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PREMISSAS TECNICAN\S, PROCEDIMENTOS E RESPONSABILIDADES
PARA REPRESENTACAO DA CLARO POR CREDENCIADA DE RV-SMP

Serdo disponibilizados acessos (RAN), assim como o0s elementos de CS-Core e PS-Core da
Rede da CLARO, emtodas as tecnologias disponiveis para servi¢o de voz, SMS e dados, bem
como sobre novas tecnologias que venham a ser oferecidas pela CLARO aos Clientes Diretos
CLARO para os servigos do SMP. A CREDENCIADA né&o possui plataformas e elementos de
rede de telecomunicagoes.

A CLARO proveraosrecursoslogicos (IMSI, MSISDN, chavesde seguranca e correlatos), bem
como 0s recursos de aprovisionamento e ativagdo dos SIM Cards da CREDENCIADA nos
elementos de rede e plataformas da CLARO.

Sera utilizada a APN <<APN da CLARO>> na configuracdo/reconfiguracdo dos terminais
guando da insercdo do SIM Card da CREDENCIADA nos mesmos.

Os Clientes de RV-SMP (SIM Cards/IMSIs) vinculados a CREDENCIADA serdo identificados
nos sistemas da CLARO de modo a possibilitar o correto tratamento aos mesmos, conforme
0s requisitos e procedimentos definidos no presente Apéndice A do Anexo 2, bem como nos
apéndices do Anexo 3, do Contrato de Representacéo.

A solucao técnica serd baseada na plataforma de servigos digitais utilizada pela CLARO, para
suportar os procedimentos relativos ao cadastramento dos Clientes de RV-SMP, ativacao dos
servigos por eles contratados, altera¢des de plano, solicita¢cdes de portabilidade, obtencdo de
informacdes sobre o consumo dos servicos, etc. pelos Clientes de RV-SMP. A solugao prevé
que os procedimentos possamser executados via aplicativo (“APP”) instalado na estagdo movel
em gque o SIM Card estiver inserido, via portal WEB, bem como outros canais de atendimento
automatizados.

Os dados cadastrais e copias de documentos dos Clientes de RV-SMP, o ICCID do SIM card
e DDD da area de ativacdo do mesmo, serdo coletados por meio do sistema de vendas da
CREDENCIADA. Esses canais terao acesso ao catalogo de ofertas/produtos configurados na
plataforma de servicos digital da CLARO para elencar os planos e servicos disponiveis para o
Cliente de RV-SMP.

No momento da ativagéo do SIM card séo alocados o IMSI e MSISDN baseados no codigo de
area (DDD) informado ao sistema de ativagdo. A CLARO sera responsavel por reprogramar o
SIM card do Cliente com o MSISDN e IMSI definitivo em seu primeiro uso, ao inserir o SIM card
emum aparelhoeliga-lo. Caso o Cliente insira o SIM card e ligue o aparelho antes da efetivacéo
da ativacao, o Cliente recebera mensagem informativa orientando-o a realizar a habilitacdo, ou
caso ja tenha feito, para aguardar a efetivacao da mesma.

2.8 As ativacdes dos SIM Cards somente ocorrerdo na Rede da CLARO, ap6s procedidas/atendidas

2.9.

as etapas, procedimentos e requisitos do fluxo de ativagdo, tais como fornecimento de dados
cadastrais e encaminhamento/validacdo de documentos, de modo que estes requisitos devem
ser previstos em quaisquer dos canais da CREDENCIADA. As “jornadas de ativacéo” nos
canais de atendimento da CREDENCIADA deverao garantir a “convergéncia” para o fluxo da
CLARO (que sera unico), ou seja, somente o meio de interacdo do cliente com a
CREDENCIADA é que podera ser alterado.

Obs.: Os MSISDNs serdo atribuidos no momento da ativacdo, conforme disponibilidade no
Plano de Numeracgédo da CLARO no respectivo “CN’, de forma aleatéria, sem reserva
de prefixo ou faixa de numeracao especifica para a CREDENCIADA.

O sistema orquestrador (sistemada CLARO), ap6s receber os dados/documentos do cadastro,
executa as agdes de aprovisionamento e ativagdo do perfil do assinante na Rede da CLARO,
de modo que posteriormente possamser associados os beneficios do plano/pacote contratado.

2.10. Somente serdo admitidas até 03 (trés) linhas por CPF.
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O canais de atendimento da CREDENCIADA, bem como os sistemas de suporte aos demais
canais de atendimento operardo de forma integrada aos sistemas da CLARO, de modo que
os Clientes de RV-SMP atendidos pela CREDENCIADA, e também os atendentes da
CREDENCIADA, possam realizar as operacdes necessarias para o atendimento das
demandas dos Clientes de RV-SMP.

Quanto for necessério o acesso e a operacao de outros sistemas especializados da CLARO
paraarealizacdo do atendimento das solicitagcdes e/ou reclamacdes dos Clientes de RV-SMP,
a interacdo entre o canal de Suporte ao Atendimento do Cliente (SAC) da CREDENCIADA
(atendimento de nivel 1) e o suporte ao atendimento da CLARO (atendimento de niveis 2 e
3) se dara por meio de um “front-end” provido por um fornecedor indicado pela CLARO e a
ser contratado pela CREDENCIADA.

Obs.: caso a CREDENCIADA deseje estabelecer integracdo direta entre os seus sistemas
de suporte ao atendimento e a plataforma do parceiro indicado pela CLARO, a
CREDENCIADA negociara diretamente com o parceiro as condi¢des técnicas e
comerciais para tal integracédo, restando certo que os custos também serdo arcados
pela CREDENCIADA, e gue tais integracdes ndo poderdo afetar a integracao ja
existente entre a CLARO e o parceiro.

Qualquer solicitacao ou acéo realizada referente ao servico SMP prestado para os Clientes
de RV-SMP, em canal de atendimento ou autoatendimento da CREDENCIADA, o respectivo
protocolo Unico de atendimento sera gerado e provido pela CLARO, seguindo o mesmo
sequencial adotado nos atendimentos dos Clientes Diretos CLARO.

Os processos de Portabilidade Numérica (PORT IN/ PORT OUT) com as demais operadoras
serdotratados pela CLARO, sendo que o numero do telefone serd sempre associado a devida
EOT da CLARO. Portanto, a identificacdo da operadora se dara como CLARO (EOT da Claro
Brasil) para os relacionamentos com as demais prestadoras e ANATEL emtodos os cenarios
de portabilidade (Port-IN e Port-OUT), bem como nos cenarios de interconexdo, roaming
nacional/internacional(*) e longa distancia LDN/LDI.

Os Clientes interessados em migrar para planos comercializados pela CREDENCIADA
deverdo solicitar o PORT-IN através dos canais de atendimento e autoatendimento providos
pela CREDENCIADA.

No caso de clientes de outras prestadoras, ou mesmo da CLARO, que migrarem para a
CREDENCIADA, e vice-versa,comPortabilidade Numérica, € obrigatériaatrocado SIM card,
como ja ocorre atualmente no mercado.

A interagdo entre os sistemas da CREDENCIADA com os sistemas da CLARO se darao por
meio de APIs para as seguintes principais finalidades, as quais poderao exigir mais de uma
APl ou uma combinacéo de APIs:

« Consulta de planos e pacotes avulsos do catalogo

* Transmissao das copias da documentacao dos Clientes de RV-SMP (assinantes)
+ Transmissao ou atualizacdo de dados cadastrais

» Habilitacdo de linhas, planos de servicos de pacotes avulsos

* Processo de Portabilidade Numérica

* Consulta de dados cadastrais e planos contratados pelo Cliente de RV-SMP

» Consulta a histérico de consumo

* Obtencéo de protocolos Unicos de atendimento

» “Callbacks” referentes as execucdes dos processos

+ Consulta aos dados das NFST de cada Cliente de RV-SMP

Serdo seguidos todos os critérios e procedimentos de seguranca das redes e de seguranca
da informacao praticados e exigidos pela CLARO.

Serao observadas Métricas de Desempenho (“KPI’), a fim de medir a qualidade de servigo,
desempenho operacional e dos processos chaves de responsabilidade de cada uma das
Partes para gestéo eficiente do negécio, sendo definidas as seguintes classificagdes:
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+ KPIs de rede, sistema, performance e operacéo
» KPI de avaliacao de desempenho do negécio

Obs.: Os Indicadores, respectivas métricas e critérios de penalizagado por “quebra de SLA”
propostos pela CLARO serao revelados apés a assinatura do Termo de Compromisso de
Confidencialidade entre a PROPONENTE e a CLARO.

2.20. A presente Oferta de RV-SMP tem como base a seguinte Matriz de Responsabilidades para
os procedimentos de negdcio envolvendo o relacionamento com os Clientes de RV-SMP:

Recurso/Atividade CLARO CREDENCIADA
Registrar plano de servigo na Anatel R I
Anélise de novos planos de servigo, promogdes e R R
ofertas
Preparar sistemas para tarifar novos planos de R

servigco, promocdes e ofertas

Comunicar necessidade de alteragdo e/ou
descontinuacdo nos planos de servigo, promogdes e R/ I/ R
ofertas comercializados pela CREDENCIA DA

Desenvolver o Contrato de Prestacdo de SMP R R

Registrar o Contrato de Prestagdo de SMP em cartério R I

Prospectar Clientes de RV-SMP do “nicho” R

Criar e veicular campanhas publicitarias | R

Analisar crédito de Clientes de RV-SMP R

Disponibilizar e gerir os “meios de pagamentos” a
serem utilizados pelos Clientes de RV-SMP

Ordem de Compra e recepcao dos SIM Cards junto ao
fornecedor de SIM Cards (*)

Fornecimento dos recursos logicos (arquivos FILE.IN)
para fabricacdo e configuracao dos SIM Cards da R
CREDENCIADA

Fornecimento das informagfes (arquivos FILE.OUT)
para provisionamento dos SIM Cards na R
rede/plataformas da CLARO

Distribuicao dos SIM Cards para comercializagao nos
pontos de venda definidos pela CREDENCIADA

Controle de estoque de SIM Cards entre pontos de
venda definidos pela CREDENCIA DA

Proceder a ativagéo dos SIM Cards dos
Clientes de RV-SMP

Disponibilizar aos Clientes de RV-SMP o0s meios para a
realizacdo do cadastro e fornecimento das suas | R
documentacdes

Transmitir @ CLARO os dados cadastrais dos
Clientes de RV-SMP e as cépias magnéticas das | R
respectivas documentacdes

Validar a conformidade da documentacao dos
Clientes de RV-SMP

Proceder a habilitacdo dos planos de servigo
contratados por cada Cliente de RV-SMP

Gerar, coletar e processar os CDRs
para tarifacdo do SMP
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Recurso/Atividade CLARO CREDENCIADA
Tarifar, faturar e gerar os dados para emissao das
NFs nos valores referentes ao servigcos do SMP R (CNPJ da CLARO)
contratados pelos Clientes de RV-SMP
Faturar e incluir nas NF as chamadas de longa R (**)
distancia (CNPJ da Prest. de LD)
Gerar e disponibilizar a Credenciada as informacoes
para apresentagao das NF “customizadas” aos R
Clientes de RV-SMP por ela atendidos
Tornar disponiveis aos Clientes de RV-SMP as NF R
“customizadas”, e realizar a formatagcado de . L.
= . « (nos seus canais proprios)
apresentacao (por exemplo: formato “pdf)
Monitorar os pagamentos realizados pelos Clientes de R
RV-SMP (arrecadacé&o)
R R
Proceder agdes de “reativagao”
(executar) (demandar)
Executar a suspensao e restauracdo dos servigos do R R
Cliente de RV-SMP que suspendem por perda/roubo
ou suspenso voluntaria (executar) (demandar a CLARO)
Aplicar as regras de “ciclo de vida” em todas as suas
R

etapas, inclusive cancelamento do Cliente de RV-SMP
guando nao realizada a renovagao da contratagdo

Atendimento ao Cliente/Tratamento das contestacoes
do Cliente de RV-SMP

R (2°/3° nivel)

R (1° nivel)

Disponibilizar aos Clientes de RV-SMP os canais de
atendimento, inclusive espaco reservado ao
Consumidor na pagina da CREDENCIADA na internet
(area “logada”) e responsabilizar-se pela gestdo da
segurancga dos acessos e dos dados

Disponibilizar a CREDENCIADA as informagées
necessarias para atendimento dos
Clientes de RV-SMP

Gerar as informagoes de relatorio de consumo dos
Clientes de RV-SMP

Disponibilizar o acesso ao relatério de consumo aos
Clientes de RV-SMP

R
(nos seus canais proprios)

Gravacéo das interacbes entre SAC e Cliente de
RV_SMP e manuten¢cdo da gravacéo pelo prazo
minimo de 6 (seis) meses da data de sua realizagao

I (***)

R

Coleta e armazenagem do “Aceite eletrénico” dos
clientes sobre os Termos e Condi¢des dos produtos
contratados e sobre os Termos e Condi¢des de
politica de privacidade

Atendimento a pessoas com deficiéncia
(RGA/ANATEL)

Portabilidade “port out”, operacionalizagao
(processo com a Entidade Administradora)

Portabilidade “port in”, atendimento da solicitagdo
(cadastro do assinante)

Portabilidade “port in”, operacionalizagao
(processo com a Entidade Administradora)

R = responsével / | = informada

(*) Conforme processo de “Venda Direta de SIM Cards’, previsto no Apéndice C — Gestdo de SIM Cards
(**) Conforme contratos de cofaturamento da CLARO, Grupo de “Cobilling” e legislagao tributaria.
(***) Mediante solicitagdo para atendimento de demandas de “canais criticos’ (PROCONs, ANATEL,etc.).
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Os Planos de Servigos, promogoes e ofertas a serem desenvolvidos para comercializagdo
pela CREDENCIADA deveréo possuir as mesmas caracteristicas em termos de estrutura e
flexibilidade de produtos digitais do SMP ofertados pela CLARO. No entanto, toda
terminologia e identidade de marca serdo as da CREDENCIADA, havendo inclusive os
respectivos registros dos planos de servigo junto a ANATEL.

Havendo de interesse comercial das Partes, poderdo ser elaborados planos de servico,
promocgdes, ofertas e pacotes avulsos diferenciados, elaborados especificamente para
comercializacdo pela CREDENCIADA, ficando certo desde ja que que tais planos deverao ter
aprovacao prévia da CLARO e respeitar as caracteristicas estruturais e as flexibilidades
permitidas pelos sistemas da CLARO.

O Contrato de Prestacdo de Servico Mével Pessoal - SMP que regera as condicdes de
prestacao dos servicos aos Clientes de RV-SMP tomara por base o modelo de contrato
praticado pela CLARO, devendo ser promovidas as adequagdes que se fizerem necessarias
para a utilizacdo do mesmo pela CREDENCIADA, cabendo a CLARO a aprovacao das
versoes a serem efetivamente utilizadas.

A CREDENCIADA sera responsavel por abordar o publico de cada um dos “nichos de
mercado” por ela identificados, a fim de ofertar os Planos de Servicos, Promo¢des e Ofertas
definidos para comercializagdo pela CREDENCIADA.

A CREDENCIADA se encarregara da criacdo e veiculacdo de campanhas publicitarias e
acOes de Marketing, destinadas a divulgacéo dos Planos de Servigo, Ofertas e Promocdes,
aos Clientes de RV-SMP, observadas as disposi¢des de Propriedade Intelectual e Industrial
do Contrato de Representacdo, em especial, aquelas que versam sobre o uso nome e da
marca CLARO.

A CREDENCIADA realizara as vendas, habilitacdes, cobrancas e arrecadacgdes de valores
dos Clientes de RV-SMP por meio de seus proprios canais de atendimento (presenciais ou
virtuais), sistemas, procedimentos e critérios, assim como a habilitacdo de pacotes de bbénus
patrocinados, sendo que as plataformas/sistemas da CREDENCIADA deverao interagir com
a “plataforma da CLARO”, conforme condigbes técnicas previstas no Projeto Técnico de
Infraestrutura e Sistemas de Tl para envio, a CLARO, dos dados cadastrais dos Clientes,
documentacéo digitalizada, bemcomo as informacdes sobre os respectivos planos de servico,
pacotes contratados, e, quando aplicavel, os bonus a serem concedidos aos Clientes de RV-
SMP.

A CREDENCIADA assumiréa integralmente a responsabilidade sobre a analise de crédito dos
seus Clientes de RV-SMP, ndo cabendo a CLARO qualquer participacdo e/ou
responsabilidade sobre a execucdo desse processo ou sobre quaisquer consequéncias

danosas decorrentes de falhas no mesmo.

Néo sera escopo do Contrato de Representagdo a comercializagdo de aparelhos pela
CREDENCIADA em nome ou com suporte da CLARO. Na hipétese da CREDENCIADA ja
ser agente autorizado/revendedor paravendas de SIM Cards, aparelhos e planos de servigo
e/ou recargas com a marca “CLARQO”, os relacionamentos que se refiram a condigéo de
Agente Autorizado/Revendedor e a condicdo de CREDENCIADA do RV-SMP devem ser
tratados de formas distintas e independentes, ndo havendo interferéncia de um
relacionamento sobre o outro.

A CREDENCIADA prestara sempre o Atendimento de 1° nivel aos Clientes de RV-SMP (que
inclui atendimento a solicitacdes e reclamacgfes) na forma da regulamentacgé&o vigente,
comprometendo-sea prestar talatendimento como mesmo grau de qualidade de atendimento
prestado aos seus usuarios.

A CREDENCIADA desenvolvera suas proprias aplicagoes (APP, Portal WEB, “chats”, URA,
etc.) por meio das quais os Clientes de RV-SMP realizardo as principais operacdes que
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ocorrem normalmente durante seu “ciclo de vida”, ou seja, compra, cadastramento, ativagao,
escolha/alteracdo de planos de servico, pagamento, atendimento, consultas de consumo e
cancelamento de servigos. Tais aplicagdes operardo de forma integrada a “plataforma da
CLAROQ?”, por meio de APIs, para que sejam seguidos os procedimentos necessarios para a
armazenagem dos dados cadastrais no CRM da CLARO, aprovisionamento e ativacdo dos
SIM Cards na Rede da CLARO, bem como ativagéao dos servigos contratados.

O cadastro e gestdo/controle de acesso, tais como logins e senhas, dos usuarios aos canais
de atendimento disponibilizados pela CREDENCIADA serdo procedidos pela
CREDENCIADA.

A CLARO prestara o suporte necessario para que a CREDENCIADA realize o atendimento
de 1° nivel, nas questdes que envolverem os servi¢cos de telecomunicacgdes prestados aos
Clientes de RV-SMP, e a CLARO atuara no 2° nivel e no 3° nivel de atendimento.

Excetuando-se as situacdes emque for estritamente necessario (porexemplo: pararealizacdo
de testes em funcdo de reclamacbes sobre o funcionamento dos servigcos de
telecomunicacdes), o Atendimento da CLARO nao realizara contato com os Clientes de RV-
SMP da CREDENCIADA, a fim posiciona-los sobre as solucbes de suas respectivas
reclamagdes e/ou solicitacdes. Este retorno deve ser realizado pela CREDENCIADA, por
meio dos canais de atendimento por ela disponibilizados, e caso o cliente ainda tenha algum
problema, devera ser abertano demanda paraa CLARO, se forem necessérias as atuagdes
dos niveis 2 e/ou 3.

As demandas dos Clientes de RV-SMP que sejam por eles encaminhadas a ANATEL, Poder
Judiciario ou quaisquer outros Orgéos de Defesa do Consumidor, notificadas diretamente a
CREDENCIADA ou a CLARO, deverédo ser tratadas observando os prazos legais e/ou
estipulados pelas entidades solicitantes, devendo, cada Parte, auxiliar a Parte para a
resposta/solucao em tempo habil para cumprimento dos prazos legais e/ou estipulados pelas
entidades solicitantes.

A CREDENCIADA devera adquirir diretamente do(s) fabricante(s) os SIM Cards que seréo
produzidos para comercializagdo pela CREDENCIADA, cabendo a CLARO Unica e
exclusivamente o fornecimento dos recursos logicos (IMSI, MSISDN, chaves de segurancae
correlatos) e os recursos de aprovisionamento e ativagdo nos elementos de rede e
plataformas da CLARO. Para tanto, os SIM Cards a serem utilizados pela CREDENCIADA
deveréo ser produzidos com perfis ODA (“On Demand Activation”), e também terdo o applet
IMEI Tracking em Java.

Os SIM Cards produzidos para comercializacdo com a marca da CREDENCIADA teréo a
identidade visual (“arte”)da CREDENCIADA, bem como deverao prever em seu perfil elétrico
a informacao necessaria para que sejaexibido o logo da CREDENCIADA na tela do aparelho
do Cliente RV-SMP. A “Arte” e folheteria devem ser desenvolvidas pela CREDENCIADA
observados os preceitos da regulamentacdo e previamente validadas pela CLARO e
homologadas com o fabricante.

A CREDENCIADA operara com os fornecedores e prestadores de servigo de homologacéo
com os quais a CLARO ja trabalha atualmente (fornecedores e prestadores de servico
homologados na CLARO).

Os SIM Cards sao fisicamente entregues diretamente pelo(s) fabricante(s) a CREDENCIADA,
sem interferéncialogistica e financeirada CLARO, ficando esta responsavel, exclusivamente,
pelo controle, envio e recebimento de ativos l6gicos (arquivos e configuracdes). A gestao de
estoque de SIM Cards da CREDENCIADA no(s) seu(s) Centro(s) de Distribuicdo e/ou nos
seus pontos de venda sera procedida exclusivamente pela CREDENCIADA, sem qualquer
participacdo da CLARO. E ndo havera estoque de SIM Cards da CREDENCIADA nos centros
de armazenagem da CLARO.
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.Os SIM Cards da CREDENCIADA serao aprovisionados na Rede da CLARO e ativados,
seguindo os fluxos definidos pela CLARO.

A CREDENCIADA e/ou seus pontos de venda serdo responsaveis pela emissdo da Nota
Fiscal de venda relativa a comercializacdo dos SIM CARDs ao0s seus parceiros ou ao
consumidor final. Os critérios de destaque e recolhimento dostributos incidentes sobre os SIM
CARDs comercializados pela CREDENCIADA deverédo observar os ditames definidos na
legislacao aplicavel.

A bilhetagem, ou seja, a geragdo dos CDRs e UDRs referentes a utilizacdo dos servigos
inerentes ao SMP sera de responsabilidade da CLARO, sendo que tais registros seguiréo 0s
mesmos fluxos de coleta e processamento no sistema de Mediagédo da CLARO. Atarifacdo e
faturamento dos servicos inerentes ao SMP (voz, dados e SMS/MMS) serao efetuados no
sistema de faturamento da CLARO, obedecendo as regras previstas na regulamentagao
aplicavel, nas condicdes estabelecidas no Plano de Servigo e no Contrato de Prestagéo do
SMP e Outros Servigos ao qual o Cliente de RV-SMP aderiu.

A CLARO permanecera responsavel pela emissdo da Nota Fiscal de Servigos de
Telecomunicagbes — NFST - relativa aos servigos prestados no ambito do Contrato de
Prestacdo de Servico Movel Pessoal - SMP e Outros Servigos, conforme modelo definido na
legislacao, e, por conseguinte, arcara também com o recolhimento dos tributos incidentes
sobre os servicos inerentes ao SMP e cumprimento das respectivas obrigacfes acessorias,
conforme previsto na legislagdo em vigor.

Os meios de pagamento, inclusive “gateways de pagamento”, bem como as formas e critérios
para os pagamentos, serdo de responsabilidade da CREDENCIADA, sendo que a CLARO
nao participara dos processos diretos de venda, cobranca e arrecadacgéo junto aos Clientes
de RV-SMP da CREDENCIADA. A CLARO néo sera responsavel pelo monitoramento dos
pagamentos realizados pelos clientes da CREDENCIADA.

A CLARO permanecera responsavel pelos estornos e ressarcimentos, aos Clientes de RV-
SMP atendidos pela CREDENCIADA, sobre eventos que, ocasionalmente, sejam cobrados
de forma indevida em virtude de falhas ou erros de tarifacdo e/ou faturamento dos servicos
de telecomunicacdes, bem como ressarcimentos por falhas de Rede da CLARO, conforme
previsto na regulamentacéo.

A CREDENCIADA assumira integralmente a gestao e eventuais perdas sobre inadimpléncia
dos Clientes de RV-SMP, bem como fraudes relativas aos mesmos.

A CLARO disponibilizara a CREDENCIADA, por meio de integragéo entre os seus sistemas
e os sistemas da CLARO, os dados referentes as faturas/extratos de consumo dos servicos
contratados, nos mesmos “layouts” utilizados para gerag¢ao dos relatérios demonstrativos de
consumo hoje fornecidos pela CLARO aos seus clientes de “produtos da linha digital”.
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