zipp... 1KB

e Rotina de Expurgo dos Dados - Posterior ao tempo pré-estipulado, podendo
variar com a quantidade de informagdes geradas a cada cliente, as
informacdes mais antigas passam pelo processo de delecdo, sendo
apagadas das pastas compactadas, mantendo sempre os dias mais recentes,

a delecdo sempre serd realizada de forma  decrescente.

D. Ferramenta

Para realizagdo das compactacdes e expurgo, utilizamos uma estrutura
automatizada, criada exclusivamente para uso e propriedade do GRUPO OLOS,
nomeada como “AutoClean” no qual todos os dias as 23:00 entra em acéo e
realiza seu procedimento pré-configurado nos servidores de aplicacdo (APP) e
telecom (ECS).

E. Retencdo e Armazenamento

Rotinas dos Discos

Servidor | Unidade | Espaco Reservado Diretorio Rotina Tempo de Armazenamento
E:\Dlos\Logs)... Compactacdo Diaria 30 Dias ou Espaco Reservado
APP B 200 Gb E-\ExportFiles)... Compactagéo apos 30 Dias 120 Dias ou Espago Reservado

E\impartFiles). Sem Compactacdo

120 Dias ou Espaco Reservado

30 Dias ou Espaco Reservado .
30 Dias ou Espago Reservado J

Sem Compactaco
Sem Compactacio

C:\inetpub\wmmrroot\owoas
Clinetpubilogs\LogFilesWV3SVC1

APP C:

100 Gb
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Nota: O armazenamento dos  diretdrios mencionados  acima,

convencionalmente é realizado em maquinas disponibilizadas pelo GRUPO
OLOS com as devidas configuracdes. Contudo, para os casos em que o cliente
possua equipamentos préprios, as regras de armazenamento e periodicidades
sdo preservadas, mas em locais de armazenamento pré-definidos em cada
projeto.

lIl. OBSERVACOES

* Embora o GRUPO OLOS realize o processo de retencao retroativa englobando
os periodos sinalizados na tabela acima, orientamos que os dados
disponibilizados nas pastas “E:\ExportFiles\...” , *“ E:\ImportFiles” sejam
armazenados pelo cliente em um diretério externo aos servidores Olos, tendo
em vista que esta unidade trata-se de pastas transitérias, nas quais
disponibilizamos, DUMPs, CDRs, Relatérios etc. Para que o cliente colha tais
dados e armazene em locais externos, devido as politicas de expurgo
mencionadas acima, os dados passarao por processo de compactacao e delecao.
Caso exista a necessidade de reprocessamento, sera analisado cada caso,
verificando se os dados ja nao foram deletados, sendo necessario a abertura de
projetos.

* Unidade E: (Logs - ExportFiles - ImportFiles) -> 200GB

O tempo de retencao pode variar de acordo com a quantidade de dados gerados
por cada cliente, com isso os periodos de armazenamento serdo reduzidos, para
manter a integridade dos servidores Olos, caso necessario.

* Unidade D: (Bilhetes) -> 200GB

O tempo de retencao pode variar de acordo com a quantidade de dados gerados
por cada cliente, com isso os periodos de armazenamento serdo reduzidos, para
manter a integridade dos servidores Olos, caso necessario.

IV. HISTORICO DE REVISOES

Histérico de Revisdes
Data Assunto Responsével Rev.
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Apéndice V

8" Microsoft

Volume Licensing

TERMOS DE LICENCA DE USUARIO FINAL

TERMOS E CONDICOES REFERENTES AO USO DE SOFTWARE MICROSOFT

Este documento rege o uso de software Microsoft, que pode incluir software, midia, materiais impressos e documentagao
eletronica ou “online” relacionados (individual e coletivamente denominados “Produtos”) fornecidos pela OLOS TECNOLOGIA
E SISTEMAS LTDA (doravante denominada “Cliente”). O Cliente nao é proprietario dos Produtos, e o uso deles esta sujeito a
direitos e limitagdes, os quais deverdo ser informados a vocé pelo Cliente. O seu direito de usar os Produtos esta sujeito aos
termos de seu contrato com o Cliente e ao entendimento, cumprimento e consentimento com os seguintes termos e condigdes,
os quais o Cliente ndo tem autoridade para variar, alterar nem aditar.

1. DEFINIGOES.

“Software Cliente” significa o software instalado em
um Dispositivo que permita ao Dispositivo acessar ou usar
os Produtos.

“Dispositivo” significa cada computador, estagdo de
trabalho, terminal, PC portétil, pager, assistente pessoal
digital, “smartphone”, servidor ou qualquer outro hardware
que permita que o Usuario Final interaja com o Produto.

“Usuario Final” significa uma pessoa fisica ou juridica que
adquira Servicos de Software diretamente do Cliente ou
indiretamente através de um Revendedor de Servicos de
Software.

“Software de Redistribuicdo” significa o software descrito
no Paragrafo 4 abaixo (‘Uso de Software de
Redistribuicao”).

“Servicos de Software” significa servicos que o Cliente
presta a vocé que disponibilizam, exibem, executam,
acessam ou, de outra forma, interagem, direta ou
indiretamente, com os Produtos. O Cliente devera prestar
tais servicos a partir de centro(s) de dados pela Internet,
de uma rede de telefonia ou rede particular, aluguel,
assinatura ou prestacdo de servicos, independentemente
de o Cliente receber ou ndo remuneragdo. Os Servigos de
Software excluem qualquer servico que envolva a
instalacdo de um Produto diretamente em qualquer
equipamento de forma a permitir que um Usuario Final
interaja com o Produto.

2. PROPRIEDADE DE PRODUTOS. Os Produtos sao
licenciados para o Cliente por uma afiliada da Microsoft
Corporation (coletivamente denominada “Microsoft’). Os
Produtos Microsoft sdo protegidos por leis de direitos
autorais ou outros direitos de propriedade intelectual. Os
Produtos e outros elementos do Produto incluindo, mas
ndo se limitando a, quaisquer imagens, fotografias,
animagbes, video, audio, musica, texto e “applets”
incorporados aos Produtos sdo de propriedade da
Microsoft e seus fornecedores. Vocé nado pode remover,
modificar ou omitir qualquer marca, direitos autorais ou
demais notificagbes de direitos de propriedade que
estejam contidos em ou nos Produtos. Os Produtos sdo
protegidos por leis de direitos autorais e tratados
internacionais de direitos autorais, assim como por outras
leis e tratados internacionais referentes a propriedade
intelectual. A posse, o acesso ou o uso dos Produtos por
vocé ndo lhe transferem qualquer propriedade sobre os
Produtos ou quaisquer direitos a propriedade intelectual.

3. USO DO SOFTWARE CLIENTE. Vocé pode usar o
Software Cliente instalado em seus Dispositivos somente
de acordo com seu contrato com o Cliente e os termos
deste documento e somente em relagdo aos Servicos de
Software fornecidos a vocé pelo Cliente. Os termos do
presente documento substituem, de maneira permanente
e irrevogavel, os termos de qualquer Contrato de Licenca
de Usuario Final Microsoft que possa ser apresentado a
vocé em formato eletrénico durante a instalagdo e/ou o
uso do Software Cliente.

4. USO DE SOFTWARE DE REDISTRIBUIGAO. Em

SPLA2013CustomerLicenseTerms(WW)(PTB)(Apr2014)

relacdo aos Servigos de Software fornecidos pelo Cliente,
vocé pode ter acesso a determinados cddigos de software
e ferramentas tipo “amostra”, “para redistribuicdo” e/ou
software de desenvolvimento (individual e coletivamente
designados como “Software de Redistribuicdo”).
Vocé pode usar, copiar e/ou instalar o Software de
Redistribuicdo somente de acordo com os termos do seu
contrato com o Cliente e com os termos deste documento
e/ou com o seu contrato com o Cliente.

5.  COPIAS. Vocé nio pode fazer qualquer copia dos
Produtos. Entretanto, vocé pode (a) fazer uma cépia do
Software Cliente no seu Equipamento conforme
expressamente autorizado pelo Cliente e (b) fazer copias
de determinados Software de Redistribuicdo de acordo
com o Paragrafo 4 (“Uso de Software de Redistribuicdo”).
Vocé deve excluir ou destruir todos os Softwares Cliente
e/ou Softwares de Redistribuicdo apds a rescisdo ou o
cancelamento do contrato com o Cliente, mediante
notificagdo do Cliente ou transferéncia de seu
Equipamento para outro individuo ou entidade, o que
ocorrer primeiro. Vocé nao pode copiar qualquer material
impresso que acompanha os Produtos.

6. LIMITACAO NA ENGENHARIA REVERSA,
DESCOMPILAGAO E DESMONTAGEM. Vocé n&o pode
fazer engenharia reversa, descompilar nem desmontar os
Produtos, exceto se houver lei aplicavel que permita
expressamente esta atividade e somente até o limite
permitido por tal lei, ndo obstante a presente limitagao.

7. PROIBIGAO DE ALUGUEL. Vocé nao pode alugar,
arrendar, emprestar, penhorar, sublicenciar nem de
qualquer forma transferir ou distribuir direta ou
indiretamente os Produtos a terceiros, além de néo poder
permitir que terceiros tenham acesso e/ou usem a
funcionalidade dos Produtos, exceto para o proposito
exclusivo de acessar as funcionalidades dos Produtos na
forma de Servigos de Software de acordo com os termos
deste contrato e de quaisquer contratos celebrados entre
vocé e o Cliente.

8. RESCISAO. Sem prejuizo a quaisquer outros
direitos, o Cliente tem o direito de terminar os direitos de
uso dos Produtos caso vocé ndo esteja em conformidade
com os termos e as condi¢des estabelecidos no presente
documento. No caso de rescisdo ou cancelamento do
contrato entre vocé e o Cliente ou do contrato que rege o
licenciamento dos Produtos entre o Cliente e a Microsoft,
vocé deve interromper o uso e/ou acesso dos Produtos e
destruir todas as coépias dos Produtos e todos os seus
componentes em 30 (trinta) dias contados do término do
seu contrato com o Cliente.

9. AUSENCIA DE GARANTIAS,
RESPONSABILIDADE ou RECURSOS PELA
MICROSOFT. A Microsoft isenta-se, até a extensdo
permitida pela lei aplicavel, de todas as garantias e
responsabilidades quanto a danos pela Microsoft e
qualquer responsabilidade da Microsoft ou de seus
fornecedores por qualquer dano e recursos, sejam eles
diretos, indiretos ou consequenciais, decorrentes do uso
dos Servicos de Software. Qualquer garantia ou
obrigacéo é fornecida exclusivamente pelo Cliente e ndo
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8 Microsoft Volume Licensing

pela Microsoft, suas afiliadas ou subsidiarias.

10. SUPORTE DE PRODUTOS. Qualquer suporte aos
Servigos de Software é fornecido a vocé pelo Cliente ou
por um terceiro em nome do Cliente e ndo é fornecido
pela Microsoft, por seus fornecedores, afiliadas ou
subsidiarias.

11. TOLERANCIA/PROTEGAO A FALHAS. Os
Produtos nao séo tolerantes a falhas, e ndo é possivel
garantir que sejam passiveis de erros e operem
ininterruptamente. Vocé n&o deve usar os Produtos em
qualquer aplicativo ou situacdo em que a falha deles
possa levar a morte ou a danos corporais graves, ou a
severos danos fisicos ou ambientais (“Uso de Alto Risco”).

12. RESTRIGOES DE EXPORTAGAO. Os
Produtos estdo sujeitos ao controle de exportacdo dos
EUA. O Cliente concorda em cumprir todas as leis
aplicaveis, incluindo U.S. Export Administration
Regulations e International Traffic in Arms Regulations,
além das restricées de usuario final, uso final e destino
emitidas pelos Estados Unidos e por outros governos.
Para obter mias informacdes, consulte
http://www.microsoft.com/exporting/.

13. RESPONSABILIDADE POR VIOLAGAO. Além de
quaisquer das responsabilidades que vocé possa ter
perante o Cliente, vocé concorda que sera o responsavel
legal perante a Microsoft por qualquer violagdo destes
termos e condicdes.

14. DIVULGAGAO DE INFORMAGOES. Vocé deve
permitir que o Cliente divulgue quaisquer informacgdes
solicitadas pela Microsoft de acordo com o Contrato do
Cliente. A Microsoft sera um beneficiario terceiro do seu
contrato com o Cliente, com o direito de impor
disposicoes de seu contrato com o Cliente e verificar a
sua conformidade.
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