ASSOCIACAO
1 BRASILEIRA
DE AUTOMACAO

Brasil

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos para os devidos fins que a empresa A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM
TELECOMUNICACOES LTDA., registrada no CNPJ n° 08.571.310/0001-78, com sede na Av. Dr.
Cardoso de Melo, n° 1460, 9° andar, Vila Olimpia, Sao Paulo/SP, CEP 04548-005, fornece a prestacao
de servico continuado, visando a implantacdo, fornecimento e manutencdo de solucdo Contact
Center as a Service (NICE - CXOne) com adocdo de plataforma de integracdo de multicanais e
modulo de gestao de atendimento, utilizando modelo omnichannel com o uso do WebRTC, para a
empresa para a empresa GS1 BRASIL - ASSOCIACAO BRASILEIRA DE AUTOMACAO.,
registrada no CNPJ 53.197.141/0001-02, com sede na Rua Henriqgue Monteiro, 79 - Pinheiros, S&o
Paulo - SP, 05423-020.

Quantidade de licencas: 39
Vigéncia: 01/01/2022 A 31/12/2024
Numero do Contrato: 2578

Atestamos ainda, que tais servicos foram executados de acordo com os pardmetros técnicos de

qualidade exigidos e no prazo pactuado, nao existindo, em nossos registros, até a presente data,
fatos que desabonem sua conduta e responsabilidade com as obrigacées assumidas.

Sao Paulo, 11 de janeiro de 2024.

Claudio Alves - Gerente de Tecnologia da Informacao
claudio.alves@gs1br.org
+55 (11) 3068 6234
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Sascar

PAIXAO PELA INOVYAGCAO

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos para os devidos fins que a empresa A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM
TELECOMUNICACOES LTDA., registrada no CNPJ n° 08.571.310/0001-78, com sede na Av. Dr.
Cardoso de Melo, n° 1460, 9° andar, Vila Olimpia, Sao Paulo/SP, CEP 04548-005, fornece a prestacao
de servigo continuado, visando a implantacao, fornecimento e manutencdo de solucao Contact
Center as a Service (NICE - CXOne) com adocao de plataforma de integracdo de multicanais e
modulo de gestdo de atendimento, utilizando modelo omnichannel com o uso do WebRTC, para a
empresa SASCAR - TECNOLOGIA E SEGURANCA AUTOMOTIVA S/A, registrada no CNPJ
03.112.879/0001-51, com sede na Rua Jodo Marchesini, 139 - Prado Velho, Curitiba - PR, CEP 80215-
432.

Quantidade de licencas: 265

Vigéncia: 01/10/2022 a 31/03/2026

Numero do Contrato: 3196

Atestamos ainda, que tais servicos foram executados de acordo com os parametros técnicos de

qualidade exigidos e no prazo pactuado, nao existindo, em nossos registros, até a presente data,
fatos que desabonem sua conduta e responsabilidade com as obrigacdes assumidas.

Sao Paulo, 11 de janeiro de 2024.

Guilherme Guimaraes - Global Head of IT & Technical Operations
ilherme.guimar r.com.br


mailto:guilherme.guimaraes@sascar.com.br

2 paginas - Datas e horarios baseados em Brasilia, Brasil
Sincronizado com o NTP.br e Observatério Nacional (ON)
Certificado de assinaturas gerado em 11 de January de 2024, 16:26:37

Atestado de Capacidade Tecnica Cxone - SASCAR doc
Codigo do documento cb369666-9f50-4c87-9af7-50404859fecO

Assinaturas

Luiz Guilherme Pereira Guimaraes
guilherme.guimaraes@sascar.com.br
Assinou

Eventos do documento

11 Jan 2024, 14:36:27

Documento cb369666-9f50-4c87-9af7-50404859fec0 criado por DAYANE ROUSE NASCIMENTO VASCO
(baffd3d0-5bac-4c2b-b557-2de56f9a1486). Email:dvasco@a5solutions.com. - DATE_ATOM:
2024-01-11T14:36:27-03:00

11 Jan 2024, 14:37:51
Assinaturas iniciadas por DAYANE ROUSE NASCIMENTO VASCO (baffd3d0-5bac-4c2b-b557-2de56f9a1486). Email:
dvasco@absolutions.com. - DATE_ATOM: 2024-01-11T14:37:51-03:00

11 Jan 2024, 16:21:16

LUIZ GUILHERME PEREIRA GUIMARAES Assinou - Email: guilherme.guimaraes@sascar.com.br - [P: 212.82.69.114
(212.82.69.114 porta: 29774) - Geolocalizagao: 51.5257455133221 -0.1362558850128922 - Documento de
identificacdo informado: 748.198.107-82 - DATE_ATOM: 2024-01-11T16:21:16-03:00

Hash do documento original

(SHA256):c4a062ae195b745b5b0b29b71eb6ab57b8c2d235e8121d72fc81d70dd9743734
(SHA512):37e59f5f882b8be7e8016€286d150366933bcbb123647fb81ac177071121252012ab586fc2f4edbc8bacf5a93e6bd1f8fc0a8b58e505b30c3dd89c240adb43c6

Esse log pertence Unica e exclusivamente aos documentos de HASH acima

Esse documento esta assinado e certificado pela D4Sign



https://www.google.com.br/maps/search/51.5257455133221 -0.1362558850128922

Sao Paulo, 15 de janeiro de 2024.

AUTODECLARACAO

Processo Licitatdrio n°® 251/2023

A empresa A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICAC@ES LTDA.,
inscrita no CNPJ n° 08.571.310/0001-78, por intermédio de seu representante legal,
BENSION WAKSMAN, portador do documento de Identidade n°® 14.663.494-9, e do
CPF n°@B4.489¢#B-70, licitante, DECLARA que a solucdo CxOne do Fabricante NICE,
atende todos os requisitos técnicos para participacao integral do processo licitatério
de n° 251/2023 do Ministério Publico do Estado de Minas Gerais, por intermédio da
Procuradoria-Geral de Justica, fornecendo solucdo global de Contact Center (Contact
Center as a Service), visando a implantacao, fornecimento e manutencdo de solucao,
com adocao de plataforma de integracdo de multicanais e médulo de gestdao de
atendimento, utilizando modelo omnichannel, destinados a Superintendéncia de
Tecnologia da Informacado, Ouvidoria, Diretoria de Gestdo Documental,
Superintendéncia de Recursos Humanos, dentre outras unidades da Instituicido que
necessitarem do servico.

Sao Paulo, 15 de janeiro de 2024.

BENSION WAKSMAN

Representante legal

bwaksman@a5solutions.com

Av Dr. Cardoso de Melo, 1460 — 2° andar- Conj. 24, 25 e 26 — Vila Olimpia — S8o Paulo/SP Cep:04548-
005
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TERMOS E CONDIGOES GERAIS DE LICENGA DE USO DE SOFTWARE E

PRESTACJ\O DE SERVICOS
N.° do Contrato: OP009801

QUADRO RESUMO

1. Licenciada

1de 17

SASCAR - TECNOLOGIA E SEGURANCA AUTOMOTIVA S/A, pessoa juridica de direito publico / privado,
constituida sob as leis do(a) pais de constituigio da empresa, inscrita no CNPJ, ou correspondente, sob o n.°
03.112.879/0001-51 , com sede na Alameda Araguaia, 2104, Andar 10 e 11 Torre 1, CEP 06455-000, na cidade de

Barueri / Sao Paulo, (“Licenciada”)

2. Licenciante

A5 Solutions Servigos e Comércio em Telecomunicagées Ltda., pessoa juridica de direito publico / privado,

constituida sob as leis do(a) pais de constituigio da empresa, inscrita no CNPJ, ou correspondente, sob o n.°
08.571.310/0001-78, com sede na Avenida Dr. Cardoso de Melo, 1460, 9° andar, cjs. 24, 25 e 26, Vila Olimpia, CEP

04548-005, na cidade de Sao Paulo / SP, (“Licenciante”)

A Licenciada e a Licenciante também serdo individualmente designadas como “Parte” e coletivamente como “Partes”.

3. Objeto

3.1.Licenciamento de Uso

X Temporario

[ Perpétuo

3.2.Fabricantes dos Softwares Licenciados
NICE
A5 Solutions
Khomp

3.3.Modalidade do Licenciamento

X Nominal

O Simultaneo

Classificagao da Informagao: Confidencial.



3.4.Prazo e Vigéncia

Prazo

42 meses nao cancelaveis

Vigéncia
Data de Inicio: 3 de outubro de 2022
Data Final: 2 de abril de 2026

4. Precos e Condigoes de Pagamento

4.1.Licencgas

2de 17

Descrigao Qtde | Moeda Unit Total Mensal
Licenciamento CXone Omnichannel,
Licenciamento Agent for Salesforce,
Workforce Manager, Discador, CSM, Suporte
A5, Infraestrutura Equinix e Playback Portal - R$ R$ 156.271,75
A5, Gateways Khomp, Conectividade;
Licenciamento UC (PBX A5 Cloud),
infraestrutura, Técnico Residente 5x8
4.2.Servigos
Descrigdo Moeda Valor Total (One Shot)
FASE 1 Omnichannel R$ R$ 121.240,37
FASE 2 Salesforce; Workforce Management R$ R$ 98.415,08

indice de Reajuste anual: IPC-A (indice de Pregos ao Consumidor Amplo - IBGE)

Data de Faturamento do licenciamento: De forma mensal, no ultimo dia do més da liberagao da plataforma ou

em 90 dias, o que ocorrer 1°, da assinatura do contrato

Data de Faturamento dos Servigos (item 4.2 acima): 100% ap6s Aceite Final pela Sascar dos servigos de cada

Fase.

Condicao de Pagamento: 30 (trinta) dias ap6s emissao da Nota Fiscal

Medigao: A afericao mensal de consumo é feita de acordo com o pico de utilizagdo no més para cada um dos

componentes (quantidade de licengas, storage, portas etc.), demonstrado em relatério da plataforma NICE inContact

e faturado para a A5 de acordo com o baseline + consumo adicional

Taxa de Cambio Utilizada: Valor fixo em REAIS, a ser reajustado a cada 12 (doze) meses pelo IPCA. Nao se

aplica conversao para délar.

Data Base Reajuste: Data de assinatura do contrato.

Data Inicio Suporte: O inicio do suporte se dara a partir do inicio do faturamento do licenciamento do software.

Classificagao da Informagao: Confidencial.
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5. Anexos

Fazem parte integrante do presente Contrato, como se nele estivessem transcritos, os anexos abaixo
mencionados:

2 ANEXO 1: Proposta Técnica da Licenciante: PROPOSTA TECNICA OP009801 VERSAO F

= ANEXO 2: Proposta Comercial da Licenciante: PROPOSTA OP009801 VERSAO F

6. Particularidades

O valor mensal constante no quadro do item “4.1 Licengas” do presente Contrato é referente a quantidade de
265 Agentes Nomeados, ou seja, 265 usuarios de contact center cadastrados na plataforma. O valor para
Licenciamento unitario acima dessa quantidade sera de R$ 460,22 (quatrocentos e sessenta Reais e vinte e dois
centavos). Esse valor contempla todo licenciamento e moédulos considerados nos Anexos ao presente Contrato, para
o atendimento por Agente Nomeado e nao contempla licengas de software e equipamentos de infraestrutura
eventualmente necessarios para a ampliagao dos ramais corporativos, sendo, para esta parte, necessaria avaliagao

de projeto.

7. Assinaturas

As Partes reconhecem expressamente a veracidade, autenticidade, integridade, validade e eficacia deste
instrumento e seus anexos, formado em meio digital, e concordam em utilizar e reconhecem como manifestagéo valida
de anuéncia a sua assinatura em formato eletrénico e/ou por meio de certificados eletrénicos, inclusive os que utilizem
certificados nao emitidos pela ICP-Brasil, nos termos do art. 10, § 2°, da Medida Proviséria n® 2.200-2, de 24 de agosto
de 2001.

As Partes declaram ciéncia e expressam concordancia que o presente Contrato podera ser assinado por meio
digital, eletrénico ou manuscrito, ou ainda de maneira mista, podendo, neste ultimo caso, ser utilizada duas formas de
assinaturas diferentes a critério das Partes, sendo que as declaragdes constantes deste Contrato, assinado por
quaisquer dos meios acima elegidos, inclusive a forma mista, presumir-se-d0 verdadeiros em relacdo as Partes
contratantes, nos termos dispostos nos artigos 219 e 225 da Lei n. 10.406/02 (Cédigo Civil), bem como ao expresso

na MP 2.200-2, no que for aplicavel.

As Partes, para efeitos de validade e eficacia legal das assinaturas digital ou eletronica elegidas acima,
informam os enderecgos eletronicos a seguir, os quais uma vez utilizados, presumir-se-do verdadeiros em relagao as

Partes contratantes, tornando aptos, firmes e acordados os termos deste Contrato.

E-MAILS DA LICENCIADA:

Representantes Legais:

Ronaldo Scotini Massa — Diretor de Operagdes e Compras — ronaldo.massa@sascar.com.br

Fernando Nardomarino Nogueira da Silva — Diretor Comercial — fn.nogueira@sascar.com.br

Classificagao da Informagao: Confidencial.
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VALIDADOR: Marcelo Cabral da Silva — Diretor de T.| — marcelo.cabral@sascar.com.br

Testemunha: Renata Cisalpino Penna — Gerente de Compras — renata.penna@sascar.com.br

E-MAILS DA LICENCIANTE:
Representantes Legais:
Nome completo: Bension Waksman

CPF - @ilgp4 93 @V 0

E-mail: bwaksman@absolutions.com

Nome: Leandro de Sa Del Debbio
CPF: Sl 03@lD 03

E-mail: Ideldebbio@a5solutions.com

Advogado Revisor:
Nome Completo: Flavio Nogueira Fernandes

E-mail: fnf@a5solutions.com

Testemunha

Nome: Marcelo Marco Lopes

CPF@liD.27>@D 93

E-mail: mlopes@absolutions.com
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TERMOS E CONDICOES GERAIS DE LICENGA DE USO DE SOFTWARE E
PRESTACAO DE SERVICOS

Estes Termos e Condi¢des Gerais de Licenga de Uso de Software e Prestacdo de Servigos (“Contrato”) sao celebrados

entre Licenciante e Licenciada qualificados no Quadro Resumo e estabelecerdo as condigbes gerais de uso do

Software de propriedade do LICENCIANTE e eventuais servigcos a ele relacionados, que se regera pelos termos e

condicdes a seguir.

A Licenciada reconhece e concorda que leu e concorda com as disposigdes deste instrumento e de todos os

documentos anexados por referéncia, que sera considerado parte integrante deste instrumento para todos os efeitos.

8. DEFINIGOES

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

SOFTWARE. Significa o programa de computador composto de um conjunto de componentes em
linguagem natural ou codificada, contida em suporte fisico ou eletrdnico, empregados em maquinas
automaticas de tratamento da informacgao, dispositivos ou instrumentos periféricos, baseado em técnica

digital ou analoga, desenvolvido para os fins a que se destina.

LICENCA DE USO PERPETUA. Significa a aquisigéo pela Licenciante da licenga do direito uso, onerosa,
intransferivel, irrevogavel e perpétua do Software por prazo indeterminado na versao em que foi adquirida.
Esta licenca ndo da a Licenciada o direito de ter acesso ao codigo-fonte do Software que permanecera de
propriedade do seu desenvolvedor, nos termos da legislagao aplicavel, assim como ndo garante o direito a
atualizagdoes do Software, que podera ser atualizado mediante a aquisi¢do pela Licenciada de novas

licengas na versao atualizada.

LICENCA DE USO TEMPORARIA. Significa a licenga de uso intransferivel, onerosa, revogavel e temporaria
do direito de uso do Software pelo periodo especificado no Quadro Resumo ou por outro especificado neste

instrumento.

PARCEIRO. Significa qualquer fabricante, distribuidor, licenciado, sublicenciado ou autorizado do

Licenciante a vender a licenga de uso do Software. A licenga de uso concebida por um PARCEIRO estara

Classificagao da Informagao: Confidencial.
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sujeita aos termos e condi¢des deste instrumento e dos seus respectivos fabricantes, indicados do Quadro

Resumo.

8.5. LICENCA DE USO NOMINAL. Significa a licenca de uso do Software a um usuério individualmente
identificado, permitindo a este acessar o Software a qualquer momento.

8.6. LICENCA DE USO SIMULTANEA. Significa a licenca de uso do Software que permite o acesso de mais de
um Usuario com permissao para usar o Software, limitado ao numero de Usuarios por licenga simultanea
definido no Quadro Resumo.

9. OBJETO

9.1. Constitui objeto deste Contrato a Licenga de Uso Perpétua ou Temporaria do Software pela Licenciante a
Licenciada, conforme definido no Quadro Resumo (“Licenga de Uso”).

9.2. A Licenca de Uso do Software podera ser Nominal ou Simultdnea e sera concedida na quantidade e forma

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

estabelecida no Quadro Resumo.

No caso de contratagado de Licenga de Uso Temporaria, a quantidade podera variar de acordo com a
quantidade de acessos realizadas ou de Licengas disponibilizadas pela Licenciante a Licenciada no més.
No primeiro dia util de cada més, a Licenciante realizara uma mediagdo de licengas utilizadas no més
anterior pela Licenciado e executara o faturamento das licengas utilizadas de acordo com o disposto neste

instrumento.

Em acréscimo a Licenga de Uso do Software a Licenciante podera prestar a Licenciada servigos de
implantagéo, suporte, manutengao, treinamento e customizagcdo de acordo com o descritivo de trabalho
definido em uma Proposta Técnica e Comercial apresentada pela Licenciante e aceita pela Licenciada, que

sera considerada parte integrante deste instrumento como Anexo.

Os servigos de Suporte e Manutengao serao prestados pela Licenciante ou por terceiros por ela indicados
de acordo com sua Politica de Atendimento, que podera ser alterada de tempos em tempos, a seu exclusivo

critério.

Os servicos de Implantagdo, Customizacdo e Treinamento serdo objetos de Propostas Técnicas e
Comerciais e de Declaragdes de Trabalhos que, assinadas pelas Partes, serdo consideradas partes

integrantes deste instrumento como Anexos.

Além de outros documentos anexados por referéncia a este Contrato, serao considerados partes integrantes
deste instrumento os anexos relacionados no Quadro Resumo e no caso de conflitos entre os termos deste
Contrato e de seus anexos, prevalecerao os termos deste Contrato e dos seus Anexos na ordem definida

no Quadro Resumo.

10.INFRAESTRUTURA

Classificagao da Informagao: Confidencial.
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10.1. A Licenciada reconhece e concorda que devera manter a infraestrutura necessaria e adequada para o
correto e perfeito funcionamento do Software, de acordo com os requisitos estabelecidos na Proposta
Técnica e Comercial, bem como devera disponibilizar e permitir o0 acesso da Licenciante a todos os dados

e informagdes necessarias para a implantagao do Software em produgéo.

A Licenciada devera disponibilizar acesso a Licenciante a todas as suas instalagbes e ambientes necessarios para
implantacdo do Solucéo, respeitado a confidencialidade e o acesso a dados pessoais da Licenciada ou de terceiros,
desde que respeitadas as clausulas de protegado de dados previstas neste contrato.

10.2. A Licenciada, em nenhuma hipétese, disponibilizara acesso ao seu ambiente de produgao, devendo

todo e qualquer acesso da Licenciante ser realizado e executado até o ambiente teste.
11.DIREITOS E OBRIGAGOES DE USO

11.1. A Licenga de Uso € intransferivel e deve ser utilizada unica e exclusivamente no ambiente homologado
e em que foi implantado, ndo podendo a Licenciada transferir a terceiros, excetuando-se os agentes das
empresas do grupo da Licenciada (empresas atuais e futuras da Michelin), que poderao realizar o login na
plataforma, fazendo uso das licengas contratadas, acessando a mesma Business Unit (BU) do CXone.
Neste sentido, a BU podera ser acessada por todos os usuarios (agentes/supervisores/administradores)

que tiverem acessos criados.

11.2. A Licenca de Uso sera instalada em um servidor da Licenciada ou em outro ambiente por ela indicado,
conforme definido no Quadro Resumo ou na Proposta Técnica e Comercial. A Licenga de Uso podera ser
disponibilizada na modalidade de SaaS (Software as a Service) em ambiente Cloud, se assim definido no

Quadro Resumo a opgao de Licenga de Uso Temporaria.

11.3. A Licenciante declara que o Software é de propriedade de terceiros, sendo que esta Licenciante possui
o direito de comercializagdo do licenciamento deste Software, assim definido pela lei aplicavel, a qual

outorga direitos a Licenciante para sublicenciar o Software.

11.3.1. Em func¢do do disposto na Clausula 11.3 acima, a Licenciante declara e garante a Licenciada que o
escopo contratado nao infringe qualquer lei, direitos autorais, patentes, segredos de negdcios ou qualquer
outro direito de propriedade intelectual da proprietaria do Software nem de qualquer outro terceiro. Neste
sentido, a Licenciante se responsabiliza integralmente, sem qualquer limitagdo de valor, durante toda a
vigéncia deste Contrato e apos o seu término, pelas infragbes que cometer quanto a violagdo de tais

direitos, devendo manter a Licenciada a salvo de qualquer reclamacao, reivindicagao ou indenizagao.

11.3.2. A Licenciada reconhece e concorda que nao possui qualquer direito de propriedade sob o Software e
que, em nenhuma hipétese, tera acesso ao cddigo-fonte do Software, assim como concorda em nao: (i)
decompilar, desmontar, realizar engenharia reversa, tradugao reversa ou fazer qualquer outra tentativa
por quaisquer meios para descobrir ou obter o cédigo-fonte do Software; (ii) alterar, modificar ou criar

qualquer trabalho derivado, melhorias, adaptagdes ou tradugbes do Software ou de qualquer documento
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a ele relacionado; (iii) vender, sublicenciar, arrendar, alugar, emprestar, ceder, transmitir ou transferir o
Software, sem a prévia e expressa autorizagdo da Licenciante; (iv) distribuir, divulgar ou permitir o uso
do Software, em qualquer formato, por meio de qualquer tipo de prestagcéo de servigos eletronicos, rede
ou por qualquer meio similar, salvo autorizacdo expressa da Licenciante; (v) permitir que qualquer
prestador de servicos ou terceiros, exceto os Parceiros da Licenciante, use ou execute qualquer comando
do Software ou execute qualquer suporte ou manutencao ao Software; (vi) obter qualquer acesso ou
permitir que terceiros acessem dados ou informagdes do Software nao autorizadas por este instrumento;
(vii) habilitar ou ativar, causar, permitir ou autorizar outros a habilitar ou ativar quaisquer logins reservados
para uso exclusivo da Licenciante ou de Parceiros da Licenciante; (viii) publicar os resultados de
quaisquer testes executados no Software; (ix) divulgar, fornecer ou de qualquer outra maneira
disponibilizar para terceiros quaisquer segredos de marca contido no Software; ou (x) permitir ou

encorajar qualquer terceiro a fazer o disposto nesta clausula.

11.3.3. O compartilhamento de informagoes relativas ao Software entre as empresas pertencentes ao mesmo
Grupo Econdmico do qual a Licenciada faz parte ndo constituira em infracdo as disposigbes acima

elencadas.

11.4. A Licenciante devera garantir que terceiros nao autorizados ndo tenham acesso ao Software, assim

como devera proteger o direito de propriedade do Software contra ataques de terceiros e o seu uso indevido.

11.5. A Licenciante devera cumprir os SLAs especificados na PROPOSTA TECNICA OP009801 VERSAO
F.

11.5.1. Penalidade por nao cumprimento de SLA: mensalmente, caso algum SLA especificado ndo seja
cumprido, a Licenciante pagara a Licenciada uma multa diaria, até que o problema seja resolvido. Essa
multa diaria tera o valor equivalente a 0,5% (zero virgula cinco por cento) do valor mensal do presente
Contrato, por cada SLA nao cumprido.

11.5.2. Disponibilidade abaixo do nivel contratado da Plataforma: no caso de nao cumprimento do indice
de disponibilidade da plataforma, a multa diaria sera de 5% (cinco por cento) do valor mensal do presente
contrato.

11.5.3. O valor total anual das penalidades aqui previstas nos itens 11.5.1 e 11.5.2, sera limitada ao valor
anual de R$187.000,00 (cento e oitenta e sete mil reais). Os valores das multas serdo descontados

nos faturamentos dos meses subsequentes.
12.VERSOES E ATUALIZAGCOES

12.1. O Software sera disponibilizado em sua ultima versao e a Licenciante disponibilizara as novas versdes

e atualizagdes do Software existentes, quando contratado, sempre que solicitada.
13.SERVICOS

13.1. Implantacdo. A Licenciante podera prestar servicos de implantacdo do Software de acordo com o
definido na Proposta Técnica e/ou Comercial ou em uma Declaragao de Trabalho, com o objetivo de instalar

e configurar o Software no ambiente da Licenciada.

Classificagao da Informagao: Confidencial.



9de 17

13.2. Suporte. A Licenciante podera prestar servigos de suporte operacional para esclarecer qualquer
duvida da Licenciada relacionado ao Software, que sera feito por profissionais qualificados de acordo com

as condi¢oes da Politica de Atendimento da Licenciante.

13.3. Manutengao Corretiva. A Licenciante podera corrigir erros no Software, disponibilizando a Licenciada

atualizagdes ou scripts de correcado de acordo com a sua Politica de Atendimento.

13.4. Customizagbes. A Licenciante podera prestar servicos de desenvolvimento de programa de
computador para promover alteragdes de fungdes no Software ou desenvolver novas fungbes ao Software
de acordo com as especificagdes da Licenciado, que sera objeto de Proposta Técnica e Comercial e de
uma Declaragdo de Trabalho, que assinada pelas Partes serdo consideradas partes integrantes deste

Contrato.

13.5. Treinamento. A Licenciante podera dar treinamento aos Usuarios da Licenciada com o objetivo de

apresentar as funcionalidades do Software e a forma correta de utilizagao.

14.PROPRIEDADE INTELECTUAL

14 1. Exceto se existentes antes da assinatura deste Contrato, todos os direitos, titulos e interesses sobre
quaisquer Servigos pertencerao a Licenciada, incluindo, sem limitagdo, a quaisquer direitos autorais,

patentes, segredos comerciais e outros direitos de propriedade industrial aplicavel.

14.2. A Licenciante por este instrumento concede a Licenciada todos os direitos e titulos relativo a todos os
Servicos, incluindo, sem limitagao, todos os direitos autorais, patentes e outros direitos de propriedade

industrial aplicavel.

14.3. Permanecera de propriedade de cada Parte, todos os direitos sobre os Softwares, marcas, patentes,
segredos comerciais e quaisquer outros direitos de propriedade industrial desenvolvidos e concebidos

independentemente do objeto deste Contrato.

15.PRECO, FATURAMENTO E FORMA DE PAGAMENTO

15.1. . Pela Licenga de Uso e/ou pelos Servicos, a Licenciada pagara a Licenciante os valores descritos no

Quadro Resumo e na forma nele estabelecida.

15.2. De acordo com a periodicidade e forma definida no Quadro Resumo, a Licenciante emitira e
encaminhara a Licenciada a Nota Fiscal de Servigos descrevendo todos os valores devidos pelos Servigos

prestados ou pelo Licenciamento de Software.

15.3. O valor de faturamento mensal ou anual, ou a cobranga de licengas adicionais, podera variar de acordo
com a quantidade de licengas utilizadas pela Licenciada no més. A apuracgao sera feita pela Licenciante por

meio de auditorias de uso ao Software e encaminhadas a Licenciada.
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15.4. As Partes serdo responsaveis pela retengdo e pagamento de todos os tributos incidentes sobre a
prestacao dos Servigos, conforme definido em lei. Quando exigido pela legislagcdo aplicavel, a Parte

tomadora dos servicos retera na fonte as contribuicdes previdenciarias e demais impostos aplicaveis.

15.5. O atraso nos pagamentos dos valores descritos no Quadro Resumo sujeitara a Licenciada ao
pagamento de multa ndo compensatdria sobre o valor em atraso de 2% (dois por cento), juros de mora de
1% (um por cento) ao més, pro rata die, e corregdo monetaria pelo indice indicado no Quadro Resumo.

15.6. Sem prejuizo do disposto acima, o atraso nos pagamentos dos valores descritos no Quadro Resumo,
por prazo superior a 15 (quinze) dias, sem que haja por parte da Licenciada uma justificativa, facultara a

Licenciante o direito de suspender o acesso ao Software e/ou o seu direito de uso.

15.7. Os valores descritos no Quadro Resumo e na Proposta Comercial serdo reajustados anualmente com

base na variagéo positiva do indice indicado no Quadro Resumo ou outro indice que venha a substitui-lo.

15.8. Na hipotese de variagédo nos tributos incidentes ao objeto deste Contrato os Pregos serao revistos na

data de vigéncia do novo tributo.

15.9. Na hipétese dos valores indicados no Quadro Resumo estiverem indicados em outra moeda senéo o
Real Brasileiro, os valores serdo reajustados sempre que ocorrer uma variagdo maior do que 10% (dez por
cento) da taxa de cambio indicada no Quadro Resumo e a taxa de cdmbio de compra, oficial, divulgada

pelo Banco Central do Brasil no dia anterior ao dia previsto para o faturamento.

16.PRAZO E RESCISAO

16.1. O presente instrumento vigorara pelo prazo definido no Quadro Resumo e permanecera vigente até o
seu término ou se de outra forma for rescindido de acordo com os termos deste Contrato ou, ainda, conforme

regra especifica indicada no Quadro Resumo.

16.2. Se uma das Partes violar as disposi¢coes deste instrumento ou de seus Anexos, este podera ser
rescindido se a violagdo n&o for sanada no prazo maximo e improrrogavel de 30 (trinta) dias, apds

notificagcdo escrita com comprovante de recebimento, de uma Parte a outra.

16.3. Sem prejuizo das demais disposigdes, este instrumento sera rescindido nas hipéteses de: (i) violagéao
por qualquer das Partes a qualquer direito de propriedade autoral ou industrial da outra Parte e/ou de
terceiros, em especial a violagdo ou alteragdo do codigo-fonte do Software; (ii) falta de pagamento dos
valores devidos pela Licenciada, por prazo superior a 15 (quinze) dias sem justificativa por parte da
Licenciada; (iii) a cesséo, total ou parcial, do presente instrumento sem a prévia e expressa autorizagdo da
outra Parte; (iv) a utilizagdo maliciosa do Software em numero de usuérios superior ao contratado ou
adquirido; (v) pedido de recuperacgao judicial ou homologagao de recuperagao extrajudicial de qualquer das

Partes; e (vi) Decretagao de faléncia de qualquer das Partes.
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16.4. A excecao de regra especifica contida no campo proprio do Quadro Resumo, este Contrato n&o podera

ser resilido por conveniéncia das Partes.

16.5. A rescisado deste instrumento durante a fase de implantagao do Software, por iniciativa de uma das
Partes, sujeitara a Parte solicitante ao pagamento de uma multa de 30% (trinta por cento) sobre o valor da

implantagao definida na Proposta Técnica e Comercial.

16.6. No término deste Contrato ou na hipétese rescisédo ou resilicdo, em havendo contratagdo de Licenca
de Uso Temporaria, a Licenciada devera cessar imediatamente o uso do Software, bem como desinstalar,
excluir e destruir todas as cépias do Software a que tenha acesso, de todos os seus dispositivos e impedir

0 seu uso por terceiros que obtiveram autorizagdo para o seu uso, nos termos deste Contrato.

16.7. Este contrato podera ser renovado a partir da assinatura de Termo Aditivo, mantendo-se as mesmas

condicbes comerciais aqui estabelecidas, por prazo a ser acordado entre as Partes.

17.AUDITORIA E INSPEGAO

17.1. A Licenciante podera realizar auditorias no Software a fim de identificar eventuais utilizagdes
inadequadas, violagdes de direitos autorais e de propriedade industrial, assim como o0 seu uso por usuarios
nao autorizados ou sem licenc¢a de uso, assim definida neste instrumento, ressalvadas as condi¢gées do item
11.3.3.

17.2. A Licenciada compromete-se a disponibilizar relatérios de utilizagao do Software sempre que solicitado

pela Licenciante.
18.LIMITAGAO DE RESPONSABILIDADE

18.1. A Licenciante, seus socios, acionistas, administradores, diretores e controladoras n&o seréo
responsaveis por danos indiretos, danos morais alegados, perdas de receitas, lucros cessantes ou danos
emergenciais e qualquer responsabilidade reconhecida e comprovada no ambito deste instrumento sera
sempre limitada ao valor da contraprestagdo paga pela Licenciada a Licenciante até a data da ocorréncia
do dano, com excegao do disposto no item 18.2 abaixo.

18.2. A Licenciante é exclusivamente responsavel por todos e quaisquer danos, diretos e indiretos, sem
qualquer limitagdo de valor, decorrentes de infragdo por terceiros ao direito de propriedade intelectual do

Software objeto de licenciamento deste contrato.
19.ATIVIDADE DE ALTO RISCO

19.1. O Software nao é isento de erros ou falhas de qualquer natureza e nao foi desenvolvido, concebido,

fabricado e destinado a qualquer ambiente ou atividade que exija um desempenho isento de falhas ou erros,
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como atividades que possam resultar em danos pessoais, risco de morte, danos a propriedade ou danos
significantes ao usuario final do Software ou a terceiros relacionados a Licenciada, incluindo, mas nao
limitado a: (i) ambientes de controle nuclear, quimico ou bioldgico; (ii) ambientes de navegagédo ou
comunicagao de aeronaves; (iii) controle de trafego aéreo; (iv) sistemas de suporte a vida em hospitais; e

(v) atendimentos emergenciais de qualquer natureza (“Atividade de Alto Risco”).

19.2. A Licenciada reconhece e concorda que a utilizagdo do Software em Atividade de Alto Risco é de sua
inteira responsabilidade e a Licenciante ndo se responsabiliza por qualquer dano real ou alegado, de

qualquer natureza em razao de erros ou falhas do Software em Atividades de Alto Risco.
20. CONFORMIDADE COM AS LEIS ANTICORRUPCAO

20.1. As Partes declaram e concordam que todos os servigos objeto deste Contrato estardo em conformidade
com todas as leis anticorrupgéo aplicaveis, incluindo a Lei dos Estados Unidos Foreign Corrupt Practices
de 1977("FCPA"); A Lei Anticorrup¢do do Reino Unido de 2010; todas as leis e regulamentos do Brasil
aplicaveis, incluindo, mas nao limitado a: (i) Lei de Licitacdes (Lei 8.666, de 21 de Junho de 1993); (ii) Lei
Anticorrupcdo de 2013 (Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013); e todas as demais leis nacionais, estaduais
€ municipais que proibam o suborno, ou a prestacao de gratificagoes ilegais, facilitagdo de pagamentos ou
outros beneficios para qualquer Funcionario Publico ou qualquer outra pessoa ("Leis Anticorrupcéo"). A
expressao "Funcionario Publico", usado neste paragrafo e durante toda essa clausula, é definida como
qualquer agente ou funcionario de qualquer governo, agéncia, ministério, secretaria de um governo (em
qualquer nivel); qualquer pessoa agindo a titulo oficial para um governo, independentemente de posig¢édo ou
cargo; qualquer funcionario ou empregado de uma empresa, total ou parcialmente controlada por um
governo, empresas publicas e de economia mista; qualquer funcionario ou empregado de um partido
politico; e qualquer candidato a cargo politico, dirigente ou funcionario de uma organizagdo publica
internacional, como as Nagdes Unidas ou o Banco Mundial, ou membro imediato da familia (o que significa

um Conjuge, ascendente, descendente e irmao), de qualquer um dos anteriores.

20.2. Cada uma das Partes reconhece ainda que recebeu a Politica Anticorrupgédo da outra Parte, quando
aplicavel, e concordam em cumprir com todas as disposi¢cdes desta politica. As Partes confirmam que a
selecao feita pelo Licenciada para os servigos objeto deste Contrato foi expressamente feita na base de
que as leis Anticorrupgao acima referenciadas e a Politica Anticorrupgcado de cada uma das Partes nao foi e
nao sera violada. As Partes poderdo divulgar o conteudo do presente acordo, desde que n&o envolva a
divulgacdo de dados pessoais, a terceiros para fins de demonstragdo de conformidade com esta clausula,
desde que o terceiro esteja sujeito as mesmas restrigdes de divulgagédo do conteudo do presente Contrato
na mesma propor¢ao das restricbes presente neste instrumento e mediante a comunicagéo da outra Parte

neste sentido.

20.3. As Partes concordam em notificar prontamente a outra Parte, por escrito, se, em conexao com o0s
servicos, toma-se conhecimento de qualquer pedido de um funcionario ou empregado do governo ou de
qualquer outra pessoa, de qualquer pagamento, presente, promessa ou outra conduta que esteja em
violagéo das leis anticorrupgéo ou da Politica Anticorrupgéo das Partes, exceto onde esta notificagao néo

deva ser entregue ou proibida pelas leis aplicaveis.
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20.4. As Partes concordam em notificar prontamente a outra Parte, por escrito, apds a ocorréncia de um dos
fatos seguintes: (i) Algum Funcionario Publico cujos servigos e responsabilidades podem influenciar no
desempenho do presente Contrato ou nas atividades da Licenciante em nome do Licenciada, que
atualmente é ou pode tornar-se mais tarde um funcionario, consultor, proprietario (direta ou indiretamente),
parceiro ou agente da Licenciante ou do Licenciada; (i) Qualquer das Partes, suas controladoras, suas
subsidiarias, seus gerentes, administradores, acionistas, diretores, cotistas, agentes ou empregados
tornam-se réus em um processo penal, administrativo ou objeto de alguma investigacdo por qualquer
Agéncia, Tribunal ou Orgdo publico aplicador de sancdes e controlador da lei; (iii) Qualquer das Partes,
suas Controladoras, suas subsidiarias, seus gerentes, administradores, acionistas, diretores, agentes ou
empregados tornar-se objeto de qualquer investigagao por alguma agéncia responsavel pela aplicagéo das
Leis Anticorrupcéo; ou (iv) Qualquer das Partes tém motivos para acreditar que uma violagao desta Clausula

tenha ocorrido ou possa vir a ocorrer.
20.5. As Partes concordam em fornecer treinamento anticorrupgéo aos seus empregados.

20.6. As Partes concordam em manter os livros e registros financeiros relativos a todas as comunicagdes e
pagamentos relacionados com o objeto deste Contrato e que as entradas e dados/registros relevantes

devem estar a disposicao da outra Parte a seu pedido em todos os momentos.

20.7. Na hipétese de uma das Partes concluir, a seu exclusivo critério, que a outra Parte tenha ou pode ter
violado ou ndo cumpriu plenamente com qualquer de suas obrigagdes nos termos da presente clausula e/ou
cometido qualquer violagao das leis anticorrupgdo: (i) A outra Parte permitira imediatamente a inspecgéo de
seus livros e registros financeiros relativos a todas as comunicagdes e pagamentos relacionados com a
relacdo comercial objeto deste Contrato, sendo tal inspegado a ser realizada pela Parte ou por qualquer
pessoa, por esta designada para efeitos de determinar se tal falha ou violagdo tenha ocorrido; ou (ii) o
presente Contrato podera ser rescindido imediatamente mediante notificacdo por escrito e a Parte que deu
causa a rescisao indenizara a outra Parte todos os danos presentes e futuros sofridos, incluindo perdas,

danos e lucros cessantes.

20.8. As Partes deveréo indenizar, defender e manter a outra Parte (suas afiliadas, etc.) indene de e contra
todas e quaisquer perdas, danos, reclamacgoes, despesas, multas e penalidades decorrentes de violagbes

desta Clausula.
21.PROTE(;AO A DADOS PESSOAIS

211. Na medida em que a Licenciante receber, manter, processar ou, de outra forma, tiver acesso aos dados
pessoais do Licenciada ou de terceiros relacionados a Licenciada em conex&do com os Servigos objeto deste
Contrato, a Licenciante reconhece e concorda que € a responsavel pela manutengdo das medidas de
seguranca adequadas para proteger tais informacbes pessoais (“Dados Pessoais”). A Licenciante ira
proteger e garantir esses Dados Pessoais de acordo com todas as leis de privacidade e protegao de dados

aplicaveis, incluindo, mas nao limitado a Lei 13.709 de 2018 e a Medida Proviséria 869/2018.
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21.2. A Licenciante notificara imediatamente o Licenciada sobre qualquer perda, divulgagdo nao autorizada,
roubo ou comprometimento dos Dados Pessoais do Licenciada ou de um terceiro a ele relacionado
("Incidente de Seguranga"). Além disso, a Licenciante devera fornecer a Licenciada informacdes detalhadas
sobre o Incidente de Seguranga, envidar os esfor¢os comercialmente razoaveis para cooperar na
investigacdo do Licenciada, responder ao Incidente de Seguranga e tomar medidas aceitaveis junto ao
Licenciada para evitar a recorréncia de quaisquer outros novos Incidentes de Seguranca. A Licenciante
concorda que, na ocorréncia de um Incidente de Segurancga, o Licenciada tera o direito, a seu exclusivo
critério, de determinar (i) se o aviso deve ser dado a alguma pessoa distinta deste Contrato, agéncias
reguladoras ou outra pessoa exigidas por leis ou regulamentos; (ii) o conteudo de tal aviso; (iii) algum tipo
de reparo que possa ser oferecido as pessoas afetadas; e (iv) a natureza e extensao de quaisquer desses

reparos.

21.3. A Licenciante compromete-se em defender, indenizar e isentar o Licenciada contra toda e qualquer
responsabilidade civil e danos relacionados a (i) qualquer perda, divulgagcdo nado autorizada, roubo ou
comprometimento de Dados Pessoais relacionados ao objeto deste Contrato que estejam exclusivamente
sob a responsabilidade da Licenciante e que esta venha a ter acesso; e (ii) qualquer outra violagao as leis

de protegao de dados aplicaveis por parte exclusiva da Licenciante

21.4. Ocorrendo a hipétese de serem ajuizadas agdes pelos titulares dos Dados Pessoais contra a
Licenciada, ou de serem recebidas pela Licenciada notificagées de quaisquer 6rgaos publicos, com base
no uso indevido de Dados Pessoais decorrente de falha da Licenciante, ou de eventuais Terceiros sob a
responsabilidade da Licenciante, em tomar as devidas medidas para o Tratamento de tais Dados Pessoais
nos termos do Contrato, devera a Licenciante intervir nos processos, reivindicando a condigdo de
demandada e requerendo a exclusao da Licenciada e, em caso de condenagao da Licenciada, a Licenciante
devera ressarci-la pelo valor principal pago, bem como por todos os danos (incluindo lucros cessantes) e

todas as despesas envolvidas na demanda.

21.5. A Licenciante ndo sera responsavel por qualquer perda ou violagdo de Dados Pessoais que: (i) ndo
estejam relacionados com o objeto deste Contrato; (ii) em razdo de falhas de seguranga do Licenciada; (iii)
culpa exclusiva de terceiros,; e (iv) por ataques de hackers, cavalo de troia e malware, em que a Licenciante
nao tenha qualquer influéncia ou seus esforgos comercialmente viaveis nao foram suficientes para impedir
os ataques, desde que comprovado que todas as normas relacionadas a implementacdo de medidas de
segurancga da informacgao, técnicas e administrativas, necessarias para proteger os Dados Pessoais foram

adotadas.

21.6. Dados Pessoais. significam, em qualquer meio ou forma de qualquer tipo: (a) dados, informagdes e
caracteristicas identificada ou identificavel relacionados com o Licenciada e fornecidos por este, seus
clientes, seus funcionarios, seus parceiros terceirizados, com os servigos, inclusive os dados que se
encontram nos bancos de dados do Licenciada ou de outra forma na posse do Licenciada na Data de Inicio
de Vigéncia do Contrato ou a qualquer momento ao longo da vigéncia do Contrato e que a Licenciante
venha a ter acesso; e (b) todos outros registros, dados, arquivos, entrada de informagdes de materiais,

relatérios, formularios e outros desses itens que possam ser recebidos, computados, desenvolvidos, usados

Classificagao da Informagao: Confidencial.



15de 17

ou armazenados pela Licenciante ou por quaisquer subcontratados para o Licenciada no desempenho dos

deveres da Licenciante no ambito deste Contrato.

21.7. O Licenciada permitira o acesso da Licenciante aos seus Dados Pessoais e de seus clientes somente
na medida em que a Licenciante solicitar o acesso a tais dados para prestar os Servicos, desde que

estritamente necessarios para o cumprimento do presente contrato.

21.8. Caso a Licenciante perceba que recebeu Dados Pessoais da Licenciada que ndo eram destinados a
Licenciante, esta ira notificar imediatamente o Licenciada de que recebeu Dados Pessoais ndo destinados
a Licenciante ou que a Licenciante ndo esta autorizada a receber os Dados Pessoais de acordo com este

Contrato;

21.9. A Licenciante nao sera responsavel, em nenhuma hipétese, por Dados Pessoais do Licenciada ou de
seus clientes que nao deveriam ter sido divulgadas a Licenciante. A Licenciante ndo sera responsavel por
qualquer controle de Dados Pessoais do Licenciada ou de seus clientes que a Licenciante n&o solicitou

acesso ou foi entregue pela Licenciada e que n&o estavam relacionados com o objeto deste Contrato.

21.10. A Licenciada podera autorizar a Licenciante a compartilhar os Dados Pessoais recebidos para
Terceiros desde que estritamente para as finalidades previstas no Contrato, hipétese em que a Licenciante

assumira todos os 6nus decorrentes do referido compartilhamento.

21.11. A Licenciante mantera a Licenciada informada sobre todos os Terceiros que terdo acesso aos Dados
Pessoais controlados pela Licenciada para o cumprimento das obrigagées da Licenciante sob o Contrato.

21.12. Mediante prévia solicitacdo da Licenciada, a Licenciante devera permitir que a Licenciada e seus
representantes realizem auditoria e avaliem o programa de Seguranga da Informacg&o da Licenciante, suas
instalacdes de Tratamento de Dados Pessoais, bem como seu programa de conformidade de protegao de
dados, para verificar a conformidade com o Contrato, este Adendo e as Leis de Protecdo de Dados, e,
conforme aplicavel, de acordo com as instrugdes da Licenciada. Sempre que uma violagdo dos Dados
Pessoais transferidos pela Licenciada for causada por um Terceiro contratado pela Licenciante, a
Licenciante compromete-se a assegurar que o Terceiro coopere plenamente com a Licenciada e, sempre
que solicitado pela Licenciada, permita que a Licenciada audite e avalie o programa de Seguranca de
Informacéo, as instalagdes de Tratamento de Dados Pessoais do Terceiro, bem como o programa de

cumprimento de protecao de dados do Terceiro (“Auditoria de Prote¢cdo de Dados e Seguranga”).

As Partes devem concordar mutuamente em relagdo ao escopo, ao tempo e a duragao da Auditoria de Protecao
de Dados e Segurancga e, se necessario, a contratagdo de um auditor terceiro independente, cujos custos serdao
integralmente arcados pela Licenciada.

21.13. A Licenciante podera transferir Dados Pessoais para localidade fora do Brasil, desde que
necessario para o cumprimento de suas obrigagdes sob o Contrato, ou mediante instru¢des da Licenciada,
contanto que seja implementado todas as medidas de seguranga da informagéo, técnicas e administrativas,
aptas a proteger os Dados Pessoais de acessos ndo autorizados e de eventos acidentais ou ilicitos de

destruicdo, perda, alteragdo, comunicagao ou difusdo ou qualquer outra ocorréncia decorrente de
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tratamento inadequado ou ilicito, implementagdo de programa de governanga em privacidade, cumprindo

com as exigéncias legais do pais receptor do dado.

21.14. Apds a expiragdo ou rescisdo do Contrato, a Licenciante eliminara ou devolvera a Licenciada
os materiais contendo Dados Pessoais que |hes foram disponibilizados para os fins dispostos no Contrato,
no prazo informado pela Licenciada e de acordo com os critérios da legislagédo aplicavel, incluindo as Leis
de Protecdo de Dados. Isso aplica-se também para eventuais Dados Pessoais compartilhados com os

Terceiros.

22.RESPONSABILIDADE SOCIAL E AMBIENTAL

221. As Partes comprometem-se a ndo empregar no desempenho de suas atividades mao de obra escrava
ou analoga a escrava, bem como a ndo empregar menor de 18 anos, salvo na condigdo de aprendiz nos
termos do Art. 7°, XXXIII da Constituicdo Federal e do Artigo 428 da Consolidagédo das Leis Trabalhistas.
As Partes comprometem-se a ainda a ndo empregar menor de 18 anos, em nenhuma hipétese, em

condi¢des insalubres e de periculosidade.

22.2. As Partes comprometem-se a empregar seus melhores esforgos na prote¢cdo do meio ambiente e
descarte adequado a residuos de sua producdo, bem como implantar controles internos no desempenho
de suas atividades e assegurar a contratagdo de empresas em sua cadeia de produgdo com o mesmo nivel

de comprometimento com o meio ambiente e social.

23.TERMOS E CONDIGOES GERAIS

23.1. Este instrumento e os demais documentos anexados por referéncia refletem o entendimento integral
entre Licenciada e Licenciante sobre o objeto deste, e substitui qualquer entendimento anterior sobre o

objeto deste instrumento, escrito ou verbal.

23.2. Se qualquer disposigédo aqui contida ou nos Anexos forem consideradas invalidas ou inexequiveis, por

qualquer tribunal, as demais disposi¢cdes permanecerao validas e exigiveis.

23.3. A Licenciada e o Licenciante sdo considerados partes independentes e nenhuma disposicao deste
Contrato e de seus Anexos devem ser interpretados como forma de sociedade entre as Partes, assim como
nao se presumira qualquer relagdo de sociedade, que ndo poderdao agir em nome uma da outra e assumir

qualquer obrigagao de qualquer natureza em nome da outra.

23.4. Nenhuma renuncia a qualquer direito ou obrigagcdo decorrente do presente instrumento sera

considerada valida, exceto se feita por escrito e assinada pela Parte renunciante. Nenhuma renuncia

Classificagao da Informagao: Confidencial.



17 de 17

relacionada a qualquer disposi¢ao deste Contrato em determinada ocasido sera considerada uma renuncia

de tal disposicao em qualquer outra ocasiao.

23.5. Este instrumento obriga as Partes, herdeiros e seus sucessores a qualquer titulo.
23.6. Este Contrato nao podera ser cedido a terceiros, sem autorizagao prévia e expressa da outra Parte.
23.7. Nenhuma das Partes sera responsavel por eventuais atrasos ou descumprimentos relacionados ao

Contrato resultantes de circunstancias ou causas fora do controle como casos fortuitos ou de forga maior,

assim definido em lei.

23.8. As Partes, inclusive suas testemunhas, reconhecem a forma de contratagdo por meios eletronicos,
digitais e informaticos como valida e plenamente eficaz, ainda que seja estabelecida com a assinatura
eletrbnica ou certificacdo fora dos padrbes ICP-BRASIL, conforme disposto pelo Art. 10 da Medida

Proviséria n® 2.200/2001 em vigor no Brasil.

23.9. As Partes elegem o foro Central da Comarca de S&do Paulo — SP para dirimir eventuais duvidas ou

controvérsias sobre este Contrato e seus Anexo, renunciando qualquer outro, por mais privilegiado que

seja.
Sao Paulo, 28 de setembro de 2022.
Licenciada (1) Licenciada (2)
Licenciante (1) Licenciante (2)
Testemumunha (1) Testemumunha (1)
Nome: Nome Nome: Nome
CPF: XXX XXX XXX-XX CPF: XXX XXX XXX-XX
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1. Objetivo

Esta proposta tem como objetivo especificar as condi¢cOes técnicas para ativacao
e configuracdo do CXone, plataforma completa de Contact Center em nuvem da
NICE. Para o ambiente administrativo UC), contemplamos a solu¢cdo da A5 Cloud,
baseada na plataforma AVAYA.

O projeto consiste em atender as especificacdes apresentadas na
documentacdao da ETC — Servico relacionado a plataforma de telefonia e
detalhadas em duvidas enviadas. Consideramos o recebimento das chamadas
diretamente no fluxo de roteamento da NICE, desenvolvendo as Uras e suas
integracdes de acordo com as melhores praticas de solu¢cdes em nuvem aberta.
Ajustes podem ser necessarios no escopo de servicos e licencas de acordo com
a necessidade técnica e de negdcio da SASCAR, principalmente em termos de
integracdes, fluxos para autosservicos na URA e bots, sendo necessaria inclusao
de itens adicionais em proposta comercial apds assessment.

O projeto consiste em 2 fases, uma parte voltada mais para voz e outra para
Omnichannel e unificacdo de diversos mddulos. Consideramos as seguintes
premissas para elaboracdo da proposta completa, que estard separada
comercialmente ao final.

Bundle CXone Omnichannel Agent:

e 265 licencas nomeadas
e Moddulos Contemplados:

1. URA (com TTS)

" |ntegracgao aos sistemas SASCAR via REST API

= Considerados consultas na URA e Screen Pop para o agente no
Softphone Max através de REST API

= Sistema A5 Cloud integrado ao CXone para apresentacdao de
relatérios customizados de jornada e marcagdes na URA

= Pesquisa de satisfacdao na URA

= Dashboard A5 integrado ao CXone com visao da
satisfacdo do cliente das pesquisas

= ACD, Gravagao de voz
= ACD: Skills, roteamentos, filas e definicdes de SLA e prioridade
= Gravagao de voz (total ou seletiva)
= 3 portas universais inclusas por usuario (Atendimento/URA/Fila)
= Portas adicionais sdao disponibilizadas automaticamente
conforme utilizacao
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= Storage incluso de 5GB por agente

» |ntegracdo das operadoras via Cross-Connect (Equinix SP4 e
RJ2), com gateways em cada localidade para conexdao E1 e
comunicagao via internet com a Equinix

Obs: Refinamento de escopo do email pela drea de compras enviado dia 09/08/2022
as seguintes linhas do escopo foram removidas e ndao fazem mais parte da proposta
comercial e técnica:

- Gravagao de tela
- Bot Builder (Assistente Virtual)
- Smart Offices (Software da A5 para gestdo de colaboradores)

2. Assistente Virtual (chatbot) CXone
= Possibilidade de realizagao de construgao de fluxos através da
ferramenta Studio por arvore de decisdo e integracdes para
autosservicos. Para utilizacdo de recursos que requerem
utilizacdo de motores de inteligéncia artificial é necessario
adquirir o médulo de BOT Builder que possui IA integrado. Este
nao esta contemplado na proposta atual.

3. Workforce Management (WFM)
= 250 usuarios nomeados
= Qperacgdo de Voz (inbound/outbound)

4. Agent For Salesforce
= 250 usuarios nomeados

5. Tradugdao automatica de conversas
= Recurso em roadmap previsto para Q1 de 2023.

6. Discador Personal Connection
" 66 usuarios nomeados (50 televendas + 16 atendimento).

7. A5 Cloud

= 425 Licengas A5 ADM (softphone, voice mail)
o Gateways:
e 01 Gateway KHOMP, modelo 3200 redundante com 18 placas E1 no site
Curitiba
e 01 Gateway KHOMP, modelo 1600 redundante com 08 placas E1 no site
Sao Paulo
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e 01 Gateway KHOMP, modelo 1600 redundante com 01 placa E1 no site de
Contagem

8. Playback Portal

A solugdo Playback Portal da A5 para disponibilizagao e reproduc¢ao dos
audios do ambiente atual em plataforma AS5.

Visdo geral sobre estrutura:

Pastas de gravagdes
Servidor A5 Portal - Windows
Storage

Solugdo A5 - Playback
Portal

| S — d
Service l

 —
Nice DB .
NET
' N
g
Front End Web Aplication
™30 server Busca, Reproduz e Salva gravagbes
S — -
Etapas:

1) Fornecedor atual da plataforma devera disponibilizar os arquivos de
audio e metadados.

2) Os arquivos serdo importados no storage e indexados para acesso do
backend da aplicagao do Playback Portal.

3) Os acessos dos clientes para as gravacoes antigas serd realizada através
do front end web da aplicacdo que terd os acessos ao banco de dados para
resgate das gravagdes com as informagdes correspondentes existentes no
metadados.

e 01 Licenga da plataforma Playback Portal em Cloud para 1 base de
gravagoes Digitro
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e (1 Storage de 10TB para armazenamento das chamadas.
e 01 Pacote de servigos de instalacao e configuracdo da solugao.

Obs: Validado a viabilidade técnica do funcionamento do Playback Portal com o
Digitro.

2. Solugao Proposta

NICE inContact CXone é uma verdadeira plataforma de nuvem aberta, liberando
as empresas das limitacdes das solu¢des on-premise legadas e oferecendo a
extensibilidade que aprimora seu ecossistema atual e futuro. O CXone oferece
solugdes de nivel corporativo que se adaptam a qualquer tamanho e crescerao
junto com a sua organizacdo. A base de nuvem escaldvel suporta facilmente
Contact Centers de todos os tamanhos e localizacdes geograficas - de pequenos
sites Unicos a agentes remotos distribuidos e empresas globais.

QG

oﬂ“ﬁghannelﬂouﬁqg

' "\‘_
A
(Y)

Open Cloud
Foundation

NICE - inContact CXone)

A plataforma CXone disponibiliza funcionalidades que atendem as necessidades
de organizagOes de todos os tamanhos, combinando o melhor roteamento
omnichannel do mercado, otimizacdo da forca de trabalho, Analytics,
automacao e inteligéncia artificial. A plataforma é baseada em uma estrutura
nativa em nuvem, que fornece total elasticidade, rapida ativacao e
confiabilidade incomparavel. Além disso, o CXone inclui centenas de APIs e
permite integracdes com aplicativos de parceiros de tecnologia, além de
extensoes especificas do cliente, criando um amplo ecossistema de tecnologia.
Presente em mais de 100 paises e utilizada por mais de 700.000 agentes, a
solucdo entrega o melhor em tecnologia e garante uma migracgao perfeita e sem
riscos ao mundo em cloud.
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Entre os destaques dos beneficios do CXone:

Confiabilidade, Recuperacdo de Desastres e Continuidade de Negdcios — A
configuracdao da empresa residirda totalmente na nossa rede redundante
para garantir a mais confiavel estrutura de gerenciamento de interacdes. No
caso de quaisquer interrupgdes localizadas ou generalizadas do servico, as
chamadas e contatos podem ser distribuidos para quaisquer outros locais
ou telefones quando necessario para garantir a continuidade do contato
comercial, com garantia de 99,99% de disponibilidade.

Maximizar a eficiéncia dos recursos — A solucdo de programacdo CXone
Studio torna facil criar e mudar o sistema conforme a empresa exige. Uma
vez que o negodcio é um alvo mével, vocé precisa de um sistema flexivel que
possa ajuda-lo a manter os aplicativos no alvo. A aplicacao Studio é de facil
utilizacdo e baseada em fluxos de drag n drop, tanto para scripts de URA até
fluxos de atendimento, pesquisas de satisfacdao e roteamento omnichannel.
Flexibilidade — As aplicacdes sao dimensionadas de forma escaldvel
conforme necessario para apoiar projetos de curto prazo ou sazonais. Isso
permitird que a empresa implemente facilmente melhorias no processo de
negocios, levando a um menor custo de entrega e melhor atendimento ao
cliente. Todos os mdédulos da plataforma sdao de um mesmo fabricante, com
usuario unificado.

Atualiza¢bes automatizadas de software — A solucao oferece atualizacdes
automaticas para que a empresa tenha sempre a mais recente e melhor
tecnologia para suas necessidades, entregue pelo lider do setor. Com isso,
upgrades podem ser ativados para os usudrios finais de forma simples e
transparente.

Ecossistema aberto e extenso — Integracdes personalizadas podem ser
criadas em questao de semanas para minimizar as ineficiéncias dos agentes
e melhorar a satisfacdao do cliente. O CXone também tem uma crescente
acessibilidade a mais de 300 APIs, servigos web e parceria com a A5 Solutions
para desenvolvimento via arquitetura em nuvem.
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e Seguranca e Compliance — Entre as certificacdes e normas estao: PClI DSS
Nivel | e Il, CPNI, SOC Il, GDPR, LGPD, SOX, HIPAA, Privacy Shield e CSA STAR
Nivel I. O Unico provedor de contact center na nuvem com autorizagdo para
atuar em operagdes do Governo Americano, FedRAMP.

IDIOMAS DE INTERFACE DO USUARIO SUPORTADOS IDIOMAS SUPORTADOS PARA ADVANCED CHAT AREA DE TRABALHO

s Portugués do Brasil o Alemio » Espanhol s Portugués do Brasil = Inglées * noruegués
e T « Japonés « Chinés (Simplificado) = finlandés = Espanhol
« dinamarqués s Francés s sueco
o Inglés
* holandés » Alemao
» Francés
Fonte:

https://help.nice-incontact.com/pt-
br/content/platformrequirements/supportedlanguages.htm?Highlight=Language

Gartner:

Nice lider no quadrante magico também em Contact Center
as a Service (CCaa$).
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2.1. Moddulos Detalhados

2.1.1. Roteamento de chamadas (ACD)

O CXone Automatic Call Distribution (ACD) é um mecanismo de roteamento
omnicanal baseado em skills que conecta de forma inteligente os clientes aos
melhores recursos. Nosso software ACD fornece uma fila universal para mais de
30 canais, todos com um desktop de agente omnicanal consolidado com
contexto do cliente. Ele aumenta a eficiéncia ao capacitar os agentes a lidar com
varias interacdes simultaneamente e o ACD aumenta a satisfacdo do cliente ao
adicionar canais para intera¢des personalizadas e autoatendimento. O CXone
ACD utiliza analises e inteligéncia artificial para um roteamento mais inteligente.
Ele permite a elevagao entre canais, e torna mais facil criar e manter o
roteamento omnicanal usando uma ferramenta de design de fluxo de trabalho
ACD centralizada, visual e intuitiva.

10 &
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1. Operadores configurados e escalabilidade

A plataforma CXone possui total escalabilidade, podendo ser criados novos
usuarios a qualquer momento. O recurso de usuarios do ACD permite exibir
informacdes gerais sobre os usudrios configurados no perfil do usuario. E
utilizado o recurso de usuarios para criar e desativar usuarios e modificar
configuracdes basicas do usudrio.

2. Filas

Ao receber uma interag¢ao de cliente quando ndao houver agentes disponiveis
para atendimento em um determinado skill, automaticamente a interacao entra
em fila. Através da configuracdo dos scripts de atendimento, é possivel
customizar o comportamento da fila para cada um dos skills, definindo
priorizacao na fila, aceleracdo, musica de espera, agendamento de call-back ou
mesmo mensagens de voz ao cliente.

3. Priorizagao

E possivel especificar uma prioridade inicial de um novo contato em um skill de
atendimento, e controlar como essa prioridade muda conforme passa o tempo
na fila, com recursos de aceleracdo, definicdo de prioridade maxima e
comparagcao com outros skills. Com isso, é possivel determinar entre um
conjunto de skills, que possuem uma maior prioridade inicial (onde a chamada
ja entra na fila com uma prioridade maior que as demais), e quais vao ganhando
maior prioridade conforme o tempo em fila aumenta, trazendo assim um
equilibrio entre os diferentes tipos de atendimento e controles de SLA/Fila.

Priority Management While In Qusus

4. SLA

Cada skill de atendimento possui o seu préprio SLA, definido obrigatoriamente
na sua cria¢do, onde é definido o objetivo de tempo e % (30/90, 20/80, etc). Essa
é uma definicdo para cada Skill de atendimento criado, tanto para voz como para
demais canais e diregoes.

11 %
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5. Esquemas de roteamento

No mddulo ACD sao configurados os roteamentos das chamadas, que sao
baseados principalmente em: Ponto de contato (POC), skills e scripts te
atendimento (desenvolvidos no Studio, mddulo do CXone para criagdo dos
scripts e integracdes). Um ponto de contato (POC) é o ponto de entrada que um
contato receptivo usa para iniciar uma interacao, como um numero de telefone
ou endereco de e-mail. O ponto de contato funciona lado a lado com os skills e
os scripts do Studio para rotear os contatos da maneira que vocé deseja que
sejam tratados. Varios pontos de contato podem ser atribuidos a um mesmo
skill ou script. No entanto, apenas um skill e um script podem ser atribuidos a
cada ponto de contato.

Por exemplo, um contato pode ligar para um dos varios nimeros publicados
para falar com sua organizacdo. Cada um desses numeros é um caminho
diferente para entrar no sistema. Vocé pode criar diferentes pontos de contato
para cada numero e, em seguida, associar cada um a um script de roteamento
e um skill para controlar os agentes que recebem a interagao.

O sistema possui arquivos de musica pré-gravados disponiveis para uso.
Também é possivel fazer upload de um audio préprio do cliente, seguindo os
seguintes requisitos:

e WAV (Uncompressed)
o Bit Rate — 64 kbps
o Audio sample size — 8 bit
o Channels — 1 (mono)
o Audio sample rate — 8 kHz
o Audio format — CCITT p-Law

6. Gravagao
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O NICE inContact CXone Recording fornece gravacao de tela e chamada de
contact center de forma segura e com todos 0s recursos para canais de audio e
digitais para satisfazer as necessidades de qualidade e conformidade do contact
center. A gravagdo ja esta integrada aos canais, e realizada e armazenada na
propria arquitetura em nuvem do CXone. Cumprindo os regulamentos de
conformidade de gravacdo de chamadas com recursos de gravador para atender
aos padroes GDPR, PCl e HIPAA, incluindo criptografia, mascaramento
automatizado e sob demanda, op¢Oes de retencao e gerenciamento de chaves.

= Gravacgdo de voz e tela (total ou seletivo)

= Gravagao de canais digitais

= Busca e Reproduc¢ao de todos os canais em portal Unico
= Criptografia

N
Found 231 segments | Oct'1, 2020 12:00:00 AM - Oct 31, 2020 11:5%:59 PM Columns.
Filters n TYPE AGENT NAME CUSTOMER INFO START TIME BURATEN
\;‘\ ."‘ Erick Mazadiego \+12012909434 Occ 30,2020 4:54:.00 PM  01:09 min Qurtgoing @
NTERACTIONS
[ ) Erick Mazadiego 0Oct 30,2020 450:46 PM  02:08 min Incoming  dBb7acBa-841b-4bbB-8 @
All  With Screen | Without Screen a o
O B raulo Pauline +5511994543451 Oct 30,2020 4:47:26 PM  00:28 sec Incoming 556140427839 @
R \:\ .f Andre Mazocca \+5511957928996 0cr 30,2020 2:38:38PM 00:36 sec Outgoing @
N Yoice (177) ”
: \E‘ B Andre Mazocca 1+5511981350838 Oct 30,2020 2:36:27PM - 01:25 min Ourgoing ®
B, Chat(42) .
\E‘ * Paulo Paulino +5511994849451 Oct 30,2020 11:54:26 AM  00:05 sec Incoming  \+55614042783% @
& Email (12)
\:\ lj Paulo Paulina +5511994549451 0Ocr 30,2020 11:44:40 AM  00:07 sec Incoming  \+556140427739 ®
@ B pauloPauling +5511994949451 Ocr 30,2020 11:42:38 AM  00:06 sec Incoming  \+556140427739 @
Incoming (145)
e
'.'.'\ .) Paulo Pauline +5511994949451 Oct 30,2020 11:30:50 AM  00:51 sec Incoming  \+556140427739% e
Qurgoing (86)
@ ‘_; Paulo Paulino +55119945849451 Oct 30, 2020 11:29:59 AM  00:49 sec Incoming  \+55614042773% ¥
\E\ ¥ Paulo Paulina Ocr 30, 2020 10:48:00 AM  00:09 sec Incoming  %+55119949439451 @

2.1.2. Agente e Supervisor

O softphone do CXone é chamado MAX (My Agent Experience). O MAX permite
que seus agentes lidem com os canais que seus clientes solicitam em uma
interface nativa e unificada: voz de entrada e saida, correio de voz e canais
digitais como: e-mail, plataformas de mensagens como Twitter, Facebook,
WhatsApp, Telegram, Line e text / SMS, além de redes sociais e monitoramento
social. Com uma interface de agente omnicanal projetada para o tratamento
simplificado das interagdes do contact center em todos os canais, os agentes
podem se concentrar no atendimento e experiéncia do cliente, ao invés vez de
gerenciar diferentes ferramentas. Mais: controles consistentes em todos os
canais de interacao reduzem as necessidades de treinamento do agente e
tornam mais facil adicionar novos canais rapidamente.
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@ MAX - Google Chrome - u] X%

& maxniceincontact.com/index.html -

® © B 5

Recod Tmy/Conf Commit HangUp IR  GoTocCall

' Omni-Channel: Into the Omni-Verse ( iVerse) ing) (direct ®s7 TO BE DONE My(1) | Al

m Annets Masbash v o - T g

Well, it's actually a little tricky. it's around a change | need to make to my settings, and Im not quite

sure where or how to start, & =

CUSTOMER CARD HISTORY

Omni-Channel: Into the O ing) A ®
OK. How about | give you a call so we can discuss? | have +141€ on file for you, can | reach m Deta
EEl c
o=

you at that number now?

Annette M 2 minutes ago - ¥ 1 minute (&) © -
yeah, that'll work m
RECENT COMMENTS

Omni-Channel: Into the Omni-Ve

2 minutes ago yeah, that'l worl

4 minutes ago W

Case: #17199

ckv. Its around
Reply to: [l Annette Muwssacn FRT: wmmmmm an hour ST: emmmmm 2 months (running) CTola N

A last month

Send as Pending

Send as Escalated

Auachment Send with Enter Send as resolved -~

KNOWLEDGE BASE

Na area de trabalho do MAX, é possivel popular ndo sé dados de conversa e
aplicagdes internas do CXone (relatdrios do agente, escala do WFM, avaliagdes,
etc), como também informacdes do CRM através do Screen Pop Up.

Além deste cenario, utilizando o MAX na plataforma CXone, ainda existe a
possibilidade de utilizar o Softphone (voz) diretamente no CRM, com acesso a
todas as informacdes do CRM e incorporando as principais funcdes para
atendimento de voz dentro da plataforma. No caso da SASCAR, Salesforce
possui conector nativo para embarcar estas funcionalidades.

Em outro contexto de integracao com CRM sistemas internos, onde a SASCAR
queira consultar informacgdes destes sistemas e nao utilizar o softphone CXone
embarcado no CRM, ndo é necessaria a contratacdao da licenca de Agent for
Zendesk ou ServiceNow, e sim somente o desenvolvimento por API para
consulta. Apresentamos abaixo as caracteristicas do conector nativo para
analise e defini¢ao da sua necessidade:

° Salesforce Integration (Agent for Salesforce)

Uma interface de controle de contato que é incorporada diretamente ao
ambiente do Salesforce CRM, cobrada mensalmente por licenca de agente do
Salesforce; permite flexibilidade para aumentar ou diminuir as licencas de
agentes sob demanda

e Principais recursos e componentes do produto:

e Pop-ups de tela do objeto Salesforce

e Clique para discar

e Criacdo automatica de tarefas/atividades
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e Hospedado no Salesforce AppExchange — 100% Cloud, ndo é necessaria a
instalagao de componentes do pacote no desktop

e Compativel com as visualizacdes do Console do Sales Cloud e do Service
Cloud

e Supervisor

O aplicativo CXone Supervisor permite que o0s supervisores monitorem e
interajam com os agentes e visualizem seu desempenho em tempo real. E
possivel:

e Visualizar métricas em tempo real sobre o desempenho atual do agente
e o SLA do Skill

e Monitorar as chamadas com discricdo (sem que o agente e o cliente
escutem)

e Gravar as chamadas sob demanda (em casos de ambientes que ndo
gravem 100%)

e Passar coaching aos agentes em chamadas sem que o cliente oucga o
supervisor

e Interrompa as chamadas para que o agente e o contato possam ouvi-lo.

e Assumir as chamadas para desconectar o agente e gerenciar o restante
da interagao.

e Forgar um agente a fazer logoff de seu aplicativo de agente.

e O Moddulo Supervisor trabalha junto com o NICE inContact MAX, e vocé
utilizar ambos simultaneamente.

Agents [7287][TT1 ][ 0 | Skills
? 3 frZimomEEn 100% -

Type  Name A Time In State Team Skill Contact 1D mooooo

“ Thiago Marniano 00:30 DefaultTeam u - |

Metrics Skills Lest Updated 1176/20, 3:47 PM

Unavailable [N Contacts Handled: 7 ¢

46.19% Available 00:50:00 E,,Cj,gidj?é“

— Unavailable 3:06 PM 00:00:02

23.93% ACD 00:25:54 Ll Bl

=D Unavailable 3:03 PM 00:02:37

2.20% Outbound 00:02:22 Outbound Centact 3:03PM " 00-:00:29

1 Demo Portal Voice 0B

27.68% Unavailable 00:20:58 Devalanie? SoseM 00:00:00

— Unavailable 3:03PM 00:00:07

Outbound Contact 3:02PM o 00:00:24 .
Demo Porial Voice 0B
& FErick Mazadiego 166:57:02 DefaultTeam L]

&  Paulo Paulino 26:53:40 TeamBrazil Omnichannel L
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Agents 728 |1 ][ 0 | skills
@? 3 s 100%

view | cewioes | skillsoutorsia | ) 4B SkillsinSLA Q Search Skills

Type  Name 4 SLA Queue  Time In Queue Type  Name 4 slA Queue  Time In Queue
. BR_TechSupport 100% 0 00:00
'Y Demo Erick 100% 0 00:00
® Demo Portal Chat 100% 0 00:00
Demo Portal Email 100% 0 00:00
& Demo Portal Email OB 100% 0 00:00
. Demo Portal Voice 100% 0 00:00
Agents b SlaToday
o1 o,
205 i 100%
Type  Name A Time In State Proficiency
& Andre Fernandes 00:00 3
& Andre Mazocca 00:00 1
& FErick Mazadiego 167:00:15 3
& Ricardo Manetii 00:00 3
&  Thiago Mariano 0135 3

E possivel verificar as métricas por agente, por grupo ou campanha. Campanha
sao conjuntos de skills (de diferentes canais), que juntos formam uma Unica
visao de performance, denominada campanha.

View skills campaigns Q Search Campaigns
I Campaign Name 4 ¥ of Skills SLA Queue Time In Queue
Demo Portal 1n 100% 0 00:00
Agents | — SlaToday
R — 100%
Type Skll 4 SLA Agents Queue -
. BR Salles 100% 1/0 0
. BR_TechSupport 100% 1/0 1]
®  Demo Portal Chat 100% 3/0 0
Demo Portal Email 100% 2/0 0
& Demo Portal Email 0B 100% 2/0 0
. Demo Portal Voice 100% 2/15 0
< Demo Portal Voice OB 100% 3/0 0
DF_Email 100% 0/0 0
| DEMO_CHAT_RM 1 100% 0 00:00
| EM Inbound BC 6 100% 0 00:00 -

O supervisor pode alterar os skills de um operador na hora, dando agilidade e
garantindo o SLA das operagdes, conforme tela abaixo.

&  Thiago Mariano 03:19 DefaultTeam

Metrics Skills Lest Updated 11/6/20, 352PM &

Assigned Skills (12) Add T Skills Unassigned Skills (34)

Type  Skill ir) Proficiency Type  Skill i
X, BR_Customer Services 3 ~| & AF_sEBootcamp_IB =
. BR Salles 3 L tcamp_IB_Chat
f. BR_Techsupport 3 f. AF_SEBootcamp_OB
® pemo Portal Chat 3 f. AM_SEBootcamp_OB_Voice
Demo Portal Email 3 ® auto chat -
Demo Portal Email OB

Add Skills
t. Demo Portal Voice 3 -
Add Skills |
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2.1.3. URA

CXone Interactive Voice Response (IVR/URA) é um autoatendimento de voz que
acelera a resolucdao, melhora o roteamento e busca prover servigos ao cliente
sem a necessidade do atendimento humano. Ele aproveita a fala natural para
coletar informacdes do chamador e determinar o tratamento ideal para uma
melhor experiéncia do cliente. A URA CXone oferece administracao centralizada,
permitindo resposta imediata as condi¢Ges de negdcios dinamicas e otimizacao
da jornada do cliente. Como parte de uma plataforma nativa em nuvem
unificada, a URA CXone é totalmente integrado com o Distribuidor Automatico
de Contato (ACD) e usa a mesma ferramenta de design visual poderosa e facil
de usar (Studio) para construir um roteamento inteligente direcionado a dados
que garante as ligacdes dos clientes sao resolvidos de forma rdpida e eficiente.

= URA:

= Toolset dedicado e intuitivo para programacdo de URA,
roteamento e callback (reserva de lugar em fila)

= Text To Speech (TTS) em PT-BR

» Facilidade de ASR para reconhecimento de fala *

= Habilidade para reconhecer numeros, alfa numeéricos, datas e
digitos, em multiplas linguas

® |ntegracao a sistemas da SASCAR por REST API

* Facilidade disponivel na solugcdo porém ndo faz parte da proposta técnica e portanto, ndo
refletido os custos para proposta comercial.

= (CXone Studio

O CXone Studio é uma aplicacao facil de usar que permite criar e gerenciar
scripts usados para roteamento de contatos (e muitas outras possibilidades) em
seu contact center. O Studio contém centenas de componentes de roteamento
chamados ACOES, que executam funcdes individuais como solicitar um agente,
tocar um prompt ou musica ou fornecer op¢des de menu para um contato. O
usuario cria um script conectando caminhos de a¢des para atingir um objetivo
pretendido. Studio oferece varios tipos de scripts e acdes diferentes que sao
compativeis com certos tipos de script. Os diferentes tipos de script se
correlacionam com os possiveis canais de um contact center - telefone, chat,
bots, email, correio de voz, item de trabalho, entre outros. Um recurso
importante que Studio fornece sdao as acdes ASR e URA relacionadas que
facilitam as possibilidades de autoatendimento do roteamento de contatos.

17
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Tela do Studio, ferramenta utilizada para scripts de ACD, URA e integra¢des com dados externos

Diferente de plataformas que exigem um alto grau de especializacao técnica,
com linguagem de programagao propria e diferentes sistemas integrando-se
para fornecer um roteamento de URA e ACD, o Studio traz uma interface mais
intuitiva, baseada em objetos (ACOES), que s3o a peca chave para
desenvolvimento de script, em um modelo grafico com recursos de drag-n-drop
e conexao entre estes itens. A plataforma conta com um sistema de ajuda online
com explicacdes de todas os objetos de ACAO, exemplos de aplicacdo de scripts
para cada um deles e base de conhecimento para consulta. Com isso, mesmo a
area de negdcio pode realizar facilmente alteracdes ou criar novos scripts. Claro
que, para fluxos mais complexos e que envolvam integracdes a sistemas
externos, recomenda-se um profissional com conhecimentos prévios em
roteamento de chamadas, fluxos de URA, ldgica de programacado e desejavel
conhecimentos de API e tratativa de dados.

2.1.4. Canais Digitais

A solucdao CXone oferece mais de 30 op¢Oes para se conectar com os clientes em
seu canal de escolha - incluindo chat, opgdes de mensagens como WhatsApp e
SMS, bem como voz. Ofere¢a uma jornada consistente em todos os canais que
seus clientes desejam e adicione novos canais rapidamente para ficar a frente
da concorréncia.

Nossa fila universal permite que vocé priorize todos os canais e, na ponta do
agente, todas as intera¢des do canal sdao tratadas em uma Unica interface de
agente unificada, My Agent eXperience - MAX. Esta interface do agente ciente
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elimina a desordem da drea de trabalho e agiliza o manuseio da interacao,
agente.

levando a uma maior produtividade e maior envolvimento e satisfacao do
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CXone Digital Channels - Possibilidades

Whatsapp e Twitter (incluso 1 nimero/conta, podendo expandir)
Canais digitais inclusos sem limitacao (com agentes online)

CXone Chat, CXone Email, Digital First Chat, Digital First Email,
SMS, Facebook, Instagram, Line, LinkedIn, Telegram, Apple Apps
Review, Google Places, Google Play, YouTube, Apple Business
Chat, Viber, BYO Channel

e Ativagdo de cada canal digital mediante inclusdao de
servicos NICE/A5. Ndo esta sendo contemplada nenhuma
ativacdao dos canais digitais nesta primeira fase de
contratacgao.

= Até 50.000 mensagens por agente

2.1.5. Discador

CXONE Personal Connection

alcancar os contatos, em nome de seus agentes, através de:
« Chamadas de Voz,

O CXONE Personal Connection (PC) é um Discador Proativo de Saida. Ele tenta

Mensagens SMS unidirecionais Sem Agente e
E-mails Unidirecionais Sem Agente.

Esses métodos, ou canais de saida, também sao chamados de
19
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o Proactive Voice,
e Proactive SMS e
e Proactive Email.

Proactive Voice

O Proactive Voice tenta efetuar chamadas a partir de uma lista de chamadas,
com base no fuso horario do contato. Ele pode discar varias chamadas por
agente e, em seguida, conectar o agente a chamada mais avancada (tocando)
para que o agente possa falar imediatamente assim que o contato atender.

Voz Proativa (Proactive Voice) é um canal de Conexdo Pessoal (PC) que disca
automaticamente os niumeros a partir de uma lista de chamadas. Quando a
chamada progride, o PC o conecta diretamente aos seus agentes antes das
primeiras palavras do contato, permitindo que o agente responda
imediatamente, proporcionando assim uma experiéncia de cliente com
discagem perfeita, sem nenhuma pausas incomoda.

Também é possivel configurar um Skill de PC Sem Agente que reproduza uma
mensagem pré-gravada para o contato, em vez de conectar a chamada a um
agente.

E possivel habilitar os seguintes modos de discagem com o PC Proactive Voice:

MODO DE

DISCAGEM DESCRICAO

Preditiva Tentar varios contatos de uma vez
por agente.

Progressiva Tentar um contato por agente.

Visualizacao (Preview) Tentar um ou mais contatos por

agente, depois que o agente visualizar
detalhes sobre o contato e aceitar a
chamada pendente. Vocé pode
adicionar a discagem de visualizagao
aos Skills de Discagem Preditiva e
Progressiva
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MODO DE ~
DISCAGEM DESCRICAO
Sem Agente Tentar contatos sem o envolvimento

do agente para reproduzir uma
mensagem pré-gravada quando um
contato atender a chamada.

A configuracao do Proactive Voice em seu ambiente requer a geracdao de uma
lista de chamadas. Vocé pode entado aplicar filtros a essas listas de chamadas
para criar o target dos registros, baseado em critérios configuraveis.

E possivel criar e manter listas de chamadas manualmente carregando
documentos, ou automaticamente usando scripts Proactive XS para importar
os contatos do seu CRM.

Sendo possivel se conectar as fonte de dados usando o DB Connector ou
utilizando a interface RESTful do Studio.

Vocé pode também configurar e manter uma lista de ndao chamadas (DNC ou
Do Not Call) atualizada para que o PC pare de discar os contatos que
solicitaram que vocé os adicione a sua lista DNC.

Vocé pode agendar retornos de chamada de varias maneiras: fazendo upload
em massa por meio do CXone, importando-os do seu CRM usando um script XS
proativo ou configurando disposicdes relacionadas ao retorno de chamada e
atribuindo-as ao Skill Proactive Voice. Vocé pode carregar até 50 retornos de
chamada em um periodo de 15 minutos se nenhum agente estiver conectado.
Para cada agente conectado, vocé pode carregar mais 100 solicitacdes por
periodo de 15 minutos. Se vocé ultrapassar o limite de upload de retorno de
chamada, seus agentes ainda poderao agendar retornos de chamada usando
disposicoes.

Proactive SMS e Proactive Email

Os skills Proactive SMS e Proactive Email PC entregam mensagens SMS e e-mails
aos contatos quando vocé cria e aciona o inicio de uma campanha.

O envio da mensagem nao requer o envolvimento do agente. Por isso, nenhum
agente sera demandado/disponivel para interagir com os contatos se eles
responderem. Sera necessario criar um skill de entrada separado para lidar com
as respostas das campanhas.
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Para ambos métodos de contato, é possivel criar um modelo de mensagem que
vai para todos os contatos da lista de contatos que vocé escolher; o Personal
Connection enviara o SMS ou a mensagem de E-mail apds inicio do Skill.

E possivel incorporar uma tentativa de SMS proativo na cadéncia de um Skill de
Voz Proativo em que um agente estd envolvido, configurando o Personal
Connection para tentar chamar um registro, enviar um SMS para o0 mesmo
registro e retomar a chamada do registro apds a tentativa do SMS. O SMS
permanece unidirecional e o agente nao pode ver ou controlar o SMS.

Se a sua Unidade de Negodcios estiver configurada para Gerenciamento de
Sessdao Omnicanal e vocé também tiver um Personal Connection para contatos
de saida, podera usar os dois produtos.

No entanto, o recurso de combinacao de Personal Connection e o Tratamento
de Sessao Omnicanal sao mutuamente exclusivos.

Isso significa que os agentes devem concluir todas as sessdes de contato de
entrada ativas antes de efetuar login em um Skill do Personal Connection, e
nenhum contato de entrada sera roteado para eles enquanto estiverem
conectados a esse Skill.

O tempo de tentativa de chamada é baseado no fuso horario do contato, que o
CXone tenta determinar com base nas informacdes da lista de chamadas. Se
nenhum dado relacionado a localizacdo estiver presente, os contatos serdo
ignorados ou assumirao um fuso horario padrao de sua escolha.

Listas de chamadas

Uma lista de chamadas é uma colecdo de registros de contato que o Personal
Connection (PC) tenta alcancar por meio de Voz Proativa, SMS Proativo Sem
Agente ou Email Proativo Sem Agente. Vocé pode criar e carregar uma lista de
chamadas manualmente ou habilitar o Proactive XS. O Proactive XS usa scripts
do Studio para extrair automaticamente informacdes de contato do seu CRM.
Apds o PC discar chamadas ou enviar textos ou e-mails para esses contatos, o
Proactive XS verifica os contatos de volta no CRM com as interagdes e tentativas
de interacao registradas.

CXONE Personal Connection x Discadores Preditivos do passado

Os discadores preditivos tradicionais realizam as chamadas aos clientes, e
somente depois que o cliente fala “al6” é que a plataforma comecara a
processar a classificacdo de chamadas, gerando pausa incomodas, para
posteriormente associar o agente para falar com o cliente.
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Mais da metade de todas as chamadas atendidas serao desligadas por decisao
do cliente (em fungao das pausas), antes de serem transferidas para um agente.
Segue imagem abaixo do fluxo em uma forma grafica.

Traditional Predictive Call Flow

Dialing  Call Progress Analysis (CPA)  Answering Machine Detection (AMD)

£ - é
2
d
u>’.
Re_(_o:d_{E\_P_vE(:e_nEe_d________ _:’(x:(_c_u_ﬂ_s\_pa-:d Outcomelidentifipd ™ W
________ System ControlstheCall
)
£ IF Answered
3 “—t+>Hello ... Hello
» 0 Hello ... Hello
& len g
Agent Ready for Call \/

O CXONE Personal Connection resolve esse problema realizando a discagem aos
clientes, e desde o inicio do processo, tendo um agente associado logicamente.
Quando o cliente fala “ald, a plataforma comeca a processar a classificacdo de
chamadas, e o agente ja responde ao cliente, pois ja esta associado, nao gerando
um siléncio quando o cliente atende. Ter todas as chamadas atendidas
imediatamente com um agente aumenta as taxas de contato da parte certa em
mais de 50% e garante que nenhuma pessoa viva seja tratada como uma
secretaria eletronica.

Personal Connection™ Call Flow

Dialing  Call Progress Analysis (CPA) Answering Machine Detection (AMD)

-
o9
Record(s) Presented Record(s) Dialed Outcomelldentﬁ' d F
oo | oo Z - Svstem Controlsthe Call " " """~ T T T T
1
g \‘MT’-«M
¥ —> Hello Interesting
(o}
Hello, my Let me tell
y ?, 0 _ . _
5 A Qname is ... Q you more ...
2 \_,/ @
Agent Ready for Call \/
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2.1.6. Workforce Management (WFM)

O software NICE CXone Workforce Management (WFM) permite que vocé
antecipe as demandas de negdcios e otimize sua forca de trabalho com o
mecanismo de previsdo para o canal de voz mais inteligente e preciso do setor.
Sua tecnologia patenteada de IA e machine learning desbloqueia o potencial
da sua forga de trabalho e aproveita o verdadeiro poder do maior ativo da sua
organizagao - seu pessoal.

Com uma aparéncia intuitiva, vocé comeca a trabalhar rapidamente e requer
menos habilidades para gerenciar previsdes e programag¢des. Quando
mudangas rapidas acontecerem, adapte sem impactos com insights
intradidrios e recursos de reformulacdo da previsdao. Como um componente
unificado da plataforma CXone, o Workforce Management é o primeiro de seu
tipo a tornar a administragao e manutencgao simplificada e simples, além de
facilitar o gerenciamento de equipes em todos os locais.

= Workforce Management
= Multi-Skill
= Forecaster, Scheduler, Planner
= Aderéncia em tempo real e historica
= Administrator, Change Manager, Report Manager, Time-Off
Manager

Edit Forecast Job

- ,
5]  schedule Manager S e b2
Forecasting Parameters Historical Data Forecast Data Staffing Pe
(0 Real Time Adherence
staffing Plan
@ invraday Manager »  Showgraphbyskill 19 selectad ~

®  Generate Forecast

ng Profiles

humber OF Agents

=
3 Scheduling “

Requests This chart is displayed in the Central Time (US 8 Canada) tirr

l‘i‘p Time-Off Planning  ~

L sewp w
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2.1.7. Dashboards e Relatdrios

2.1.7.1. Dashboards

Além do mdédulo de Supervisor descrito nos itens anteriores, com possibilidade
de verificar métricas individuais em tempo real de cada agente, time, e
monitorar as chamadas, a ferramenta conta com Dashboards em tempo real
para acompanhamento da operacgao e performance. O médulo de Dashboard da
CXone consolida uma colecdao de widgets que exibem dados de diferentes
maodulos disponiveis no CXone, como ACD, WFM e QM. Vocé pode usar esses
widgets para criar e definir seus préprios painéis que irdo agregar e coletar os
dados que vocé precisa ver, quando vocé precisar vé-los.

@ mewowano v = 2 @  NICE-inContact

Edit | Mariano Dash Save
@ DASHBOARD 3
My Dashboards . .
e Fila Consolidado : ®) estado do Agente Consolidado : ® sta
= Manage Dashboards Last Updated: 10:20 AM Last updated: 10:20 AM Last updated: 10:20 AM
24
24 11
2 #vailable Unavaila
Contacts In Queue 20
56 Inbound . Outbound
Longest Wait 2'] O 9‘|
InSLA Out LA
E Status das chamadas por Skill
Last updated: 1020 AM
Pre_Queus ® nouwee @ vwinagem @ rosiren

Os Widgets ja sao pré-construidos, e para criar o dashboard, bastar arrastar os
widgets desejados para o painel de visualizacdo e configurar os filtros que deseja
para cada um deles. Além disso, arrastando os Widgets pelo Grid é possivel
alterar a ordem, tamanho, duplicar e customizar da forma que melhor atenda o
usuario.

D QM Analytics e ACD (3] WEM 1__: Analytics
Agent List Agent State Contact List Contact States By  Queue Counter Service Level Skill Summary Unavailable Callback Requests
Counter Skill Statistics
w Queue Counter
%: Last updated: 10:33 AM
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Os Widgets sdo divididos entre categorias, de acordo com o que esta licenciado
na plataforma. No caso desta RFP, estardao disponiveis os Widgets para ACD,
WFM e QM. Segue um resumo:

-C—

g

Agent List Agent State Contact List

Counter

ACD:

Skill

© C

Contact States By  Queue Counter Service Level

Skill Summary Unavailable
Statistics

e Contador de Agente: O widget Contador de agentes permite que
supervisores ou gerentes vejam o numero total de agentes conectados a
aplicacdo e o status de cada um deles (Disponivel, indisponivel,
inbound,outbound, etc)

@) Agent state Counter

Last updated:

10:53 AM

0

Unavailable

Outbound

0

Waiting

e Lista de agentes: mostra uma lista de agentes (com base nas
configuracdes de filtro) configurados. Este widget pode ser configurado
para mostrar apenas agentes conectados, agentes desconectados ou
ambos. Vocé pode ver o nome do agente, seu estado atual, o periodo de
tempo nesse estado e a equipe de cada agente

@ Agent List
Last updated: 02:34 pm

AGENT NAME

Manager 1
Agent Test1
Manager 2
Agent Test 3
Agent Test 2
Agent Test 5

Agent Test 4

STATE

Outbound Contact
@ Available
® Available
@ Available
Logged Out
Logged Out

Logged Out

TIME

8:01

1:46

11:35

TEAM

DefaultTeam

DefaultTeam

DefaultTeam

DefaultTeam

DefaultTeam

DefaultTeam

DefaultTeam
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e Lista de Contatos: Lista por skill as interagdes ativas no sistema,
juntamente com seu estado, a duragao do contato, a campanha ligada ao
skill e, se aplicavel, o agente que esta lidando com o contato

@ Contact List .
Last updated: 02:38 pm

ACD SKILLNAME  STATE TIME AGENT CAMPAIGN

cm_skill_phon... @ Active (11) 11:46 Manager 2 cm_campaign

e Estado de contato por skill: Exibe o status dos contatos atuais ativos na
rede em tempo real, agrupados por skill do ACD (Pré-fila/URA, Fila, com

agente e pds agente)

|§ Contact States By Skill

Last updated: 12:07 pm

IB_Phone

OB_Phone

OB_Email

IB_Chat -

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Pre_Queue @ In_Queue @ With Agent @ Post Agent

e Contagem de Fila: Mostra o numero de chamadas na fila e qual esta ha
mais tempo aguardando para falar com um agente.
Queue Counter :

Last updated: 03:08 pm

8

Contacts In Queue
4:57
L
Longest Wait

e Nivel de Servico (SLA): O widget Nivel de servico fornece uma maneira
visual de determinar o nimero de contatos que atingiram o limite de nivel
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de servico definido em comparacdao com o nimero que nao atendeu. Esse
widget também gera uma linha de tendéncia que mede essa inclinagao da
porcentagem do nivel de servigo ao longo do tempo.

? Service Level

80%

404 101

O numero In SLA em verde mostra o numero de contatos manipulados
dentro do limite do nivel de servico; o numero Fora do SLA em vermelho
mostra o nimero de contatos que excederam o limite. O valor no centro
do grafico circular mostra a porcentagem de contatos que atendem ao
tempo definido do nivel de servigo. Se esse numero estiver verde, a
porcentagem do nivel de servico esta tendendo positivamente; se estiver
vermelho, a porcentagem do nivel de servico esta tendendo
negativamente. Por exemplo, se o limite do nivel de servico for definido
como 3 minutos para contatos de chamada e o valor In SLA for
consistentemente menor que o valor Out of SLA, este é um indicador de
gue os agentes nao estao tratando as chamadas com rapidez suficiente.

Resumo de Skills/Habilidades: O widget Resumo da Habilidade exibe as
métricas atuais sobre cada habilidade ACD selecionada. E possivel
personalizar o widget para exibir apenas determinadas colunas e
habilidades, bem como mostrar dados dos ultimos 30 minutos ou todos
os dados do dia atual a partir das 12:00.

E Skill Summary

Last updated: 09:53 am

email_M... 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Maba 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Maba 10 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Maba 11 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Maba 12 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Maba 13 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Maba 14 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Maba 15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Maba 16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Nesse Widget é possivel extrair informagdes importantes em tempo real e
histdoricas, sem a necessidade de executar um relatério, como: Chamadas
abandonadas, agentes disponiveis, chamadas em fila, TMA, etc.

e Estatisticas de indisponibilidade: sao gerados com base nos cddigos de
indisponibilidade criados no Admin. Os cédigos de indisponibilidade sao
os estados que os agentes podem selecionar no softphone de acordo com
o que foi criado (indisponivel, em pausa, lanche, almocgo, etc).

= r . M
|"'=, Unavailable Statistics :

Last 7 days 25-Jub-2018 - 31-Jul-2018
Linavailable 242 1 57 5.01
Luifych 5737 I 16% 243
Offline Project 7217 IR 15% 2

WFM: Os Widgets de WFM estdao disponiveis para rapida visualizacao de
informacdes sem a necessidade de execucdo de um relatério. Sao eles: TMA,
Velocidade Média de Resposta, Volume e SLA.

00:05:30 o
Average Handling Average Speed of Volume Service Leve|
Time Answer

QM: Os Widgets de QM estdao disponiveis para rapida visualizagdo de
informagdes sem a necessidade de execugdao de um relatdrio. Sao eles:

@ o rad E—a B'dl ===

Plan Status Calibration Team AgentScoring  Evaluationsand  Top Categories  Caregory Over Evaluator
Performance Coaching Events Time Performance
e Status do Plano: Exibe o status dos planos de qualidade ativos atualmente
em execu¢ao na sua organizacdo. Esse status permite verificar
rapidamente e verificar se seus planos de qualidade estdao no caminho
certo ou nao.
e Desempenho da Equipe: exibe a pontuagao média de avaliagdo da sua
equipe com base nas avaliagdes dos agentes da equipe.
e Calibracao: exibe os resultados dos ultimos dez processos de calibracao.
Na lista suspensa, selecione uma calibracdao (apenas as ultimos dez
aparecem na lista). O grafico exibird a pontuacdao média da avaliacao ou
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os resultados originais, juntamente com a variacdao de pergunta das
calibragdes.

e Pontuacdo do Agente: exibe os trés principais agentes com desempenho
e os trés agentes com desempenho inferior, com base em avalia¢des.

e Avaliagdes e Coaching: exibe a tendéncia das avaliagdes e como elas se
cruzam com os eventos de treinamento para até seis agentes ao longo do
tempo. Na lista suspensa, selecione até seis agentes. O grafico exibira as
tendéncias para esses agentes. Uma bandeira aparecera no grafico
sempre que um agente concluir o treinamento.

e Desempenho do avaliador: exibe todas as tarefas de avaliagao pendentes
e concluidas iniciadas por QP ou Pesquisar, para os trés primeiros e trés
ultimos avaliadores, dentro de um periodo de tempo definido

@ Service Level
Service Level 22

16 of 16 selecrad v

@ Service Level . 46 0745 selecred %

Last updated: 10:38 AM @ Settings

¥2) Reset size
et 24 Inte:

{i] Delste

60 Minutes

Podem ser criados quantos painéis desejar, e os painéis podem ser privados ou
publicos, permitindo que compartilhe com outras pessoas.

2.1.7.2. Relatdrios

O NICE inContact CXone Reporting e Dashboards orienta decisbes mais
inteligentes e informadas com percep¢des histéricas sobre as principais
métricas e tendéncias da operacdao. Obtenha valor imediato de relatdrios
prontos para uso e acesso imediato a toda a gama de elementos de dados, para
rastrear as métricas de relatdrios do call center, como status do agente, nivel de
servico e desempenho de skills. E possivel compartilhar informacdes acionaveis
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em toda a sua empresa com facilidade e seguranca, incluindo sistemas de
business intelligence externos.

e Mais de 90 relatorios predefinidos, disponiveis prontos para uso, para
obter acesso rapido a informacgdes sobre agentes, campanhas ativas, URA,
Skills, niveis de servico e etc

e Possivel criar relatérios personalizados facilmente, selecionando entre
mais de 250 métricas prontas para usar.

e Configuracdes de filtro abrangentes garantem informacgdes relevantes
para todos, de agentes a executivos.

A plataforma conta com um dicionario de dados aberto, que auxilia os usuarios

em criar o relatério com exatamente as informagdes que precisam:
https://help.nice-incontact.com/content/reporting/datadictionary/datadictionary.htm

Opcgoes:

e Relatérios Pré-definidos
o Execute relatérios visualmente otimizados, ideais para rapidas
execugoes, apresentacdes visuais, impressoes e compartilhamento
o Analise relatdrios facilmente usando uma combinagao de graficos para
rapidas comparacdes de desempenho e visualizacdes de tabela para
dados detalhados

Exemplos:

Relatério de resumo de campanha por skill mostra métricas resumidas por cada
skill determinado no filtro. O
valor deste relatdrio é que um
supervisor podera ver o _____
desempenho de cada lwienn o
campanha individualmente, em
um relatério pré-construido de
rapido acesso e taxa de | e o 0w i wee o smee eee s
atualizagao. ™ .

Campaign Summary By Skill Agent /| Campaign Summary By <

< 08/02/2020 - 09/01/2020 > Run Report

O relatorio de Desempenho de

Campanha foi projetado para trazer todas as principais métricas relativas ao
desempenho de suas campanhas ao seu alcance em um relatério intuitivo, facil
de ler e acionavel. Com este relatério, vocé podera avaliar rapidamente quais
de suas campanhas s3ao bem-sucedidas e quais podem precisar de mais
otimizagao. A visao de campanhas com maior volume de chamadas, nivel de
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servico, TMA, auxilia em um insight rapido e que sirva de ponto de partida para
relatérios personalizados com mais detalhamento.

Campaign Performance

Filters:
Qur Busiest Campaigns Top / Bottom Campaigns by Service Level Top { Bottom Campaigns by AHT
300 100% 8
250 80% 6
e 60%
10 40% 4
‘; 20% 2
2 9 4 & o <, Q. Y Y, & 0
=3 % Te S
" C“*:"%z‘%;”% 4, O,
%, s \0%9%% ‘b'sc‘ 3 Cb&’v Q”.r%%,
(o] <
%, %,

Campaign Name  Incoming Outbound g#:::d Handled AHT Abandons Avg. I|_1Quaue % Abandons Avg. A_hanr.lon Service

Time Time Level
AM_Outbound_Campaing L] 5 1] 1 00:00:57 o 00:00:00 0% 00:00:00 0%
Autonomous 2 1 1} 1 00:00:00 1 00:09:55 100% 00:09:55 0%
Campanha Demo 21 26 10 24 00:01:10 1 00:01:12 10% 00:00:42 60%
Demo Portal 302 289 198 282 00:02:02 28 00:21:38 21.37% 00:03:17 71.76%
EM Inbound BC 370 1] 96 a9 00:06:48 16 00:00:41 15.24% 00:03:07 73.33%
EM Outbound 0 34 a T 00:02:08 1] 00:00:00 0% 00:00:00 0%

O relatdrio de histérico de contato é usado principalmente para fins de controle
de qualidade. Vocé pode encontrar contatos por data ou localizar uma interacao
especifica inserindo a ID do contato ou a ID do contato principal na caixa de
pesquisa. Vocé pode usar este relatdrio para recuperar chamadas ao longo de
uma jornada completa do cliente, desde o canal digital até voz

»
Contact Details

m 131061936125 Mastar 1D 131061936125

Madia ") | To 68d34183c-8700-4354-2643-3b21c6674986

skill Demo Portal Chat From. 189.78.28.64

‘Agent. Aridre Mazocca Start Time 11/6/2020 11:37:19 AW

Team Team_Demo Duration 2110

Contact End Reason Customer End Primary Disposition-

PR - -

=

Contact Life Transcript CXone Recording

131061936125 131061936125 11/6/2020 11:37:15 AM Prequeue 0:117 Demo Portal Chat o Original Contact

121061936125 131061936125 11/6/2020 11:37:36 AM Ingueus 0:00 Demo Portal Chat ‘Original Contact

131061936125 1310613936125 11/6/2020 11:37:36 AM Routing 0:00 Demo Portal Chat Andre Mazocca ‘Original Contact

131061936125 131061536125 11/6/2020 11:37:36 AM InQueuePreviaw 0:12 Dama Portal Chat Andre Mazocca Original Contact

131061936125 131061536125 11/6/2020 11:37:48 AM Active 1106 Demo Portal Chat Andre Mazocca Original Contact
11/6/2020 11:38:54 AM Interrupted 0:35 Demo Portal Chat Andre Mazocca ‘Original Contact

131061936125 131061936125 11/6/2020 11:39:29 AM Released 0:00 Demo Portal Chat Andre Mazocca ‘Original Contact

Informacdes do contato e o ciclo de vida desta interacao
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Contact Life Transcript CXone Recording

a’mﬂ:.lummtsqﬂ‘ /A ‘

| Response (sec) | chat

Friday, November 6, 2020

(11:37:12 AM)  (System) said:
(11:37:19 aM)  (System) said:
(11:37:15 AM)  (System) said:

Bam Vinde ()
Qual o seu Nome?

Quaf o seu nome?

(11:37:35 &) (Client) said: Mazocca

(11:37:36 AM)  (System) said:
(11:37:36 4M)  (System) said:

Coma posso te sjudar hoje, Mazocca?

Obrigads, Mazoces. Um especialista ird stende-lo am brave.

(11:37:43 AM)  (Agent) Andre said:  Ol4, Meu nome & Andre, Como posso ajudar?
(11:38:12 aM)  (Agent) Andre said:

Poderia por favor informar o ndmero do CPE?

A transcricao da conversa de chat

FNieXeme Players Gt Chrome
& nal.nice-incontact.com/player/#/cxone-player/contacts/972c086e-cb2d-42d4-8ecc-a072dd9040af/segments/f4938ae3-91a7-49d8-ad6d-e705bdecdZ86 (=%
S:art Nov 6, 2020 11:38554 AM | Enc: Nov 65,2020 11:43:53 AM | Playing 00:12/04:58

S [ull . . - i
T (it TN Il T T 0O O A (T AL A 1T T 4P T T TP T l
|
>z ORI S |
(
i
—————————
Type Agent Name Segment Start Time Segment Duration wiay anl ()
= Andra Mazocca 11/06/2020 11,38:54 AM 458 O]
=) Andre Mazocca 11/06/2020 11137148 AM (O]

Acesso a gravagao da chamada e histérico do canal de chat.
e Relatérios Personalizados
o Crie e compartilhe um nimero virtualmente ilimitado de templates

de relatorios.

o Apenas selecione com o mouse para escolher entre as estatisticas
disponiveis e para aplicar filtros.

o Selecione dife

rentes tipos de output.

o Programe relatdrios para execugdao em intervalos definidos e
distribuicao por e-mail ou FTP seguro.

A plataforma possui mais de 90 relatdrios disponiveis e mais de 250 campos
para customizacdo. Por otimizacao da proposta e devido & quantidade de
informacodes, segue o link oficial com todas as informacdes de relatdrios
prontos e formas de customizacao (disponivel também em portugués):

https://help.nice-

incontact.com/content/reporting/prebuiltreports/acdprebuiltreportsoverview.htm?tocpath=Reporting%7

CReporting%7CACD%20Prebuilt%20Reports%7C 0

3. CXone Cloud Storage Service
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O CXone Cloud Storage Services é uma solucdo elastica de microsservicos que
oferece armazenamento de arquivos de curto e longo prazo, com étima relacao
custo-beneficio, confianga e seguranca na nuvem.

O CXone Cloud Storage Services é composto por quatro médulos funcionais:

e Active Storage (Storage Ativo) — fornece armazenamento de gravagdes
no curto prazo, otimizado para pesquisa e acesso imediato. Idealmente,
sdao mantidos neste Storage apenas pelo periodo desejado para playback
instantaneo.

o Incluso 5GB por usuadrio ativo na plataforma

e Long-term Storage (Storage Longo Prazo) - fornece armazenamento
econdmico de longo prazo para requisitos de arquivamento de arquivos.
Idealmente, sdao mantidos neste Storage chamadas de longo prazo, que
nao serao utilizadas imediatamente mas devem estar preparadas para
recuperagao posterior.

* Long-term Storage Retrieval - fornece recursos de pesquisa baseada em
metadados para localizar e recuperar arquivos de armazenamento de
longo prazo.

o O retrieval do storage de longo prazo leva de 3-5 horas para ser
completado

e Secure External Access (SEA) - O Secure External Access (SEA) permite
exportar arquivos com seguranca do Storage Ativo para permitir um
backup em Storage externo préprio do cliente. Os arquivos sdo excluidos
automaticamente do depdsito SEA apds 30 dias. Vocé deve usar uma
ferramenta de terceiros como CrossFTP (ou qualquer outro cliente FTP),
um navegador S3 ou um script personalizado para navegar, baixar ou
excluir arquivos do seu balde SEA. Mais informacbes podem ser
encontradas no help da prépria solucao.

o Consideramos essa uma boa op¢ao para exportacdes ou backup
adicional de gravacdes, mas ainda utilizando Storage Ativo e
Storage Longo Prazo nativos do CXone para armazenamento e
retrieval

Os arquivos sao mantidos de acordo com as regras de ciclo de vida definidas no
sistema para manter, arquivar e deletar, tanto em Storage Ativo como Storage
de Longo Prazo. Caso nao exista nenhuma regra, os audios sdao mantidos
indefinidamente, e os custos para Storage sao aplicados automaticamente de
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acordo com o espaco utilizado em cada um deles (Storage Ativo excedente, e
Storage Longo Prazo).

3.1. Biblioteca de API

Toda a biblioteca de APIs encontra-se no link abaixo, com a separagao por cada
tipo (Relatérios, Admin, Agent, etc)

https://developer.niceincontact.com/API

3.2. Requisitos do Sistema

Estes sdao os requisitos minimos da workstation para executar as ferramentas
do NICE inContact CXone e o softphone integrado MAX. Pode ser necessario
atualizar estes requisitos de acordo com as funcionalidades a serem ativadas.
Requisitos de rede sao a soma do trafego de voz + dados.

Desktop
= Processador Intel i3 ou superior a 3 GHz ou superior
= 2 GB de memdria RAM disponivel (4GB quando utiliza Discador)
= QObs: Memoria disponivel e ndao meméria total do Sistema
= Espaco em disco: 1GB
= Resolucdao minima de tela para workstation: 1024x768
= Sistema operacional: Windows 10 32 bit ou 64 bit
= Headset USB
= Browser: Chrome
Requisitos de largura de banda para Internet (dados):
= largura de banda de 35 kbps por estacao de trabalho para
transporte de dados
= Menos de 150 ms de reposta round-tripping entre a workstation e
os servidores NICE inContact. Conexdao com no minimo de
download de 1.5MB e upload de 512kbps, recomendamos
superior a isso e utilizando internet cabeada
Requisitos de largura de banda para VOIP (voz):
= Baseado em codec
= 100 kbps por chamada simultanea
* |mportante: Banda de codec é bidirecional, portanto no
caso sao 100kbps up and down
= Exemplo: 200 chamadas simultaneas x 100 kbps = 20.000 kbps de
banda necessaria
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= Parafornecer a melhor experiéncia de qualidade de voz, vocé
deve utilizar o MAX em sistemas operacionais e navegadores
suportados nativamente com webRTC (Google Chrome)
= MAX funciona em ambiente VDI, e o suporte de
funcionamento do Chrome em ambiente virtual deve ser
garantido pelo fornecedor da solucdao VDI com as mesmas
caracteristicas do navegador em workstation tradicional.
Sendo um problema possivel de ser replicado em um
ambiente ndo virtual, a inContact suportara a aplicagao.
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A5 Cloud

O A5 Cloud é uma plataforma de UC, com ela sua empresa pode reduzir
custos com investimentos de equipamentos e infraestrutura. O A5 Cloud esta
hospedado na nuvem como um servigo e vocé nao precisa comprar nenhum
equipamento caro, como um PABX fisico, e vocé ainda reduz despesas
atreladas ao equipamento como instalacdao, manutencao e energia elétrica.
Com a A5 Cloud vocé garante resposta imediata e alto desempenho nas
solucdes que oferecemos para sua empresa. Através de um moderno Centro
de Operacgdes, equipe certificada e especialistas em Tl e suporte técnico de
alto nivel, tudo isso para assegurar produtividade e seguranca aos seus
negocios. Os ramais administrativos do A5 Cloud sao integrados ao ambiente
CXone, possibilitando a comunicacao interna.

A solucdo do Avaya A5 Cloud esta hospedada no ambiente da Equinix SP4, e
RJ2 possuindo alta disponibilidade para seus componentes e acessos.

Utilizamos a tecnologia Avaya em nossa proposicao, permitindo 99,99% do
tempo de atividade do ambiente com as seguintes solucdes:
= Avaya Aura Communication Manager para atendimento e distribuicao
inteligente de todos os contatos recebidos
= Avaya SBC para controle e seguranga no recebimento e encaminhando
das ligacdes telefonicas e contatos.

4.1. A5 Cloud - ADM

e 425 Licencas A5 ADM (softohone, voice mail e sala de
videoconferéncia).

4.2. Gateway
e 01 Gateway KHOMP, modelo 3200 redundante com 18 placas E1 no
site Curitiba
e 01 Gateway KHOMP, modelo 1600 redundante com 08 placas E1 no
site S3o Paulo
e 01 Gateway KHOMP, modelo 1600 redundante com 01 placa E1 no site
de Contagem

Os gateways Khomp possuem redundancia automatica que possibilita a
identificacdao de chaveamento em caso de falha de hardware.

Ligacdes de saida: A falha de link de voz pela operadora também é
identificada e alarmada permitindo que a solucao realize o chaveamento
para os links operantes sem a necessidade de interven¢ao humana.
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Ligacdo de entrada: A contingéncia deverd ser fornecida pela operadora
através da rede inteligente (0800, 400x). Exemplo: Em caso de falha nos links
X da operadora, devera ser encaminhado para os links Y.

4.3. Aparelhos

Da lista enviada pela SASCAR, esta homologado o ramal Yealink IP phone SIP-
T20P.

Os demais modelos tém a possibilidade de funcionar, mas nao foram previamente
homologados e deveréo ser testados. Recomendamos utilizar ramais homologados
pelo fabricante, principalmente SIP.

5. Conectividade CXone e A5 Cloud

Estamos considerando para este projeto que que os troncos E1l's sejam
atendidos nas localidades do cliente (via gateways E1l’s) e integrados ao
ambiente A5 Cloud via tronco SIP utilizando ambiente de internet.

Neste mesmo POP de voz da A5 (Equinix SP4 e RJ2), faremos tanto a conexao
com os ramais administrativos, como com o ambiente do CXone, através de
Cross Connect. Consideramos 4 Cross Connect + Collocation, sendo 2 para a
conexao com os troncos das operadoras, e 2 para interconexao entre A5 Cloud
e CXone.

Para fins de redundancia, os troncos serdo entregues na Equinix SP4 e Equinix
RJ2. Verificar na sessao de “Premissas” para maiores informacdes.

Topologia conexdes E1 SASCAR X A5 (Equinix):
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6. Arquitetura CXone

Toda a arquitetura é baseada na Cloud AWS utilizando microservigos. A NICE
inContact conta com dois centros de operacdes de rede que oferecem
gerenciamento proativo 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.

o Super sites de nuvem totalmente redundantes na América do Norte
(Dallas e Los Angeles), Europa (Frankfurt e Munique) e Australia
(Sydney e Melbourne) e ponto de presenca no Brasil para
integracdao com as operadoras (Equinix).

Failover transparente sem interrup¢ao de sessdes ou chamadas
ativas ou enfileiradas.

Backups completos de todos os bancos de dados realizados
regularmente

A NICE conta com a inContact Trust Office, que é uma organizacdao de
especialistas em seguranga em nuvem, ferramentas e processos que fornecem
seguranca, conformidade e confiabilidade superiores ao proteger os Contact
Centers. Como resultado, o CXone oferece protecdao para dados criticos da
empresa, alta disponibilidade em todo o sistema e uma plataforma CX que
atende as necessidades dos negdcios que priorizam o digital. A plataforma é
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rigorosamente testada por meio de exercicios regulares de deteccao de
penetracao e intrusao, todos monitorados de forma proativa por dois NOCs em
uma base 24/7/365, permitindo 99,99% do tempo de atividade garantido da
plataforma, incluindo janelas de manutencao.
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O Trust Office impulsiona a segurangca em todo o CXone por meio de uma
abordagem para atender e exceder auditorias. Entre as certificacdes e normas
estdao: PCI DSS Nivel | e 1, CPNI, SOC Il, GDPR, LGPD, SOX, HIPAA, Privacy Shield
e CSA STAR Nivel I. O Unico provedor de contact center na nuvem com
autorizagao para atuar em operagdes do Governo Americano, FedRAMP.

CXone é uma solucdo baseada na nuvem, portanto nossa recuperacao de
desastres é tratada na nuvem. A equipe de resposta e recuperag¢ao a incidentes
do NICE CXone tem um plano de DR documentado, que é testado regularmente.
O NICE CXone testa unidades de plataforma pelo menos trimestralmente e os
principais componentes de rede pelo menos anualmente. Nossos clientes
confiam no NICE CXone quando surgem situacdes de emergéncia que podem
afetar sua capacidade de atender chamadas. Como o CXone é uma solugao
baseada em nuvem, com redundancia integrada, vocé recebe automaticamente
uma opcao de recuperacao de desastres ou continuidade de negdcios para
continuar as operacgdoes.

O NICE CXone mantém um nivel de redundancia para o CXone que inclui, mas
nao se limita a, servidores, sistemas de energia, portas de comunicac¢ao, bancos
de dados e outros componentes principais. Se um elemento sofrer uma falha, o
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nivel de redundancia permite que, por meio do compartilhamento de carga, um
cliente ndo tenha todos os seus componentes criticos (portas, dispositivos de
armazenamento de dados, etc.) localizados em um Unico dispositivo, mas
espalhados por varios dispositivos para minimizar o efeito de uma interrupcao
do servico de um uUnico componente. O sistema é distribuido e espelhado em
varios sites e executado em uma configuragdo ativa / ativa com replicacdo
stateful.

7. Escopo de Servicos

7.1. CXone e A5 Cloud

A A5 Solutions terd um Gerente de projeto em todas as etapas de execucao, que
envolvera os recursos necessarios da A5 e fabricante NICE, que possuem um
Tech Lead para cada tipo de médulo a ser implementado.

Atividades podem ser realizadas em paralelo de acordo com o planejamento do
projeto. A validacdo assertiva da ordem das atividades, prazos e entregaveis
poderd ser definida apds assessment detalhado dos dados das operacoes,
inclusdo ou ndao de maédulos opcionais e definicao de regras de negdcio para
autosservicos, humanizacao e integracoes. As atividades abaixo sao referéncias,
gue serao detalhadas em tempo de assessment e projeto.

Abaixo descricao macro das fases do projeto, e em seguida uma visao das micro
atividades e fases relacionadas aos mddulos

7.1.1. Especificacao

PLANEJAMENTO: Na fase de planejamento todos os detalhes sao
apresentados ao cliente, e é definida a matriz de responsabilidade e as
informacdes e requisitos que serao necessarios para a instalacdo da
solucao de acordo com o escopo acordado e médulos considerados.

ESPECIFICACAO: A especificacdo é a etapa onde os dados e processos de
negocios serdao coletados através de assessment com a SASCAR e
documentados no Workbook de requerimentos para o NICE inContact
CXone e do A5 Cloud, e inclusas na declaracao de escopo detalhada, com
insumos providenciados pela equipe técnica e de negdcios do cliente,
validados junto com a A5 Solutions.

CONECTIVIDADE: Esta atividade consiste em levantar informagcdes com o
cliente sobre a estrutura da operadora para definicdes da conexao SIP via
Cross Connect na Equinix, assim como outras informacdes de acordo com
as particularidades do projeto ou outros tipos de conexao consideradas.
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7.1.2. Implantagao

CONFIGURAGAO: Nesta fase sera realizada a configuracdo de todos os
modulos contemplados no projeto, desenvolvimento de fluxos de
atendimento de acordo com documentacdo de requerimentos
preenchida e configuracdo da conectividade entre operadora e CXone de
acordo com o desenho do projeto e especificagdes.

TESTES E HOMOLOGACAO: Para garantir que as funcionalidades estejam
corretamente implementadas conforme a declaracdo de escopo
detalhada, apds a etapa de configuracao serao realizados testes com o
acompanhamento e homologacao junto aos usudrios finais.

ENTRADA EM PRODUGCAO: Na data de inicio da operacdo, a equipe do
projeto ird realizar o acompanhamento a fim de validar e garantir a
utilizacao e o perfeito funcionamento da solucao.

DOCUMENTACAO: Fase onde as todas as configuracdes e acessos a
plataforma sdo atualizadas na documentacdo do projeto para garantir o
conhecimento e a operagao por parte do cliente.

7.1.3. Fases e Cronograma

7.2. Desenvolvimento de scripts para URA simplificada,
Whats App, Bot e Pesquisa de Atendimento.

Este trabalho consiste no processo de reestruturagao do fluxo de atendimento
atual da SASCAR. Serd realizado o redesenho dos fluxos e integracdes para
maior retencao e solucao de atendimentos dentro do fluxo de atendimento,
proporcionando o maximo de experiéncia individual e assertiva ao cliente
SASCAR

Esta proposta visa atender os requisitos do escopo descritos nesta ETC, os
scripts que estamos considerando para este projeto sao os itens abaixo:

e URA Simplificada — conversao do fluxo atual para a plataforma CXone.
e Whats App — conversao do fluxo atual para a plataforma CXone.
e Chatbot — conversao do fluxo atual para a plataforma CXone.

e URA de Pesquisa de Satisfacao
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o Criagdo de script na plataforma CX One que permitira realizar
pesquisas de satisfacdo com o atendimento realizado, logo apds o
encerramento deste.

o A ferramenta deve disponibilizar relatérios e dashboard sobre as
perguntas inseridas na pesquisa.

7.3. Manutenc¢ao dos scripts

e Apds implantacao e validacao das solugdes, A A5 disponibilizard o servico
de manutenc¢ao dos scripts para a inclusao, alteracdes e exclusdes de opgdes
nos canais (URA e CHAT)

o Prazos para estes servigos:

- Demandas ndo emergenciais e simples (ex. habilitar/desabilitar
opcdes em até 3 menus, marcagao de variaveis em 1 fluxo, ativagao de
até 3 parametros, inclusao de 1 novo parametro, alteragao de até 3
prompts) : 2 dias Uteis

- Demandas nao emergenciais e complexas : prazo a combinar de
acordo com o escopo.

- Demandas emergenciais e pequenas (1 frase em 1 ponto especifico do
canal: 15 minutos) — para este caso, a gravacdao de menu sera feito
através de TTS.

8. Relatorios e Dashboards de Acompanhamento da URA,
Whats App e Chatbot

Solugao em formato de dashboard de monitoramento analitico e operacional
que se destina a prover informagdes consolidadas e em tempo real para os
responsaveis pelo processo de atendimento da SASCAR;

A solugcao apresentara indicadores associados a performance da operagao,
como por exemplo: tempo médio de atendimento, volume chamadas recebidas,
volume chamadas atendidas, fila de atendimento, tempo médio de espera, nivel
de servico, abandono de chamadas, etc.

A solucao fornecera informagdes sobre adesao do cliente aos menus de
atendimento, comportamento de consumo dos elementos de autosservico,
volumes de reten¢ao e abandono, além de comportamento das regras de
negoécio dinamicas do atendimento como niveis de configuragao e outras
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varidveis que sejam autorreguladas de acordo com o volume de fila no Call
Center.

De posse dessas informacoes é possivel manter a gestao completa e integrada
do canal de atendimento, minimizando ocorréncias de falha e indisponibilidade
no atendimento, que sao potenciais ofensores a eficiéncia do canal, tanto no
que diz respeito a qualidade do atendimento percebida pelo cliente final quanto
a custos internos gerados com paradas nao monitoradas.

8.1. Macro Cronograma

Execugdo
URAS e Bots (Chat+WhatsApp) + Relatorios

A especificagdo é a etapa onde os dados e processos de negocios serdo consolidados e
documentados. Com insumos providenciados pela equipe técnica e de negdcios do

M1 |- Especificagéo Funcional URAS 35 dias cliente s3o consilidados em documenagdes e enviadas para aprovagao do cliente. Essa
etapa pode ser faseada por entregas, de acordo com alinhamento feito com cliente em
tempo de projeto.

Aprovag3o é a fase onde o cliente valida as documentagdes tecnicas e de negocio, para
garantir o correto entendimento do requisitos e escopo. Essa fase também, pode ser

M1 |- Aprovagdo da Documentagdo funcional S dias i ns .
RS edo f faseada conforme entregas das documentacgdes. Os prazos do cliente ser3o definidos err

tempo de projeto.

Nesta etapa, sera realizado o desenvolvimento das aplicagdes de URA, conforme

M2 |- Desenvolvimento IVR 80 dias especificadas documentag3o funcional aprovada. Essa estapa tamém pode ser faseada,
de acordo com o palno de entrega combinado no planejamento de projeto.

Para garantir que as novas funcionalidades estejam corretamente implementadas
conforme documentag3o funcional aprovada, apds a etapa de desenvolvimento, serdo

M2 |- Testes Funcionais 25 dias :
realizados testes. Essa etapa também pode ser faseada de acordo com plano

estabelecido na fase de planejamento.
Para garantir que as novas funcionalidades estejam corretamente implementadas

conforme necessidade do negocio, apos a etapa de testes funcionais. O cliente podera
- - realizar testes de aceitagdo do produto. Apds o aceite o produto podera ser liberado

M2 |- HomologagGo/UAT S dias N g_ P! P b P P

para entrada em produg3o. Essa etapa também pode ser faseada de acordo com plano

estabelecido na fase de planejamento. Os prazos do cliente serdo definidos em tempo

de projeto.

gdo
URAS e Bots (Chat+WhatsApp) + Relatorios

Na data definida para inicio da operag&o, a equipe do projeto ira realizar o

M3 |Execugdo do Plano de migragdo 10 acompanhamento da implantac3o e go-live, a fim de validar e garantir o perfeito
funcionamento da solug3o.
M3 |Day after 1 dia Apos a data de implantac@o, sera realizado o acompanhamento nas primeiras 24h para

monitoria do ambiente e/ou solug3o.

8.1.1. Treinamento Operacional / KT

SESSAO DE CAPACITAGCAO: Nesta etapa, serdo realizadas sessdes de
treinamento, para capacitacdio da equipe de atendimento e
gerenciamento da plataforma. Estas sessGes podem ser utilizadas como
capacitacao para definir os multiplicadores internos do cliente.

* Treinamento para Agentes, Supervisores (Duracao estimada: 1 dia)

* Overview para agentes e supervisores na utilizacao do softphone
(MAX Softphone), Dashboards, Relatérios e customizacdo de
relatérios, monitoria de chamadas, atendimento Omnichannel e
melhores praticas.

* Importante envolver os multiplicadores de conhecimento
interno, ou incluirmos mais turmas de treinamento

* Treinamento CXone (Controle, Planej, Tl) (Duracao estimada: 1 dia)
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* Instrucdes em como gerenciar a plataforma CXone ACD, incluindo
cursos individuais sobre Administragao Central, fungdes de Agente
e Relatodrios, além de criacdo de skills, roteamentos, entre outras
configuracdes. Treinamento avancado do fabricante para
discadores e integracdes para estratégias outbound.

Treinamento WFM - Planejamento (Duracdo estimada: 2 dias)
Capacitacao da equipe de planejamento na operacdao do WFM, com foco
nas principais funcionalidades:

* Forecast

* Scheduling

* Acesso Administrativo a Plataforma

* Criacao de Organizagdes

* Criacdo de Regras e atividades

* Relatdrio

* Sessdo para 1 turma de até 20 participantes

9. Customer Success Manager

O CSM designado ao projeto ird fornecer orientacdo, apoiando a comunicacao
durante o dia a dia da operacgao - pds implantacao - compartilhamento melhores
praticas e assisténcia no atingimento de objetivos de negdcio e consultorias,
com papel de Customer Success Manager. O CSM faz parte da oferta de toda
plataforma de CcaaS da NICE e A5 Solutions, e que pode ser complementado
com os consultores dedicados para melhoria continua

Entre as atividades do CSM podemos considerar:

Auxiliar, conforme necessario, na utilizacdo e navegacao da plataforma
CXone

Promover o valor da solucao através das melhores praticas na utilizacao
da plataforma garantindo a melhor experiéncia ao cliente

Auxiliar direcionando a capacitacao e treinamentos para o uso da
plataforma

Analisar as reclamac0Oes e preocupacdes do cliente procurando melhorar
todos os aspectos de relacionamento com a A5 Solutions.

Promover um ecossistema de clientes e colaboradores engajados no uso
da plataforma

Otimizar os processos existentes na empresa aprimorando ativamente as
iniciativas de Sucesso do Cliente.
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10. Técnico Residente

A A5 Solutions providenciard um técnico residente para atuacao 5x8. Fora do
horario o suporte de incidentes passa a ser via NOC (telefone / e-mail):

Escopo de atuagao do técnico:

Verificacdo de erros e alarmes;

Verificacdo e validacao de execucao de backups;

Verificacdo de espaco em disco (caso fornecido servidor) ;

Verificacdo da ocupacdo de processamento (caso fornecido servidor);
Verificacao do status das interfaces;

Execucao de rotinas de diagnodstico da solucao;

Diagndstico de falhas encontradas;

Correcao dos problemas encontrados;

Escalonamento de problemas de maior complexidade;

Apoio as implantacdes de novos projetos;

Controle e administracao dos acessos ao ambiente sob sua gestao;
Administracao do ambiente;

Manter as documentacdes atualizadas de licengas e Softwares

Execucao de rotinas e checklist da infraestrutura contratada;

Suporte a coordenacao técnica;

Programacao e gestao de MOVE, ADDS and CHANGES (MAC) na solucao;
Orientar quanto a utilizacdo e funcionamento dos equipamentos de
telefonia;

Identificar os problemas existentes nos aplicativos e informar a area
responsavel;

Atender aos chamados dos usudrios nos prazos estabelecidos;

Descricao de atividades fora do escopo

Troubleshooting em layout da estacdes de trabalhos, headsetse
aplicagdes ndao contratadas em desktop.

AlteracOes de layout;

Confeccao de pontos de rede ldgica;

Confeccao ou manutencao nos pontos da rede elétrica;

Fornecimento de parte, pegas e materiais;

Acionamento de operadoras;

AvaliacOes de contas telefonicas;

Atividades a serem executadas fora do horario contratado;
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11. Escopo de Suporte

A estrutura de prestacao de servicos da A5 Solutions conta com uma central de
atendimento as requisicoes de nossos clientes. As principais responsabilidades
da central de servigos A5 Solutions sao:

= Funcionar como um ponto central de contato para o cliente (Single Point
of Contact — SPOC);

= Atuar no processo de restauragao dos servigos sempre que possivel
(Resolugdo no primeiro contato);

= Escalonar o chamado para o nivel apropriado;

= Prover suporte com qualidade para atender os objetivos do negdcio;

= Gerenciar todos os incidentes até o seu encerramento;

= Aumentar a satisfacao do usuario;

= Maximizar a disponibilidade do servigo;

= O contato e abertura de chamado no NOC se da através de envio de e-
mail para atendimento@a5solutions.com e pelo telefone 011 3074 2121/
011 3299 1430.

o Estamos considerando também o cenario de utilizagao do Service
Now, a ser determinado em tempo de projeto sua ativagao.

Foram considerados os seguintes niveis de servico para suporte do CXone:

Falha critica Alta Até 15 4 horas O cliente ndao pode usar o aplicativo, resultando
minutos em um impacto critico nas operacdes comerciais.

O problema requer atencdo imediata e pode
provocar a abertura de uma ponte NOC, em casos
ocorridos fora do horario comercial ligue para
nossa central de Atendimentos.

Falha grave Médio Até 4 horas 24 horas O aplicativo é utilizavel, mas alguns processos sdo
severamente limitados ou ndo estdo funcionando.
N3o ha solugdo alternativa para o problema.

Falha moderada Moderada Até 12 horas | 48 horas O aplicativo é utilizavel, mas alguns recursos nao
criticos ndo estdo disponiveis. Pode haver uma
solucao alternativa para o problema.

Baixa Baixa Até 24 horas | 96 horas O problema ndo afeta significativamente as
operagoes ou tem um trabalho razoavel em torno.
Duvida N/A 24 horas p6s | N/A Duvidas técnicas.
notificacdo

= (Os SLAs descritos na tabela acima correspondem ao tempo de servigo de
suporte e portanto, ndo sdao os mesmos de disponibilidade sistémica da
plataforma mencionados com 99,99.

= Atendimento telefénico imediato com suporte 24 x 7, durante toda a
vigéncia do contrato. Estara disponivel também o acionamento por e-mail
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e via web. Neste canal o cliente poderd também acompanhar o
andamento de seus chamados;

= Atendimento técnico baseado na Metodologia ITIL;

= Alteracdes serao realizadas seguindo o conceito de GMUD, com
aprovacao prévia pela SASCAR baseada em um relatério cujo formato
devera ser previamente acordado entre as partes.

* |tens destacados pela SASCAR como N2 serdo realizados pela A5 Solutions
e N3 do fabricante NICE inContact.

Defini¢cdes do Acordo de nivel de servigo (SLA):
= Tempo de resposta: tempo MAXIMO até o primeiro contato apds a
abertura da solicitacdao na A5 Solutions;
= SLA: tempo MAXIMO para primeira intervencio, e aplicacdo de solucdo
de contorno se aplicavel, observadas as condi¢des e restrigdes;

Exclusdes das classificacdes de SLA

e Problema com operadora de telecomunica¢des (indisponibilidade do
servico, falha na rede publica, débitos em aberto, alteracdes nas
caracteristicas da rota ou servico fornecido);

e Problemacom aredeinterna e/ou infraestrutura inadequada que possam
comprometer a operagao do sistema

e Problemas nos  equipamentos/ferramentas utilizadas pelos
agentes/supervisores (computadores, navegador, configuracdo de
headset, roteador).

e Execucdao incorreta de configuragdes por pessoas  nao
qualificadas/autorizadas e que possam degradar a operagdo da
plataforma (avaliado através de log do sistema);

e AlteracOes realizadas por pessoas ndo qualificadas/autorizadas;

48 x

Solutions



12. Pré Requisitos / Premissas

Segue abaixo as premissas consideradas e pré-requisitos necessarios que
deverao ser disponibilizados pela SASCAR para execug¢ao do projeto:

Disponibilizar os recursos humanos e informacdes (técnicas e de negécio)
necessarias para a implantacao do projeto de forma remota.
Disponibilizar pessoa ou grupo de pessoas que serd responsavel por
fornecer as informacdes de negdcio e que tenham total conhecimento
dos processos inerentes ao projeto.

Todas as atividades de desenvolvimento serao executadas remotamente
e ndo estdo previstas viagens para a realizacao das mesmas.

Os audios referentes as fraseologias necessarias para o projeto sao de
responsabilidade do cliente. Os mesmos podem ser gravados no proprio
CXone, ou enviados no formato suportado:

WAV (Uncompressed)

Bit Rate — 64 kbps

Audio sample size — 8 bit

Channels — 1 (mono)

Audio sample rate — 8 kHz

o Audio format — CCITT p-Law

0 O 0O O O

® As atividades serdo realizadas dentro do horario comercial

e Considerada integracao SIP da operadora e NICE (Equinix) via conexao
cross connect (SMF/Fibra), devendo a operadora informar a viabilidade
deste modelo e informac0des para conectividade em tempo de projeto. Os
troncos SIP deverao entregues tanto na Equinix SP4 e Equinix RJ2.

e A entrega dos troncos E1’s nas localidades é de responsabilidade da
SASCAR e serd necessario que seja disponibilizada a banda de internet
entre estas localidades e o DC da A5 (POP’s SP e RJ), sendo:

o Site Curitiba —80M
o Site SPO - 60M
o Site Contagem —30M

e Contratacdao e custos de rede, operadora, MPLS, Internet e demais
requisitos informados sao de responsabilidade do cliente.

e Consideramos nesta proposta o custo de Cross Connect + Collocation para
2 CPE na Equinix SP4 e Cross Connect + Collocation para 2 CPE na Equinix
RJ2.

e Integracdo com outros sistemas de telefonia/URA devem passar por
validacao técnica e aquisicao de Cross Connect dedicado.

e Storage de 5 GB por agente, configurado para gravagoes, prompts, scripts,
mensagens e arquivos. Storages adicionais para longo prazo sao
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providenciados de acordo com tempos de retencao e cobrados conforme
volume arquivado e volume recuperado.

Fluxo de chamadas envolvendo somente a plataforma CXone (URA/ACD),
sem integracao direta com outros sistemas de telefonia.

Qualquer alteracdao no processo ou linhas de negdécio deverdao ser
comunicadas A5 Solutions e um novo mapeamento de processos sera
necessario, podendo passar por uma avaliacdo comercial e de
cronograma do projeto.

A SASCAR e atual EPS deverao compartilhar os fluxos das URAs com
detalhes das integracdes e audios para que possamos utilizar no
desenvolvimento. Julgamos necessaria a reescrita e validacao técnica dos
fluxos, para atingimento das necessidades de negdcio do cliente e
insumos suficientes para o desenvolvimento.

Mediante alguns detalhes estarem disponiveis somente na etapa de
assessment da RFP, ajustes podem ser necessarios no escopo de servicos
e licencas de acordo com a necessidade técnica e de negdécio da SASCAR,
principalmente em termos de integracdes, fluxos para auto servicos na
URA e bots, sendo necessaria inclusao de itens adicionais em proposta
comercial.

A afericdo mensal de consumo é feita de acordo com o pico de utilizacao
no més para cada um dos componentes (quantidade de PAs, storage,
portas, etc), demonstrado em relatdrio da plataforma NICE inContact e
faturado para a A5 de acordo com o baseline + consumo adicional.
Devera ser realizado assessment técnico para garantir o funcionamento
da solucao de Playback Portal com Digitro e como serao disponibilizados
os dudios e dados pela SASCAR. Esta proposta é apenas uma referéncia

Melhoria Continua:

N3o estd contemplado nesta proposta a alocacdao de nenhum outro
recurso além dos especificados nesta proposta;

Consideramos que o consultor devera ter acesso as instalacdes fisicas da
SASCAR e ambiente virtual para atividades remotas. Em caso de
necessidade de deslocamento do recurso, por conta do projeto, para
outra localidade, estes custos serao da SASCAR

Os recursos deverao comparecer a A5 quando houver atividades
administrativas, treinamentos e eventos corporativos designados para os
mesmos. A agenda serd notificada a SASCAR previamente e acordada
antecipadamente com o Contratante.

Durante o periodo de férias dos recursos alocados a A5 disponibilizara
outro recurso de mesmo nivel de experiéncia e que atenda os mesmos
requisitos técnicos detalhados nesta Proposta. Antes do periodo de férias,
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sera realizado o handover entre os recursos para que nao haja impacto
nos projetos em andamento.

e O Consultor nao realizara cruzamento de informacdes de outras
ferramentas (CRM, Bl etc.);

e O Consultor ndo é responsavel pelas monitorias de qualidade;

e O Consultor ndo é responsavel pela aderéncia, nivel de servico e gestao
da operacgao;

e Os Estudos de Caso ndo sao de responsabilidade do consultor, podendo
ser avaliado caso a caso;

e Desenvolvimento de relatérios customizados devem ser previamente
alinhados.

e Garantia de ganho com qualquer indicador de melhoria (quantitativo
e/ou qualitativo) serdo acompanhados pelo consultor recorrente, porém
a SASCAR quem é responsavel pelas agdes.

e Derivacao da URA para outras plataformas de atendimento que nao seja
CXone.

13. Contingéncias

e O ambiente NICE (call center) e AVAYA (administrativo) possuem
redundancia de aplicagdo e acesso, permitindo o SLA de 99,99%
informado.

e O acesso dos usuarios de call center ao ambiente em cloud sera feito via
acesso internet. O acesso ao ambiente pelos usudrios administrativos sera
feito via internet, vpn ou outra forma de acesso ao cloud.

e Os gateways E1/SIP fornecidos para as localidades possuem redundancia
local das caixas, onde em caso de queda de uma das caixas, a outra ira
garantir a manutengao 100% do ambiente. Caso tenhamos a perda de
100% de um site, a rota de saida sera feita por outro site. As chamadas de
entrada somente serao possiveis caso exista um roteamento da
operadora para o outro niumero chave (ramal DDR). O mesmo vale para
os numeros 0800, 3003, 4004 que existirem no ambiente para
direcionamento ao CC.
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14.

15.

Head Sets Homologados para a solu¢ao NICE e A5 Cloud:
Poly

Felitron

Jabra

Logitech

Requerimentos de instalagdo do Gateway E1/SIP

Modelo 3200 da Khomp

Fonte de energia redundante

O Entrada: 110 ~ 240 VAC — 50/60 Hz

o Consumo maximo de energia: 150 W

13 interfaces de rede gigabit 10/100/1000 Mbps
Display LCD 16x2 cm

Modulo padrao 1U para rack de 19”

Modulos de telefonia utilizam 1U para cada 2 médulos
Dimensoes: 437,8 x 44,45 x 380 mm

Modelo 1600 da Khomp

Entrada de energia

90 a 260 VAC, 47 a 63 Hz (fonte AC)

-36 a-72 VDC (fonte DC)

Consumo maximo de 70W
Dimensionamento padrao 1U para rack 19"
Medidas: 44,5 x 429 x 406 mm
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16. Monitoria

Abaixo estao as ferramentas de monitoria da plataforma

16.1. AS Cloud

Abaixo as telas de monitoramento basicas do ambiente A5 Cloud

PANZ{s1Bq 'Monitoramento  Inventdrio  Relatdrios  Configuracdo  Administracdo
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16.2. Nice CXone In Contact

A solugdo possui um painel web que informa as principais instancias e os status
dos principais servigos.

Detail View

HEnance ALY ST
Trust Office
Airan Ogsnion Score{ OS] pwovides @ meameescl messures of the gually of huaman speech ot Bhe g and cgress destinatanon peseris on &
T e (e md et festy {operaonated woore ) that are mathemnatac sl serraped o olbtaen 8 quasettatiee sl st of
i yynl s s
Business Unit Scaora InContact Network Scora

AVERAGE MOS OVERALL NETWORK (Aviz.) Events and updstes are

publiched to the Truct tite once

4 464 4-389 SUPPOTT tEams Nave 35 = the

ssud. Because sach inContact

THIS IS ¥OUR BUSINESS UNIT TRAFFIC 1IN AND OUT OF

17.

THE INCONTACT NETWORK. * (st
ANTIAGE M5 - fvernge of MO messurmments for off DL Excellent
apecific cally as they enierey arud cxited e nCondact metwek
brtwren 1200 mm and 1795059 pm GRAT ye Carmier Grade
:: Tk o tiee RACIG FACT irk B adidrtuanad infoematicon I 3.0 Call Phone — LTE Grade
Poar
Bad

Fora do Escopo

As seguintes atividades ndo estao contempladas no escopo do projeto, podendo
ser orgcadas em proposta a parte ou executadas, se necessario, pela equipe do
cliente:

N3o esta sendo considerada nenhuma integracdao extra com outros
sistemas do género além dos declarados nesta proposta. Caso sejam
necessarias integracdes adicionais, isto sera escopo de uma nova
proposta comercial.

Solugdo de problemas de interoperabilidade com outros fornecedores
ndo contratados pela A5/NICE.

Solucao de problemas com a operadora contratada pelo cliente

Solucao de problemas com navegador, internet, headset e demais
componentes utilizados pelos agentes/supervisores/administradores
Resolucdo de problemas de rede como banda, estatica, qualidade de
chamada, perda de pacotes, atraso etc.

Fornecimento de links de dados ou MPLS para comunicagao
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e Fornecimento de quaisquer equipamentos ou software nao
mencionados nessa proposta;

e Fornecimento de mddulos ndo contratados no CXone;

e Desenvolvimento em plataformas de terceiro.

e VPN ou MPLS para comunicagdao com sistemas legado. Todos os sistemas
devem possuir acesso via APl Rest

e Broker de SMS (Consideramos utilizar broker contratado pela SASCAR
configurando integracao com fluxos do CXone)

e Servicos de ativagao para canais digitais e midias sociais
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1.1. Comercial

Esta proposta comercial € complementar a proposta técnica
OP009801_RFP SASCAR_PROPOSTA TECNICA_240822_VERSAO F

1.2. Licenciamento (Saa$)

DESCRICAO VALOR MENSAL

Licenciamento da Solugdo (SaaS) RS 156.271,75

Incluso no valor mensal: Licenciamento CXone Omnichannel, Licenciamento
Agent for Salesforce, Workforce Manager, Discador, CSM, Suporte A5,
Infraestrutura Equinix e Playback Portal A5, Gateways Khomp, Conectividade;
Licenciamento UC (PBX A5 Cloud), infraestrutura, Técnico Residente 5x8

Nota: o acionamento fora do hordrio comercial é realizado pelo NOC com
cobertura de incidentes 7x24

1.3. Headsets

DESCRIGAO VALOR TOTAL
HEADSETS FELITRON EPKO NOISE 250 RS 38.750,00
DESCONTO 12% RS 34.100,00

1.4. Servicos de Implementac¢ao

Fase 1 (Omnichannel; Discador)

DESCRICAO VALOR TOTAL

PLANEJAMENTO, INSTALACAO, CONFIGURACAO, TESTES, CONECTIVIDADE,
HOMOLOGACAO, GO-LIVE, ACOMPANHAMENTO E TREINAMENTOS R$121.240,37

Fase 2 (Salesforce; Work Force Management)

DESCRICAO VALOR TOTAL
PLANEJAMENTO, INSTALAGAO, CONFIGURAGAO, TESTES, CONECTIVIDADE,
HOMOLOGAGAO, GO-LIVE, ACOMPANHAMENTO E TREINAMENTOS

DESCONTO 10% RS 88.573,57

RS 98.415,08

(O8)
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Condi¢goes Comerciais

e Os valores apresentados ja contemplam os devidos impostos,
considerando faturamento para SP.

e Validade da proposta: 09 de setembro de 2022

e Vigéncia do contrato: 42 meses nao cancelaveis com reajuste anual pelo
indice IPCA com linha base minimo de 265 licengcas nomeadas.

Condig¢Oes de pagamento

e Saa$S: O inicio do faturamento se dard no ultimo dia do més da liberacao
da plataforma ou em 90 dias, o que ocorrer 12, da assinatura do
contrato. Nos meses subsequentes sera realizada a afericdo mensal no
caso de ampliacao acima do total contratado de usuarios para o proximo
faturamento.

e A afericdo mensal de consumo é feita de acordo com o pico de utilizacao
no més para cada um dos componentes (quantidade de PAs, storage,
portas etc.), demonstrado em relatdrio da plataforma NICE inContact e
faturado para a A5 de acordo com o baseline + consumo adicional.

e Servigos de implantagdao: Faturamento 100% dos valores das Fases 1
(Omnichannel; Discador) e Fase 2 (Salesforce e WFM) apds Termo de
Aceite assinado de cada fase.

e Cross Connect: O inicio do faturamento se dara no ultimo dia do més da
liberacao da plataforma ou em 90 dias, o que ocorrer 12, da assinatura do
contrato.

e As Notas Fiscais serdao emitidas com vencimento para 30 dias apds
emissao.
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SOMUtlons Sao Paulo, 12 de janeiro de 2024.

ANEXO VIII - EQUIPE TECNICA

Processo Licitatdrio n°® 251/2023

Objeto: Contratacdo de empresa especializada para prestacao de servico continuado, visando
a implantacdo, fornecimento e manutencdo de solucido global de Contact Center (Contact
Center as a Service), com adocdo de plataforma de integracdo de multicanais e mddulo de
gestdo de atendimento, utilizando modelo omnichannel, destinados a Superintendéncia de
Tecnologia da Informacao, Ouvidoria, Diretoria de Gestdo Documental, Superintendéncia de
Recursos Humanos, dentre outras unidades da Instituicdo que necessitarem do servico.

A empresa A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACOES LDTA., registrada
no CNPJ n° 08.571.310/0001-78, com sede na Avenida Dr. Cardoso de Melo, 1460, 2° andar,
cjs. 24, 25 e 26, Vila Olimpia, CEP 04548-005, licitante participante do processo licitatério
supracitado, compromete-se, caso seja a vencedora da licitacdo, a disponibilizar equipe técnica
para a execucdo dos servicos, constituida por profissionais com as habilitacbes minimas
exigidas neste Edital, a serem comprovadas apés a assinatura do contrato e, a qualquer tempo,
durante sua execucao.

Atenciosamente,

Séo Paulo, 12 de janeiro de 2024.

BENSION WAKSMAN

Representante legal

Av Dr. Cardoso de Melo, 1460 — 2° andar- Conj. 24, 25 e 26 — Vila Olimpia — S8o Paulo/SP Cep:04548-
005
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Sao Paulo, 12 de janeiro de 2024.

ANEXO IV - DECLARAGAO (REGULARIDADE)

Processo Licitatdrio n° 251/2023

Objeto: Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servico
continuado, visando a implantacdo, fornecimento e manutencdo de solucao
global de Contact Center (Contact Center as a Service), com adocédo de
plataforma de integracdo de multicanais e modulo de gestdo de atendimento,
utilizando modelo omnichannel, destinados a Superintendéncia de Tecnologia
da Informacédo, Ouvidoria, Diretoria de Gestdo Documental, Superintendéncia
de Recursos Humanos, dentre outras unidades da Instituicdo que necessitarem
do servico.

A empresa A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICAC(N)ES
LTDA., inscrita no CNPJ n° 08.571.310/0001-78, por intermédio de seu
representante legal, BENSION WAKSMAN, portador do documento de
Identidade n° <SP, ¢ do CPF n° 134aB@l»70, DECLARA, sob as
penas da lei, que ndo estd sob controle de grupo de pessoas, fisicas ou
juridicas, ja participante desta licitacdo como controlador de outra empresa.

DECLARA ainda, em cumprimento ao disposto na Resolucdo 37/09 do
Conselho Nacional do Ministério Publico, alterada pela Resolucédo n° 172/17,
gue ndo possui em seu quadro societario cdnjuge, companheiro ou parente em
linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de membros
ocupantes de cargos de dire¢cdo ou no exercicio de fungBes administrativas,
assim como de servidores ocupantes de cargos de direcdo, chefia e
assessoramento vinculados direta ou indiretamente as unidades situadas na
linha hierarquica da éarea encarregada da licitacdo, inclusive no periodo
compreendido entre 0s 6 (seis) meses anteriores a publicacdo deste Edital até
a presente data.

Sao Paulo, 12 de janeiro de 2024.

BENSION WAKSMAN
Representante legal

bwaksman@a5solutions.com

Av Dr. Cardoso de Melo, 1460 — 2° andar- Conj. 24, 25 e 26 — Vila Olimpia — S8o Paulo/SP Cep:04548-
005

D4Sign 4ce09790-c80b-4b04-b8ec-7a050a6f62f5 - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verificar
Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 109, §2.
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ANEXO IV - DECLARACAO REGULARIDADE docx
Codigo do documento 4ce09790-c80b-4b04-b8ec-7a050a6f62f5

Assinaturas

Bension Waksman
bwaksman@a5solutions.com
Assinou

Eventos do documento

12 Jan 2024, 15:32:47

Documento 4ce09790-c80b-4b04-b8ec-7a050a6f62f5 criado por DAYANE ROUSE NASCIMENTO VASCO
(baffd3d0-5bac-4c2b-b557-2de56f9a1486). Email:dvasco@a5solutions.com. - DATE_ATOM:
2024-01-12T15:32:47-03:00

12 Jan 2024, 15:34:17
Assinaturas iniciadas por DAYANE ROUSE NASCIMENTO VASCO (baffd3d0-5bac-4c2b-b557-2de56f9a1486). Email:
dvasco@ab5solutions.com. - DATE_ATOM: 2024-01-12T15:34:17-03:00

12 Jan 2024, 16:36:09

BENSION WAKSMAN Assinou (17fe61e8-a77d-4e40-9ed7-c0f0ab480856) - Email: bwaksman@a5solutions.com -
IP: 177.69.122.249 (177-069-122-249.static.ctbctelecom.com.br porta: 64668) - Documento de identificacdo
informado: 134.489.488-70 - DATE_ATOM: 2024-01-12T16:36:09-03:00

Hash do documento original

(SHA256):bae44c6d9f664aa40980a5d3783b180f834a31c96bfe79c0516531c2a75caddc
(SHA512):802073af8398a78e87f84e5a7db156e68f4917d786d473a48a8b9f4c1f7ab8ee74966b9dd410f2f765a52786b66606a51bd780961a24a6d166130b918fe242e5
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Sao Paulo, 12 de janeiro de 2024.

ANEXO V - DECLARACAO (NAO EMPREGA MENOR)

Processo Licitatdrio n° 251/2023

Objeto: Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servico
continuado, visando a implantacdo, fornecimento e manutencdo de solucao
global de Contact Center (Contact Center as a Service), com adocédo de
plataforma de integracdo de multicanais e modulo de gestdo de atendimento,
utilizando modelo omnichannel, destinados a Superintendéncia de Tecnologia
da Informacédo, Ouvidoria, Diretoria de Gestdo Documental, Superintendéncia
de Recursos Humanos, dentre outras unidades da Instituicdo que necessitarem
do servico.

A empresa A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM
TELECOMUNICAGOES LTDA., inscrita no CNPJ n° 08.571.310/0001-78, por
intermédio de seu representante legal, BENSION WAKSMAN, portador do
documento de Identidade n° GENSUEM94-9 e do CPF n° GERA489.488 70,
DECLARA, para os fins do disposto no inciso V do art. 27 da Lei Federal n°
8.666/93, que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno,
perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de dezesseis anos.

( X ) Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos, na condicdo de
aprendiz.

Observacao: em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima.

Sao Paulo, 12 de janeiro de 2024.

BENSION WAKSMAN
Representante legal

bwaksman@a5solutions.com

Av Dr. Cardoso de Melo, 1460 — 2° andar- Conj. 24, 25 e 26 — Vila Olimpia — S8o Paulo/SP Cep:04548-
005

D4Sign feb47c05-fbf3-4803-a048-eee0d21072e7 - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verificar
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Assinaturas

Bension Waksman
bwaksman@a5solutions.com
Assinou

Eventos do documento

12 Jan 2024, 15:31:40

Documento feb47c05-fbf3-4803-a048-eee0d21072e7 criado por DAYANE ROUSE NASCIMENTO VASCO
(baffd3d0-5bac-4c2b-b557-2de56f9a1486). Email:dvasco@a5solutions.com. - DATE_ATOM:
2024-01-12T15:31:40-03:00

12 Jan 2024, 15:32:09
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IP: 177.69.122.249 (177-069-122-249.static.ctbctelecom.com.br porta: 64284) - Geolocalizacao: -23.5965544
-46.68787 - Documento de identificacao informado: 134.489.488-70 - DATE_ATOM: 2024-01-12T16:35:47-03:00

Hash do documento original

(SHA256):6b9b2fef0f7b47f337d9682a0aecc0c572712cab244aac477f23e1a448754365
(SHA512):b521eff9e00a7e9b3c194e29a2d8f9dabf4ce9ae4876b490ec5dal787788f9dbc8c4047ab581593c25e5f626f251b9e5e64000bc85¢26fc39d9ffadc8450b2d9

Esse log pertence unica e exclusivamente aos documentos de HASH acima

Esse documento estd assinado e certificado pela D4Sign



https://www.google.com.br/maps/search/-23.5965544 -46.68787
https://www.google.com.br/maps/search/-23.5965544 -46.68787

REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL

CADASTRO NACIONAL DA PESSOA JURIDICA

NUMERO DE INSCRIGAO COMPROVANTE DE INSCRIGAO E DE SITUAGAOQ | D27 DE ABERTURA
:niiglgwloom-n CADASTRAL 26/12/2006

NOME EMPRESARIAL
A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACOES LTDA.

TITULO DO ESTABELECIMENTO (NOME DE FANTASIA) PORTE
*kkkkkkk DEMAIS

CODIGO E DESCRIGAO DA ATIVIDADE ECONOMICA PRINCIPAL
62.09-1-00 - Suporte técnico, manutengao e outros servigcos em tecnologia da informacgao

CODIGO E DESCRIGAO DAS ATIVIDADES ECONOMICAS SECUNDARIAS

47.52-1-00 - Comércio varejista especializado de equipamentos de telefonia e comunicagao

47.51-2-01 - Comércio varejista especializado de equipamentos e suprimentos de informatica

77.39-0-99 - Aluguel de outras maquinas e equipamentos comerciais e industriais nao especificados anteriormente, sem
operador

61.90-6-99 - Outras atividades de telecomunicagdes nao especificadas anteriormente

62.01-5-01 - Desenvolvimento de programas de computador sob encomenda

62.02-3-00 - Desenvolvimento e licenciamento de programas de computador customizaveis

62.04-0-00 - Consultoria em tecnologia da informagao

46.14-1-00 - Representantes comerciais e agentes do comércio de maquinas, equipamentos, embarcagées e aeronaves

CODIGO E DESCRIGAO DA NATUREZA JURIDICA
206-2 - Sociedade Empresaria Limitada

LOGRADOURO NUMERO COMPLEMENTO

AV DR CARDOSO DE MELO 1460 CONJ 24 25 26

CEP BAIRRO/DISTRITO MUNICIPIO UF
04.548-005 VILA OLIMPIA SAO PAULO SP
ENDEREGO ELETRONICO TELEFONE

FNF@AS5SOLUTIN.COM (11) 3074-2102

ENTE FEDERATIVO RESPONSAVEL (EFR)
ek

SITUAGAO CADASTRAL DATA DA SITUAGAO CADASTRAL
ATIVA 26/12/2006

MOTIVO DE SITUAGAO CADASTRAL

SITUAGAO ESPECIAL DATA DA SITUAGAO ESPECIAL

Fkkkkkkk Fkkkkkkk




Aprovado pela Instrugdo Normativa RFB n°® 2.119, de 06 de dezembro de 2022.

Emitido no dia 02/10/2023 as 17:09:35 (data e hora de Brasilia). Pagina: 1/1



MINISTERIO DA FAZENDA
Secretaria da Receita Federal do Brasil
Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional

CERTIDAO POSITIVA COM EFEITOS DE NEGATIVA DE DEBITOS RELATIVOS AOS TRIBUTOS
FEDERAIS E A DiVIDA ATIVA DA UNIAO

Nome: A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACOES LTDA.
CNPJ: 08.571.310/0001-78

Ressalvado o direito de a Fazenda Nacional cobrar e inscrever quaisquer dividas de
responsabilidade do sujeito passivo acima identificado que vierem a ser apuradas, é certificado que:

1. constam débitos administrados pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) com
exigibilidade suspensa nos termos do art. 151 da Lei n® 5.172, de 25 de outubro de 1966 -
Cddigo Tributario Nacional (CTN), ou objeto de decis&o judicial que determina sua
desconsideracao para fins de certificacdo da regularidade fiscal, ou ainda n&o vencidos; e

2. nao constam inscrigdes em Divida Ativa da Unido (DAU) na Procuradoria-Geral da Fazenda
Nacional (PGFN).

Conforme disposto nos arts. 205 e 206 do CTN, este documento tem os mesmos efeitos da certiddo
negativa.

Esta certidao é valida para o estabelecimento matriz e suas filiais €, no caso de ente federativo, para
todos os 6rgaos e fundos publicos da administragio direta a ele vinculados. Refere-se a situagédo do
sujeito passivo no ambito da RFB e da PGFN e abrange inclusive as contribuigcdes sociais previstas
nas alineas 'a' a 'd' do paragrafo tnico do art. 11 da Lei n° 8.212, de 24 de julho de 1991.

A aceitagcido desta certiddo esta condicionada a verificagdo de sua autenticidade na Internet, nos
enderegos <http://rfb.gov.br> ou <http://www.pgfn.gov.br>.

Certiddo emitida gratuitamente com base na Portaria Conjunta RFB/PGFN n° 1.751, de 2/10/2014.
Emitida as 11:48:37 do dia 02/10/2023 <hora e data de Brasilia>.

Valida até 30/03/2024.

Cddigo de controle da certidao: 11E7.FCF4.CC65.623A

Qualquer rasura ou emenda invalidara este documento.



Secretaria da Fazenda e Planejamento do Estado
de S&o Paulo

Débitos Tributarios N&o Inscritos na Divida Ativa do Estado de Sdo Paulo

CNPJ: 08.571.310/0001-78

Ressalvado o direito da Secretaria da Fazenda e Planejamento do Estado de Sao
Paulo de apurar débitos de responsabilidade da pessoa juridica acima
identificada, é certificado que ndo constam débitos declarados ou apurados
pendentes de inscricao na Divida Ativa de responsabilidade do estabelecimento
matriz/filial acima identificado.

Certidao n° 23100031294-07
Data e hora da emissao 02/10/2023 11:41:47
Validade 6 (seis) meses, contados da data de sua expedigao.

Qualquer rasura ou emenda invalidara este documento.

A aceitacdo desta certidao esta condicionada a verificacdo de sua autenticidade no sitio
www.pfe.fazenda.sp.gov.br

Folhalde1l



SECRETARIA DE ESTADO DE FAZENDA DE MINAS GERAIS

CERTIDAO EMITIDA EM:

CERTIDAO DE DEBITOS TRIBUTARIOS 15/01/2024
Negativa CERTIDAO VALIDA ATE:

14/04/2024

NOME: A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACOES LTDA.

CNPJ/CPF: 08.571.310/0001-78

LOGRADOURO: AVENIDA DOUTOR CARDOSO DE MELO NUMERO: 1460
COMPLEMENTO: AN 2,CJ 24. 25 e 26, BAIRRO: VILA OLIMPIA CEP: 04548005
DISTRITO/POVOADO: MUNICIPIO: SAO PAULO UF: SP

Ressalvado o direito de a Fazenda Publica Estadual cobrar e inscrever quaisquer dividas de
responsabilidade do sujeito passivo acima identificado que vierem a ser apuradas, é certificado
que:

1. Ndo constam débitos relativos a tributos administrados pela Fazenda Publica Estadual e/ou
Advocacia Geral do Estado;

2. No caso de utilizagdo para lavratura de escritura publica ou registro de formal de partilha, de
carta de adjudicacdao expedida em autos de inventario ou de arrolamento, de sentenca em agao
de separacao judicial, divércio, ou de partilha de bens na unido estavel e de escritura publica de
doacao de bens iméveis, esta certiddo somente tera validade se acompanhada da Certiddo de

Pagamento / Desoneracgao do ITCD, prevista no artigo 39 do Decreto 43.981/2005.

Certidao valida para todos os estabelecimentos da empresa, alcancando débitos tributarios do
sujeito passivo em Fase Administrativa ou inscritos em Divida Ativa.

IDENTIFICACAO NUMERO DO PTA DESCRICAO

A autenticidade desta certiddo devera ser confirmada através de aplicativo disponibilizado pela
Secretaria de Estado de Fazenda de Minas Gerais, na internet: http://www.fazenda.mg.gov.br
=> Empresas => Certificacdao da Autenticidade de Documentos.

CODIGO DE CONTROLE DE CERTIDAQ:2024000725911418




PR_EFRA DE
SAO PAULO

FAZENDA
SECRETARIA MUNICIPAL DA FAZENDA

Certiddo Conjunta de Débitos de Tributos Mobiliarios

Certiddao NUmero: 0819572 - 2023

CPF/CNPJ Raiz: 08.571.310/

Contribuinte: A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACQOES LTDA.
Liberagao: 14/08/2023

Validade: 10/02/2024

Tributos Abrangidos: Imposto Sobre Servigos - ISS

Taxa de Fiscalizagdo de Localizacéo Instalagéo e Funcionamento
Taxa de Fiscalizagdo de Anuncio - TFA

Taxa de Fiscalizagéo de Estabelecimento - TFE
Taxa de Residuos Sélidos de Servigos de Saude - TRSS (incidéncia a partir de Jan/2011)

Imposto Sobre Transmisséo de Bens Iméveis=iTBI

Unidades Tributarias:

CCM 3.596.167-8- Inicio atv :26/12/2006 (AV DR CARDOSO DE MELO, 1460 - CEP: 04548-005 )

Ressalvado o direito de a Fazenda Municipal cebrar e inscrever quaisquer dividas de responsabilidade do sujeito passivo
que vierem a ser apuradas ou que se verifiguem a qualquer tempo, inclusive em relagéo ao periodo contido neste
documento, relativas a tributos administrados pela Secretaria Municipal da Fazenda e a inscrigbes em Divida Ativa
Municipal, junto a Procuradoria‘Geral do Municipio é certificado que a Situagéo Fiscal do Contribuinte supra, referente
aos créditos tributarios inscritos e nao.inscritos na Divida Ativa abrangidos por esta certiddo, até a presente data é:
REGULAR. CERTIFICAM@S QUE CONSTAM AUTOS DE INFRACAO 67530761, 67530800, INSCRITOS EM DIVIDA
ATIVA QUE NAO CONSTITUEM:OBICE PARA A EXPEDICAO DA CPD-EN, CONFORME MANIFESTACAO
PGM/FISC/AJ (SEI 6017.2023/0048886-4 ).***

A aceitacdo desta certidao esta condicionada a verificagédo de sua autenticidade na Internet, no enderego
http://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/fazenda/.
Qualquer rasura invalidara este documento.

Certiddo expedida com base na Portaria Conjunta SF/PGM n° 4, de 12 de abril de 2017, Instru¢cdo Normativa SF/SUREM n° 3, de 6 de abril de 2015,
Decreto 50.691, de 29 de junho de 2009, Decreto 51.714, de 13 de agosto de 2010; Portaria SF n° 268, de 11 de outubro de 2019 e Portaria SF n°® 182,
de 04 de agosto de 2021.

Certiddo emitida as 10:40:31 horas do dia 14/08/2023 (hora e data de Brasilia).
Cédigo de Autenticidade: EED19A88

A autenticidade desta certiddo devera ser confirmada na pagina da Secretaria Municipal da Fazenda http://www.prefeitura.sp.gov.br/sf
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PODER JUDI Cl ARI O
JUSTI CA DO TRABALHO

CERTI DAO NEGATI VA DE DEBI TOS TRABALHI STAS

Nome: A5 SOLUTI ONS SERVI COS E COVERCI O EM TELECOMIUNI CACCES LTDA
(MATRI Z E FILIAIS)

CNPJ: 08.571.310/0001-78

Certiddo n°: 53164192/2023

Expedi cdo: 02/10/2023, as 13:31:14

Val i dade: 30/03/2024 - 180 (cento e oitenta) dias, contados da data
de sua expedi céao.

Certifica-se que A5 SOLUTI ONS SERVI COS E COVERCI O EM TELECOMUNI CACOES
LTDA. (MATRIZ E FILIAIS), inscrito(a) no CNPJ sob o n°
08.571.310/0001- 78, NAO CONSTA conp i nadi npl ente no Banco Nacional de
Devedores Trabal hi stas.

Certidado emtida com base nos arts. 642-A e 883-A da Consolidacéo
das Leis do Trabal ho, acrescentados pelas Leis ns.°®° 12.440/2011 e
13. 467/ 2017, e no Ato 01/2022 da CAT, de 21 de janeiro de 2022.
Os dados constantes desta Certiddo sao de responsabili dade dos
Tribunais do Trabal ho.

No caso de pessoa juridica, a Certiddo atesta a enpresa emrel acéo
a todos os seus estabel eci mrentos, agéncias ou filiais.

A aceitacdo desta certiddo condiciona-se a verificacdo de sua
autentici dade no portal do Tribunal Superior do Trabal ho na
I nternet (http://www. tst.jus.br).

Certidado emtida gratuitanente.

| NFORMACAO | MPORTANTE

Do Banco Nacional de Devedores Trabal histas constam os dados
necessarios a identificacdo das pessoas naturais e juridicas
i nadi npl entes perante a Justica do Trabal ho quanto as obri gacdes
est abel eci das em sentenca condenatoéria transitada em jul gado ou em
acordos judiciais trabal histas, inclusive no concernente aos
recol hi mentos previdenci arios, a honorarios, a custas, a
enol unentos ou a recol hi nentos determ nados em |l ei; ou decorrentes
de execucdo de acordos firmados perante o Mnistério Publico do
Trabal ho, Comi ssdo de Conciliacdo Prévia ou denmmis titulos que, por
di sposicao |l egal, contiver forca executiva.

Divi das e sugestdes: cndt@st.jus. br



CAIX

CAIXA ECONOMICA FEDERAL

Certificado de Regularidade do FGTS - CRF

Inscricdo: 08.571.310/0001-78
Razdo Social: A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO TELECOMUNICACOES LTDA
Endereco: AV DOUTOR CARDOSO DE MELO 1460 AND 9 CONJ 94 95 96 / VILA OLIMPIA / SAO PAULO / SP / 04548-005

A Caixa Econdmica Federal, no uso da atribuicdo que lhe confere o Art. 7, da Lei 8.036, de 11 de maio de 1990,
certifica que, nesta data, a empresa acima identificada encontra-se em situagdo regular perante o Fundo de
Garantia do Tempo de Servico - FGTS.

O presente Certificado ndo servird de prova contra cobranca de quaisquer débitos referentes a contribuigdes e/ou
encargos devidos, decorrentes das obrigacdes com o FGTS.

Validade:26/12/2023 a 24/01/2024

Certificacdo Nimero: 2023122608102486666815

Informacgao obtida em 05/01/2024 09:58:43

A utilizacdo deste Certificado para os fins previstos em Lei esta condicionada a verificagdo de autenticidade no site
da Caixa: www.caixa.gov.br




04/10/2023 0069877443

—— - i
_Hn_ PODERJUDICIARIO
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TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DE SAO PAULO
CERTIDAO ESTADUAL DE DISTRIBUIGOES CIVEIS

CERTIDAO No: 5478764 FOLHA: 1/1
A autenticidade desta certidédo podera ser confirmada pela internet no site do Tribunal de Justica.

A Diretoria de Servico Técnico de Informacdes Civeis do(a) Comarca de Séao Paulo -
Capital, no uso de suas atribui¢cdes legais,

CERTIFICA E DA FE que, pesquisando os registros de distribuicdes de PEDIDOS DE
FALENCIA, CONCORDATAS, RECUPERACOES JUDICIAIS E EXTRAJUDICIAIS, anteriores a
03/10/2023, verificou NADA CONSTAR como réu/requerido/interessado em nome de; ****xxxxasiiiok

A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICAQOES LTDA, CNPJ:
08.571.310/0001-78, conforme indicacéo constante do pedido de certidao. ******xrikkkkkrkkdikik

Esta certiddo ndo aponta ordinariamente 0s processos em que a pessoa cujo nome foi
pesquisado figura como autor (a). S&o apontados os feitos com situagdo em tramitacdo ja
cadastrados no sistema informatizado referentes a todas as Comarcas/Foros Regionais e Distritais
do Estado de Séo Paulo.

A data de informatizacdo de cada Comarca/Foro pode ser verificada ho Comunicado
SPI n° 22/2019.

Esta certiddo considera os feitos distribuidos na 12 Instancia, mesmo que estejam em
Grau de Recurso.

N&o existe conexdo com qualquer outra base de dados de instituicdo publica ou com a
Receita Federal que verifigue a identidade do NOME/RAZAO SOCIAL com o CPF/CNPJ. A
conferéncia dos dados pessoais fornecidos pelo pesquisado é de responsabilidade exclusiva do
destinatério da certid&o.

A certiddo em nome de pessoa juridica considera os processos referentes a matriz e
as filiais e podera apontar feitos de homoénimos nao qualificados com tipos empresariais diferentes
do nome indicado na certiddo (EIRELI, S/C, S/S, EPP, ME, MEI, LTDA).

Esta certidao s6 tem validade mediante assinatura digital.

Esta certiddo é sem custas.

Sao Paulo, 4 de outubro de 2023.

0069877443 /=
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BALANCO PATRIMONIAL i
Entidade: A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACOES LTDA.
Periodo da Escrituracéo: 01/01/2022 a 31/12/2022 CNPJ: 08.571.310/0001-78
Numero de Ordem do Livro: 16
Periodo Selecionado: 01 de Janeiro de 2022 a 31 de Dezembro de 2022
Descricédo Saldo Inicial Saldo Final
ATIVO R$ 35.529.109,87 R$ 29.665.504,67
CIRCULANTE R$ 29.434.880,87 R$ 22.263.840,12

DISPONIBILIDADES

CONTAS A RECEBER DE CLIENTES

ESTOQUES
ADIANTAMENTOS
DESPESAS ANTECIPADAS
NAO CIRCULANTE
(-) REALIZAVEL A LONGO PRAZO

(-) OUTROS
PERMANENTE
IMOBILIZADO

PASSIVO
CIRCULANTE
FORNECEDORES
FINANCIAMENTOS
OBRIGACOES SOCIAIS E FISCAIS
OUTRAS OBRIGACOES
RECEITA DIFERIDA
NAO CIRCULANTE
EXIGIVEL A LONGO PRAZO

FINANCIAMENTOS

DEBITOS FISCAIS E SOCIAIS
ADIANTAMENTOS

(-) CUSTOS DIFERIDOS

PATRIMONIO LIQUIDO
CAPITAL SOCIAL
RESERVAS
LUCRO DO EXERCICIO

R$ 4.180.046,64
R$ 15.143.488,45
R$ 1.524.629,99
R$ 7.245.724,02
R$ 1.340.991,77
R$ 6.094.229,00
R$ (0,00)

R$ (0,00)

R$ 6.094.229,00
R$ 6.094.229,00
R$ 35.529.109,87
R$ 16.047.788,61
R$5.204.171,13
R$ 2.668.321,08
R$ 3.121.165,35
R$ 61.124,18

R$ 4.993.006,87
R$ 2.787.680,41
R$ 2.787.680,41
R$ 633.470,58
R$ 249.646,98
R$ 826.293,93
R$ 1.078.268,92
R$ 16.693.640,85
R$ 700.000,00
R$ 140.000,00
R$ 15.853.640,85

R$ 1.765.437,61
R$ 17.346.113,68
R$ 1.610.293,17
R$ 467.085,16
R$ 1.074.910,50
R$ 7.401.664,55
R$ 351.786,00
R$ 351.786,00
R$ 7.049.878,55
R$ 7.049.878,55
R$ 29.665.504,67
R$ 16.027.575,39
R$ 6.713.046,02
R$ 2.815.571,80
R$ 1.950.691,55
R$ 49.734,06

R$ 4.498.531,96
R$ 1.852.131,32
R$ 1.852.131,32
R$ 615.726,79
R$ 199.912,90
R$ 826.293,93
R$ 210.197,70
R$ 11.785.797,96
R$ 700.000,00
R$ 140.000,00
R$ 10.945.797,96

Este documento € parte integrante de escrituragao cuja autenticagao se comprova pelo recibo de nimero
6A.6D.E3.A5.21.32.4F.F4.8A.C3.43.B8.7B.C3.C5.E6.F3.FF.6D.8D-6, nos termos do Decreto n° 8.683/2016.

Este relatorio foi gerado pelo Sistema Publico de Escrituragdo Digital — Sped

Versao 10.1.3 do Visualizador
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DEI\/IONSTRA(;AO DE RESULTADO DO EXERCICIO -
Entidade: A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACOES LTDA.
Periodo da Escrituracéo: 01/01/2022 a 31/12/2022 CNPJ: 08.571.310/0001-78
Numero de Ordem do Livro: 16
Periodo Selecionado: 01 de Janeiro de 2022 a 31 de Dezembro de 2022
Descrigéo Nota Saldo anterior Saldo atual

RECEITA LIQUIDA DE VENDAS
(-) CUSTO DAS MERCADORIAS VENDIDAS
(-) CUSTO DOS SERVIGCOS PRESTADOS
LUCRO BRUTO

(-) VENDAS

(-) GERAIS E ADMINISTRATIVAS
RECEITAS FINANCEIRAS

(-) DESPESAS FINANCEIRAS

(-) VARIACOES CAMBIAIS

(-) DEPRECIACAO E AMORTIZAGAO

(-) RESULTADO OPERACIONAL

OUTRAS RECEITAS E DESPESAS
OPERACIONAIS

OUTRAS RECEITAS OPERACIONAIS

(-) IRPJ - IMPOSTO DE RENDA

(-) CSLL - CONTR. SOCIAL S LUCRO LIQUIDO
RESULTADO DO EXERCICIO

R$ 54.076.378,32
R$ (1.534.653,25)
R$ (33.609.891,98)
R$ 18.931.833,09
R$ (4.850.203,70)
R$ (3.775.421,34)
R$ 40.836,59

R$ (1.760.461,96)
R$ (17.233,04)

R$ (942.064,07)
R$ (11.304.547,52)

R$ (54.592,08)
R$ (54.592,08)
R$ (939.813,86)
R$ (355.505,11)
R$ 6.277.374,52

R$ 59.505.469,17
R$ (670.239,80)
R$ (39.410.234,79)
R$ 19.424.994,58
R$ (6.603.759,28)
R$ (3.761.372,63)
R$ 278.754,57

R$ (893.216,41)
R$ (16.121,08)

R$ (928.170,90)
R$ (11.923.885,73)

R$ 42.901,61
R$ 42.901,61
R$ (794.584,45)
R$ (301.936,89)
R$ 6.447.489,12

Este documento é parte integrante de escrituracdo cuja autenticacdo se comprova pelo recibo de nimero

6A.6D.E3.A5.21.32.4F.F4.8A.C3.43.B8.7B.C3.C5.E6.F3.FF.6D.8D-6, nos termos do Decreto n° 8.683/2016.

Este relatério foi gerado pelo Sistema Publico de Escrituracao Digital — Sped

Versao 10.1.3 do Visualizador
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TERMOS DE ABERTURA E ENCERRAMENTO

Entidade:

Periodo da Escrituracao: 01/01/2022 a 31/12/2022

NUmero de Ordem do Livro: 16
Periodo Selecionado:

A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACOES LTDA.

CNPJ: 08.571.310/0001-78

01 de Janeiro de 2022 a 31 de Dezembro de 2022

Nome Empresarial
NIRE

CNPJ

Numero de Ordem
Natureza do Livro
Municipio

Data do arquivamento dos atos
constitutivos

Data de arquivamento do ato de
conversao de sociedade simples em
sociedade empresaria

Data de encerramento do exercicio social

Quantidade total de linhas do arquivo
digital

Nome Empresarial

Natureza do Livro

NUmero de ordem

Quantidade total de linhas do arquivo
digital

Data de inicio

Data de término

TERMO DE ABERTURA

A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACOES LTDA.

35221004903

08.571.310/0001-78

16

DIARIO GERAL

Sao Paulo

26/12/2006

31/12/2022

130295

TERMO DE ENCERRAMENTO

A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACOES LTDA.

DIARIO GERAL

16

130295

01/01/2022

31/12/2022

Este documento é parte integrante de escrituragao cuja autenticagcao se comprova pelo recibo de nimero
6A.6D.E3.A5.21.32.4F.F4.8A.C3.43.B8.7B.C3.C5.E6.F3.FF.6D.8D-6, nos termos do Decreto n° 8.683/2016.

Este relatério foi gerado pelo Sistema Publico de Escrituragdo Digital — Sped

Versado 10.1.3 do Visualizador
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MINISTERIO DA FAZENDA
SECRETARIA DA RECEITA FEDERAL DO BRASIL

SISTEMA PUBLICO DE ESCRITURACAO DIGITAL — Sped Versdo: 10.1.3

RECIBO DE ENTREGA DE ESCRITURACAO CONTABIL DIGITAL

IDENTIFICACAO DO TITULAR DA ESCRITURACAO
CNPJ

NIRE
08.571.310/0001-78

35221004903

NOME EMPRESARIAL
A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACOES LTDA.

IDENTIFICAGAO DA ESCRITURAGAO

FORMA DA ESCRITURACAO CONTABIL PERIODO DA ESCRITURACAO
Livro Diario (Completo - sem escrituracéo Auxiliar) 01/01/2022 a 31/12/2022
NATUREZA DO LIVRO NUMERO DO LIVRO

DIARIO GERAL 16

IDENTIFICACAO DO ARQUIVO (HASH)

6A.6D.E3.A5.21.32.4F.F4.8A.C3.43.B8.7B.C3.C5.E6.F3.FF.6D.8D

ESTE LIVRO FOI ASSINADO COM OS SEGUINTES CERTIFICADOS DIGITAIS:

~ N° SERIE DO RESPONSAVEL
QUALIFICACAO DO SIGNATARIO CPF/CNPJ NOME CERTIEICADO VALIDADE LEGAL
A5 SOLUTIONS
SERVICOS E 410374965078705064 01/09/2022 a
PESSOA JURIDICA 08571310000178 COMERCIO EM 263278102185221859 01/09/2023 Sim
TELECOMUNICAC:0857 68
1310000178
04/01/2022 a =
Nao

ROSANA DA COSTA
—7810 292424928281411428 03/01/2025

Contabilista ROQUE:09029177810

NUMERO DO RECIBO: Escrituragédo recebida via Internet
6A.6D.E3.A5.21.32.4F.F4.8A.C3.43.B8. pelo Agente Receptor SERPRO

7B.C3.C5.E6.F3.FF.6D.8D-6 em 02/05/2023 as 16:28:05

09.A5.1B.2C.DE.53.CE.9F
AD.5C.5A.A6.AA.49.90.DC

Considera-se autenticado o livro contabil a que se refere este recibo, dispensando-se a autenticagdo de que trata o art. 39 da Lei n°® 8.934/1994.

Este recibo comprova a autenticagéo.
BASE LEGAL: Decreto n° 1.800/1996, com a altera¢é@o do Decreto n°® 8.683/2016, e arts. 39, 39-A, 39-B da Lei n° 8.934/1994 com a alteracéo da

Lei Complementar n°® 1247/2014.




Dados do Fornecedor

( s I CA F Razao Social: A5 SOLUTIONS COM E

SERV EM TELEC LTDA
CNPJ: 08.571.310/0001-78

Relatorio
Calculadora Financeira

Liquidez Geral Liquidez Corrente Solvéncia Geral
1,66 1,39 1,66

Patrimonio Liquido Capital Social

R$ 11.785.797,96 R$ 700.000,00

Dados Contabeis

Ativo Circulante: R$ 22.263.840,12
Realizavel a Longo Prazo: R$ 7.401.664,55
Ativo Total: R$ 29.665.504,67

Passivo Circulante: R$ 16.027.575,39

Passivo N&o Circulante: R$ 1.852.131,32

Emitido em 01/08/2023 as 15:07

A veracidade das informacgdes deve ser conferida conforme os dados que constam no Balancgo Patrimonial
apresentado pelo fornecedor no SICAF.

MINISTERIO DA

ECONOMIA




A5 Solutions Servicos e Comércio em Telecomunica¢des Ltda.

CNPJ: 08.571.310/0001-78

Balanco Patrimonial - 01 de Janeiro de 2022 a 31 de Dezembro de 2022 Solutions
(Em Reais)
ATIVO PASSIVO
2022 2022
Circulante Circulante
Disponivel 2.153.526 Empréstimos e Financiamentos 2.815.572
Clientes 64.727.333 Fornecedores 6.713.046
Contrato Cientes 379.418.781 Contrato Cientes 47.381.219
Estoques 1.610.293 Receita Diferida 4.498.532
Impostos a Recuperar 1.017.748 Obrigacdes Trabalhistas 1.727.193
Despesas Antecipadas 1.038.608 Obrigacoes Tributarias 1.241.246
Mutuo a Receber 467.085 Débitos Fiscais 49.734
450.433.374 64.426.542
Néo Circulante Nao circulante
Imobilizado 1.770.359 Empréstimos e Financiamentos 615.727
Intangivel 5.279.520 Débitos Fiscais 199.913
7.049.879 Receita Diferida 210.198
Contrato Cliente 379.418.780,74
JCP a Pagar 826.294
381.270.912
Patriménio liquido
Capital Social 700.000
Reserva de Legal 140.000
Reserva de Lucros a Distribuir 10.945.798
11.785.798
Total do Ativo ~ 457.483.252 Total do Passivo e do Patriménio Liquido ~ 457.483.252
André Marcel Migliorelli Rosana Costa Roque
Socio Administrador Contadora

1sp180593/0-2



A5 Solutions Servicos e Comércio em Telecomunicacdes Ltda. Selutions

CNPJ: 08.571.310/0001-78

Demonstracdes do Resultado do Exercicio - 01 Janeiro de 2022 a 31 de Dezembro de 202

(Em Reais)

Receita liquida de vendas

(-) Custo das Mercadorias Vendidas
(-) Custo dos Servicos Prestados
(=) Lucro bruto

Despesas Operacionais
Vendas

Gerais e administrativas
Receitas financeiras
Despesas financeiras
Variac6es Cambiais
Depreciacoes e Amortizacoes

Resultado Operacional

Outras Receitas e Despesas Operacionais
Outras Receitas Operacionais

Outras Receitas e Despesas Nao Operacionais
Venda Ativo Imobilizado

(=) Resultado Antes das Provisées Tributarias

Imposto de Renda
Contribuicao Social
=) Lucro / (Prejuizo) do exercicio

~ ~—

(
(
(

2.022

59.863.930

670.240
39.382.353

19.811.337

6.990.102
3.761.373
278.755
893.216
16.121
928.171

12.310.228

7.501.109

42.902

7.544.010

7.544.010

794.584
301.937

6.447.489

André Marcel Migliorelli
Socio Administrador

Rosana Costa Roque
Contadora
1sp180593/0-2



4 pdginas - Datas e horarios baseados em Brasilia, Brasil
Sincronizado com o NTP.br e Observatério Nacional (ON)
Certificado de assinaturas gerado em 15 de March de 2023, 08:10:16

BP 2022 A5 pdf
Cddigo do documento 5294d5df-2737-4fe9-8ffb-9161dd93043b

Anexo: DRE 2022 A5.pdf

Assinaturas

ROSANA DA COSTA ROQUE
rroque@A5SOLUTIONS.COM ROSANA COSTA ROQUE
Assinou

ANDRE MARCEL MIGLIORELLI
andre@absolutions.com ANDRE MARCEL MLORELL
Assinou

Eventos do documento

14 Mar 2023, 15:30:10
Documento 5294d5df-2737-4fe9-8ffb-9161dd93043b criado por ROSANA DA COSTA ROQUE (1fébbca2-34d5-4cae-
a659-94a9caa80ec2). Email:rroque@a5solutions.com. - DATE_ATOM: 2023-03-14T15:30:10-03:00

14 Mar 2023, 15:31:03
Assinaturas iniciadas por ROSANA DA COSTA ROQUE (1fébbca2-34d5-4cae-a659-94a9caa80ec2). Email:
rroque@a5solutions.com. - DATE_ATOM: 2023-03-14T15:31:03-03:00

14 Mar 2023, 15:31:21

ROSANA DA COSTA ROQUE Assinou (1fébbca2-34d5-4cae-a659-94a9caa80ec?2) - Email: rroque@absolutions.com -
IP: 187.9.45.194 (187-9-45-194.customer.tdatabrasil.net.br porta: 57560) - Documento de identificacao informado:
090.291.778-10 - DATE_ATOM: 2023-03-14T15:31:21-03:00

14 Mar 2023, 23:20:43

ANDRE MARCEL MIGLIORELLI Assinou (c94b00b1-da74-4924-b16a-26458eb0b3e5) - Email:
andre@absolutions.com - IP: 104.202.147.157 (104-202-147-157.dyn.grandenetworks.net porta: 56634) -
Documento de identificacdo informado: 165.834.688-24 - DATE_ATOM: 2023-03-14T723:20:43-03:00

Hash do documento original

(SHA256):a037b0d7fc93aae27be55e38be27784af5d7349d43fad44aad4b02b6268ef948
(SHA512):ba9a400373f4442delff99ef4e613efabf05e71af93e8f7034580daffe9f6fba084c10210bba06b0efc87f68f5chfdcab38c74749c3fcal2d9d4b39d24397e97

Hash dos documentos anexos

Nome:  DRE 2022 A5.pdf
(SHA256):8027860dc26f7bbc59df979b9f762c3c34589ead9abf7ba4ed76c0ba5b9653bc
(SHA512):20d1ba5a9bd74355ff79660a99ae63c31e8012e3701aa0207e49599dd5a66079b080c4a7803abd4d2d2a36dac2893ddb5e0451df9a477efbb11f2b1cff6fd2f2
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A5 Solutions Servicos e Comércio em Telecomunica¢des Ltda. CNPJ: 08.571.310/0001-78
Balanco Patrimonial - 01 de Janeiro de 2019 a 31 de Dezembro de 2019

(EM Reais) SOLUTIONS
ATIVO PASSIVO
2019 2019

Circulante Circulante
Disponivel 5.151.870,69 Empréstimos e Financiamentos 8.530.768,48
Clientes 13.068.760,91 Fornecedores 5.004.101,67
Estoques 1.803.674,40 Receita Diferida 3.979.138,24
Impostos a Recuperar 1.334.485,83 Receita Entrega Futura 1.119.164,55
Despesas Antecipadas 373.727,22 Obrigacdes Trabalhistas 1.346.989,91
21.732.519,05 Obrigacoes Tributarias 1.262.490,48
Débitos Fiscais 131.742,83

21.374.396,16

Néo Circulante Nao circulante
Imobilizado Liquido 1.790.128,32 Empréstimos e Financiamentos 1.042.956,20
Intangivel 1.162.853,18 Débitos Fiscais 301.276,66
2.952.981,50 1.344.232,86

Patriménio liquido

Capital Social 700.000,00
Reserva de Legal 283.425,04
Reserva de Lucros 983.446,49

1.966.871,53

Total do Ativo 24.685.500,55 Total do Passivo e do Patrimonio Liquido 24.685.500,55
André Marcel Migliorelli Leandro de Sa Del Debbio Rosana Costa Roque

Socio Administrador Sécio Administrador Contadora

CPF...83-24 CPF. .80'—08 CRC N°.: SP 180593 /0-2



A5 Solutions Servicos e Comércio em Telecomunicac¢des Ltd

CNPJ: 08.571.310/0001-78

SOLUTIONS

Demonstracées do Resultado do Exercicio - 01 Janeiro de 2019 a 31 de Dezembro de 2019

(Em Reais)

Receita liquida de vendas

(-) Custo das Mercadorias Vendidas
(-) Custo dos Servicos Prestados
(=) Lucro bruto

Despesas Operacionais
Vendas

Gerais e administrativas
Receitas financeiras
Despesas financeiras
Variacoes Cambiais
Depreciacoes e Amortizacoes

Resultado Operacional

Outras Receitas e Despesas Operacionais
Outras Despesas Operacionais

(=) Resultado Antes das Provisées Tributarias

(-) Imposto de Renda
(-) Contribuicao Social
(=) Lucro / (Prejuizo) do exercicio

André Marcel Migliorelli

Socio Administrgdor
CPF.: 834. 24

Rosana Costa Roque
Contadora
CRC N°.: SP 180593 /0-2

2.019

50.642.824,66

2.950.263,02
30.625.916,09

17.066.645,55

3.994.612,61

4.238.532,91

373.175,27

1.461.500,09

- 119.189,67

- 429.928,59
- 9.870.588,60

7.196.056,95

98.925,61

7.097.131,34

7.097.131,34

1.227.930,87
461.777,78

5.407.422,69

Leandro de Sa Del Debbio

Socio Administrador
CPF.: 80508



A5 Solutions Servicos e Comércio em Telecomunica¢des Ltda.

Balanco Patrimonial - 01 de Janeiro de 2020 a 31 de Dezembro de 2020

CNPJ: 08.571.310/0001-78

(EM Reais) SOLUTIONS
ATIVO PASSIVO
2020 2020

Circulante Circulante
Disponivel 5.278.375,74 Empréstimos e Financiamentos 1.823.589,58
Clientes 16.981.904,22 Fornecedores 5.254.761,69
Estoques 1.685.695,13 Receita Entrega Futura 189,38
Despesas Antecipadas 271.554,78 Receita Diferida 3.829.850,34
24.217.529,87 Obrigacdes Trabalhistas 1.648.404,61
Obrigacoes Tributarias 2.365.806,59
Débitos Fiscais 61.124,18

Néo Circulante
Imobilizado Liquido
Intangivel

Total do Ativo

2.316.299,08
1.673.684,04
3.989.983,12

Nao circulante

Empréstimos e Financiamentos
Débitos Fiscais

Receita Diferida

JCP a Pagar

Patriménio liquido
Capital Social
Reserva de Legal
Reserva de Lucros

Total do Passivo e do Patrimonio Liquido

14.983.726,37

2.036.037,40
310.771,14
68.385,43
167.226,32

2.582.420,29

700.000,00
140.000,00
9.801.366,33

10.641.366,33

28.207.512,99

André Marcel Migliorelli
Socio Administrador
crr @D s34 24

Leandro de Sa Del Debbio
Socio Administrador
cpr. 403 @ os

Rosana Costa Roque

CRC Ne°.: SP 180593 /0-2



A5 Solutions Servicos e Comércio em Telecomunicac¢des Ltd

CNPJ: 08.571.310/0001-78

SOLUTIONS

Demonstracées do Resultado do Exercicio - 01 Janeiro de 2020 a 31 de Dezembro de 2020

(Em Reais)

Receita liquida de vendas

(-) Custo das Mercadorias Vendidas
(-) Custo dos Servicos Prestados
(=) Lucro bruto

Despesas Operacionais
Vendas

Gerais e administrativas
Receitas financeiras
Despesas financeiras
Variacoes Cambiais
Depreciacoes e Amortizacoes

Resultado Operacional

Outras Receitas e Despesas Operacionais
Outras Receitas Operacionais

Venda Ativo Imobilizado

(=) Resultado Antes das Provisdes Tributarias

(-) Imposto de Renda
(-) Contribuicao Social
(=) Lucro / (Prejuizo) do exercicio

André Marcel Migliorelli
Socio Administrador

CPF.: 344 24

Rosana Costa Roque
Contadora
CRC N°.: SP 180593 /0-2

2.020

62.704.069,05

3.696.681,06
35.372.546,70

23.634.841,29

3.994.549,78

2.513.493,61

547.191,69

1.152.709,25

- 246.438,40
- 979.877,69

8.339.877,04

15.294.964,25

149.268,85

15.444.233,10

3.000,00

15.447.233,10

2.756.577,05
1.025.622,67

11.665.033,38

Leandro de Sa Del Debbio
Socio Administrador

crr.:@)-s03@ 08



A5 Solutions Servicos e Comércio em Telecomunica¢des Ltda.

Balanco Patrimonial - 01 de Janeiro de 2021 a 31 de Dezembro de 2021

CNPJ: 08.571.310/0001-78

(Em Reals) SOLUTIONS

ATIVO PASSIVO
2021 2021

Circulante Circulante

Disponivel 4.180.046,64 Empréstimos e Financiamentos 2.668.321,08

Clientes 15.143.488,45 Fornecedores 5.204.171,13

Estoques 1.524.629,99 Receita Diferida 4.962.083,29

Impostos a Recuperar 1.334.706,44 Obrigacoes Trabalhistas 1.545.180,08

Adiantamento Distribuicao Lucros 225.100,00 Obrigacoes Tributarias 2.910.691,71

Despesas Antecipadas 1.340.991,77 Débitos Fiscais 61.124,18

Mituo a Receber 7.245.724,02 17.351.571,47

Néo Circulante
Imobilizado Liquido
Intangivel

Total do Ativo

30.994.687,31

1.931.332,61
4.162.896,39
6.094.229,00

Nao circulante

Empréstimos e Financiamentos
Débitos Fiscais

Receita Diferida

JCP a Pagar

Patriménio liquido
Capital Social
Reserva de Legal
Reserva de Lucros

Total do Passivo e do Patrimonio Liquido

664.394,16
249.646,98
1.078.268,92
826.293,93

2.818.603,99

700.000,00
140.000,00
16.078.740,85

16.918.740,85

37.088.916,31

André Marcel Migliorelli
Socio Administrador
crr.@.s3 @24

Leandro de Sa Del Debbio
Socio Administrador

CPF..;.803.08

Rosana Costa Roque

CRC Ne°.: SP 180593 /0-2



A5 Solutions Servicos e Comércio em Telecomunicagées Ltd

CNPJ: 08.571.310/0001-78 SOLUTIONS
Demonstracdes do Resultado do Exercicio - 01 Janeiro de 2021 a 31 de Dezembro de 2021

(Em Reais)

2.021
Receita liquida de vendas 58.666.475,19
(-) Custo das Mercadorias Vendidas - 1.534.653,25
(-) Custo dos Servicos Prestados - 37.855.391,66
(=) Lucro bruto 19.276.430,28
Despesas Operacionais
Vendas - 5.194.800,89
Gerais e administrativas - 3.775.421,34
Receitas financeiras 40.836,59
Despesas financeiras - 1.760.461,96
Variacoes Cambiais - 17.233,04
Depreciacoes e Amortizagoes - 942.064,07

- 11.649.144,71

Resultado Operacional 7.627.285,57

Outras Receitas e Despesas Operacionais
Outras Receitas Operacionais - 54.592,08
7.572.693,49

Outras Receitas e Despesas Nao Operacionais
Venda Ativo Imobilizado

(=) Resultado Antes das Provisdes Tributarias 7.572.693,49
(-) Imposto de Renda - 939.813,86
(-) Contribuicao Social - 355.505,11
(=) Lucro / (Prejuizo) do exercicio 6.277.374,52
André Marcel Migliorelli Leandro de Sa Del Debbio

Socio Administrador Sécio Administrador

crr@l.s34@g24 crr. @ so @i os

Rosana Costa Roque
Contadora
CRC N°.: SP 180593 /0-2
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