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Anexo Técnico - Servico 0800

1 Descrigcéao do Servico

1.1 Servico 0800

O servico 0800 é um numero CNG (Cdodigo Nao Geografico) que
permite o recebimento de chamadas originadas de telefones fixos
ou moveis em todo o territorio nacional. Por meio desse recurso, a
empresa disponibiliza um canal de comunicacdo amplo, fortalecido
e acessivel a clientes de qualquer regiao do Brasil. Isso contribui para
uma imagem corporativa mais solida, facilita o atendimento ao
cliente e agiliza a conclusdo de negdcios.

Esse servico utiliza um numero 0800 funcionando como uma
“mascara”, direcionando as chamadas recebidas para um ou mais
numeros de telefone fixo da Vivo o de outra operadora em territorio
nacional.

1.2 Vantagens da Solucéo

e O servico 0800 permite o recebimento de chamadas
originadas de telefones fixos ou mdéveis, sem custo para quem
realiza a ligacdo. Nesse modelo, o cliente do servico é
responsavel pelos custos das chamadas;

e Portal de Relatérios com as informacdes sobre o perfil de
chamadas atendidas e ndo atendidas;

e Portal de Autosservicos online, sem necessidade de abertura
de chamados na central de atendimento;

e Atendimento e suporte especializado 24 horas por dia, 7 dias
por semana.

1.3 Facilidades

e Bloqueio de chamadas de terminais moveis: Permite ao
cliente bloguear o recebimento de chamadas originadas de
terminais moveis;

e Bloqueio de acesso a TP (Telefone Publico): Permite ao
cliente bloquear o acesso de chamadas telefénicas originadas
a partir de Telefone Publicos;

e Bloqueio de Codigo Nacional: Permite ao cliente bloquear o
acesso ao numero 0800, a partir das areas das quais nao
deseja receber chamadas (ex.: DDD 11; DDD 41);
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e Facilidade Basica - Distribuicdo de Chamadas: Permite ao
cliente realizar as configuracdes que definem as regras de
entrega das chamadas em um ou mais centros de
atendimentos (nimeros de encaminhamento); configurando
a distribuicdo das chamadas por agenda, horario de
atendimento, area local, Estado e Municipio;

A distribuicdo pode ser configurada da seguinte forma sob escolha
do contratante:

o Percentual: As chamadas serdo distribuidas
percentualmente para os centros de atendimento;

o Sequencial: As chamadas serdo distribuidas até
completar os 30 canais do centro de distribuicédo
priorizado como 1, em seguida as chamadas serdo
enviadas para o centro de atendimento configurado
como 2 e assim quantos centros de atendimentos
forem configurados;

o Ciclica: A distribuicdo sera uma chamada para cada
centro de atendimento configurado;

e Restricdo de Chamadas: Permite ao cliente configurar as
restricbes de chamadas por agenda, horario de atendimento,
area local, Estado e Municipio;

e Facilidade Avancada - Fila de Atendimento e Personalizagéao
de audio

e Controle de fila de espera: Permite o cliente a configurar a fila
de espera do atendimento em até 30 (trinta) chamadas;

e Personalizagdo dos audios: Permite o cliente a configurar
mensagens personalizadas para a fila de espera de chamadas,
URA, Blogueios e restricoes;

1.4 Servigos Adicionais
URA: Permite o cliente configurar uma URA com estrutura de menu
em até 4 niveis de navegacdao, totalizando no méaximo 10 opcoes.

1.5 SLA de Disponibilidade
O servico de 0800 possui em SLA de disponibilidade mensal de
99,9%.

Calculo de Disponibilidade

Define-se como o periodo mensal em que determinado servigo
esteve efetivamente em operagdo, sendo expresso em %, por
unidade, calculada de acordo com a seguinte férmula:
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(Ttotal — Tnodisp)
Ttotal

Disponibilidade (Mensal) = * 100 (%)

Onde:
Ttotal = tempo total do periodo considerado (minutos);

Tnodisp = tempo de indisponibilidade dentro do intervalo Ttotal
(minutos);

(Tnodisp: soma dos periodos entre a abertura e o fechamento de
cada BD - bilhete de defeito);

1.6 SLA de Reparo
A Central de atendimento para abertura de chamados para reparo,
funciona 24 horas, 7 dias por semana, durante todo o ano. Os
contatos telefGnicos sdo registrados em nosso sistema para
acompanharmos a resolucdo do problema até sua finalizagéo,
mantendo atualizados o historico e informacdes de contato. O
contato deve ser feito no niamero descrito abaixo:

10315 - SMALL, ONE E TOP
0800 0151 551 - CORPORATE, GOVERNO E TOP +

As metas de tempo maximo de reparo serdo definidas conforme o
tipo de falha:

Critico - 04 Horas

Descricdo - Caracterizada pela perda de servico do cliente. Estéo
incluidos como falha critica, mas nédo sdo exclusivos:

e Nao recebe nenhuma chamada ou ndo realiza nenhuma
chamada;

Majoritario - 8 Horas

Descri¢cdo - Nao causa a perda imediata de servico do cliente, porém
degrada a qualidade do servico ofertado. Estdo incluidos como falha
majoritaria, mas nao sao exclusivos:

e Falhas no processamento de qualquer tipo de chamada acima
de 80% do volume;

Minoritario - 32 Horas

Descrigdo - Séo condigdes menores que nao afetam o servigo e néo
tem impacto na qualidade de servico ofertado. Estdo incluidos como
falha minoritaria, mas néo sdo exclusivos.
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e Qualquer falha que impossibilite a utilizacdo do servico de
forma pontual;

e N&o completamento de chamadas para determinados
nameros;

e Quando o problema estiver localizado em outra Operadora do
sistema STFC, o tempo de solucdo seguira o desta outra
Operadora que conforme o regimento da Anatel é de 120
Horas;

1.7 Em caso de Defeito

Interrupcado ou queda na qualidade do servico, o cliente contara com
o call center corporativo da Vivo utilizando o niumero de contato
10315 para registro do defeito e abertura do chamado técnico de
modo que o reparo seja realizado no menor prazo possivel, sendo
certo que o calculo de indisponibilidade deverd considerar este
momento como inicial, e seguira as regras vigentes na clausula 8.5
do Contrato Unico de Prestacédo de Servicos.

1.8 Gerenciamento de Anormalidade

A Vivo implementard& um processo de gerenciamento de
anormalidades para prontamente comunicar, monitorar e resolver
falhas ou degradacéo do servico. O processo de acompanhamento e
notificacdo de anormalidades dispora de uma identificacdo Unica
gerada pela Vivo e que serd utilizada por ambas as Partes
minimizando possiveis problemas de comunicacdo para 0s casos
criticos a Vivo informard em até 1 (uma) hora o prazo de finalizacdo
esperado para completa recuperacdo do servico em questao ou
fornecera informacgdes sobre o andamento do chamado.

1.9 Disponibilidade do Servico de Voz e Colaboracéao

O compromisso de disponibilidade minima é de 99,9%, com
avaliagdes mensais, excluindo-se as interrupgdes provocadas por
manutencao pré-programada,; falha provocada pelo equipamento do
Cliente; falta de energia nos equipamentos da Vivo; falhas em links
de provedores contratados pelo cliente; interrupgdes provocadas
por motivos de forca maior; interrupc¢des provocadas por disturbios
publicos ou atos de vandalismo.

1.10 A Disponibilidade
A disponibilidade né&o inclui as interrupg¢des programadas pela VIVO,
provenientes de alteragcbes na composicdo de facilidades,
substituicio de equipamentos e sistemas, manutencdes nao
emergenciais e realizacdo de testes, desde que previamente
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notificado ao Cliente. Para efeitos de calculo de disponibilidade do
servico serdo considerados os chamados criticos abertos no call
center corporativo VIVO que resultaram em paralisagdo do
fornecimento do servico cuja causa foi exclusivamente da VIVO
Durante o chamado, todas as ac¢des que dependam do Cliente, ndo
serdo computadas para efeito de indisponibilidade.

1.11 Procedimentos de Recuperacao
Antes do acionamento da Vivo o Cliente efetuara testes abrangendo
os procedimentos vigentes de triagem e checagem de conexdes/
rede até o ultimo ponto sob sua responsabilidade;

Caso necessério, as Partes interagirdo na localizacdo e isolamento
das falhas providenciando auxilio nos testes, quando requisitadas
para isto;

O horério considerado na recuperacgdo do servigo continuard sendo
o horario de término da remocéao de defeito (fechamento técnico).

2 Responsabilidade da Vivo

2.1 Manutencao Pré Programada

Toda manutencado do sistema sera sempre comunicada por escrito
ao Cliente com pelo menos 2 (dois) dias Uteis de antecedéncia, sendo
que a manutencédo pré-programada ndo sera considerada para fins
de calculo de disponibilidade. Eventualmente poderdo ocorrer
paralisacbes emergenciais para prevenc¢do dos casos em que 0O
servigo do Cliente esteja na iminéncia de ser afetado. Neste ultimo
caso, o Cliente sera informado com a maior antecedéncia possivel. O
horéario preferencialmente, mas nédo obrigatério, definido para estas
manutencdes sera a janela entre 04hs e 07hs, entre terca-feira e
sexta-feira excluindo-se feriados e um dia posterior aos feriados.

3 Responsabilidade do Cliente

3.1 Rede Interna

A rede interna é definida como a parte da rede de responsabilidade,
implantacdo e manutencédo pelo Cliente, que envolve, mas néao se
limita, a dutos, condutores metalicos - cabos de telefone,
esteiramentos, espaco fisico para instalacdo dos equipamentos,
climatizacéo, limpeza, disponibilizacdo de energia elétrica proxima
aos equipamentos que venham a ser instalados pela Vivo,
aterramento, e permissdes condominiais, dentro do ambiente de
responsabilidade do Cliente.
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3.2 Reserva de Numeros
Novo Despacho 68/2023 da Anatel, os clientes passam ser obrigados
a justificar o motivo de nova reserva, quando j& possuem uma
quantidade de 5 nameros 0800 ativos ou reservados sob 0 mesmo
CNPJ. A justificativa pode ser feita tanto pelo cliente quanto pela
Vivo no momento da reserva do(s) numero(s) 0800 no site da
NSAPN da Abr Telecom.

3.3 Desativacao do Servico
No caso de desativacédo do servico de telefonia desde que o volume
maximo de CAPS gerado pelo cliente esteja em conformidade com
0 servico contratado. Os contratantes devem comunicar paraa VIVO
qualquer alteracdo no perfil de utilizacdo dos produtos 0800 e 0800.
Caso seja identificado necessidade de alterar plano para adequar ao
novo volume, as partes concordam em renegociar o contrato.

4 CAPS (Call Attempts Per Second)

A Vivo garante a qualidade do servigo de telefonia desde que o
volume méaximo de CAPS gerado pelo cliente esteja em
conformidade com o servico contratado. Os contratantes devem
comunicar para a VIVO qualquer alteragéo no perfil de utilizacdo dos
produtos 0800 e 0800. Caso seja identificado necessidade de
alterar plano para adequar ao novo volume, as partes concordam em
renegociar o contrato.

5 Premissas Adotadas
Para qualquer contratacdo que envolva a utilizagdo de um novo
numero 0800, é obrigatério consultar a disponibilidade e realizar a
reserva no site da ABR Telecom

(https://easi.abrtelecom.com.br/nsapn/#/public/cng/reserve).

O formulario deve sempre ser preenchido com os dados do cliente.
Caso o contratante possua mais de cinco numeros 0800 ativos
vinculados ao mesmo CNPJ, independentemente da operadora,
durante o processo de reserva sera exibido o campo “Justificativa”.
Nesse campo, € necessario descrever com o maximo de detalhe
possivel qual sera a finalidade do novo nimero para o contratante.
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