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FATURAMENTO E COBRANCA

INTRODUCAO

Liderada por profissionais altamente qualificados e conceituados no segmento de servicos
terceirizados, a Knowledge Faturamento e Cobranca - KFC oferece a seus clientes o que ha de
mais eficiente na recuperacdo de ativos financeiros, comercializacdo de produtos, dentre outras

atividades relevantes no relacionamento comercial com o mercado empresarial.

Cientes do cenario atual onde empresas buscam
constantemente a racionalizagdo de processos e
recursos, a KFC vem a presenca de seus clientes propor
a otimizagdo de suas estratégias de negdcio, utilizando

tecnologia de informagdo e oferecendo servigos para a

viabilizacao de algumas de suas atividades. ’ Sala de Reunido

Através de profissionais qualificados oferecemos eficiéncia técnica aliada a custos compativeis com
as necessidades de nossos clientes. Acreditamos que esta é a melhor maneira de proporcionar o
ambiente tecnoldgico necessario para a obten¢do de novas vantagens competitivas, eliminando a

necessidade de investimentos em infraestrutura e mado de obra que ndo estdo no escopo dos

negodcios das empresas contratantes.

Com uma ampla e moderna central de atendimento, a
KFC é capaz de realizar dezenas de negocia¢des de
forma simultanea, tudo isso com uma supervisao e
suporte online, capaz de esclarecer qualquer duvida no
ato do acionamento. Todo contato é personalizado
atendendo diferenciadamente a necessidade de cada

setor contratante, observando, com rigor, os padrdes

éticos e legais.



A facilidade e comodidade oferecida aos clientes de suas
parceiras de negocios é, sem duvida alguma, o grande
diferencial da empresa. Dotada de um ambiente
bastante agradavel, a KFC é capaz de receber os
interlocutores que eventualmente queiram entrar em

contato pessoalmente com a empresa.

A KFC dispde da infraestrutura necessaria para atender
Instituicdes Financeiras, Instituicdes de Ensino, Empresas
que atuam no Comércio Atacadista e Varejista de Bens e
Servicos, Administradoras de Cartdes de Crédito e Telecom
de todos os portes que atuam com crédito prdprio. Nossa
especializacdo decorre da larga experiéncia, da adogdo de
uma filosofia moderna de administracdo aliada as
constantes inovagdes tecnologicas, onde destacamos o
segmento de recuperacdo de ativos financeiros e
equipamentos, bem como atividades inerentes ao

segmento de telemarketing.
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Estrutura de saida das
ligacoes:

Dois E1. Modelo placas saida E1-R2.

- Fixo Local - CTBC

- Fixo Longa Distancia— CTBC
- VCI1 — Interfaces - OI

- VC2 — Tellfree e OI

- VC3 — Tellfree e OI

Utilizagdo Atual:

“[ * 10 linhas digitais da operadora Oi — Troncos de 1 a 10.

* 30 linhas digitais da operadora CTBC — Troncos de 11 a 40.
* 08 linhas analdgicas de Voip — Troncos de 41 a 48.

, i | * 12 linhas de celular(Interfaces) — Troncos de 49 a 60.
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INFORMAC()ES GERAIS DA KFC
Detalhamento de diversos itens de relevancia ao processo

=% Contratacdo de funcionarios

A KFC tem como premissa a utilizagdo de mao
de obra com contratacdo integralmente
dentro das regulamentacbes da CLT. O seu
quadro de funcionarios atual conta 81
colaboradores, sendo 70 da area operacional
e 11 da area de retaguarda administrativa na
sua sede em Belo Horizonte. Na filial de
Barbacena, em fase de expansdo, conta com
18 colaboradores, sendo 14 da érea
operacional e 4 de retaguarda administrativa.

=% Recolhimento de impostos

Todos os tributos fiscais sdo recolhidos na periodicidade definida pela legislacdao, sem
excecgao.

%+ Geréncia Geral e Back-Office por células
de atendimento

As células de atendimento sdo divididas por
perfil de atividade (cobranca, retirada de
equipamentos, comercializagdo de produtos
etc) e sdo administradas por profissionais
experientes, preparados especialmente para a
funcao de backoffice.




SERVICOS
Descricao dos servigos prestados pela KFC

Com os substanciais aumentos dos volumes de negdcios ocorridos na era pos-real,

percebemos a necessidade da automatizagdo do processo telefonico de contato com o

devedor, a fim de tornar possivel um maior nUmero de acionamentos por operador e,

consequentemente, a recuperagdo mais rapida das dividas sob nossa responsabilidade.

A evolucdo desta automatizacdo do contato telefénico originou a nossa atual estrutura de call

center, utilizando tecnologia de discagem automatica inteligente, geragdo de cartas e boletos

de cobranca, além de vasto acervo de recursos gerencias e com ampla capacidade de

segmentacao de banco de dados. Avaliamos a todo tempo as caracteristicas de cada cliente, e

os acionamos de forma inteligente e ordenada. As vantagens sdo inUmeras, porém cabe

destacar aquelas que, sem duvida nenhuma, trazem os maiores beneficios para o seu negécio:

Agilidade, confiabilidade, integridade e sequranca nos acordos celebrados com os devedores;
Dados e voz ativa e receptiva,

Estacbes com terminais inteligentes;

Contato imediato, com acionamentos de forma inteligente e ordenada, observando a todo
tempo as caracteristicas de cliente;

Excelente localizacdo;

Agendamento e recebimento;

Sistema de supervisdo On-line;

Correspondéncia e emissdo de boleto;

Localizacdo de Pessoa Fisica e Juridica através de CPF ou do CNPJ;

Localizagdo através do endereco e vizinhanga, se necessdrio;

Parametrizag@o da estrutura de acionamentos e dos periodos entre os contatos.



CELULAS DE ATENDIMENTO '
Breve descritivo de abordagens de negocios

———

%= COMERCIAL

Profissionais capacitados e motivados com foco direcionado para a comercializacdo de
produtos e servicos oferecidos por nossos clientes. Pode ter atuacdo direta na base de
dados do cliente ou através de mailings adquiridos no mercado.

+= UPGRADE (Swap na Base)

Em quantas oportunidades deixamos que nossos clientes facam a prospeccdo de novos
produtos da concorréncia, simplesmente por ndo oferecermos algo novo e direcionado a
um publico especifico? Esta célula tem a finalidade primordial de apresentar novos
produtos e pacotes promocionais. Esta iniciativa mantém ativo o vinculo com os clientes,
ressaltando a sua importancia.

+ RENTABILIZACAO

Contato com o cliente no primeiro momento imediatamente apds o vencimento de seus
boletos de pagamento, visando reduzir ao maximo o periodo médio de cobranca - PMC.

+ COBRANCA

Apos esgotar o periodo de atuacdo definido para a célula de Rentabilizagdo € iniciada a
atuacdo especializada da recuperacdo de créditos com regras de negocio regidas conforme
a "régua de cobranca” da Contratante.

= RETIRADA DE EQUIPAMENTOS

A desconexao e o encerramento do contrato de prestacao de servicos com utilizacdo de
equipamentos em comodato ndo garante a recuperacao destes itens. O impacto financeiro
nesta situacao pode ser expressivo. Nosso trabalho consiste em atuar junto aos assinantes
no sentido de agendar a retirada de tais equipamentos.

% SAC - SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Equipe altamente capacitada que tem como um dos principais objetivos cessar com a
remessa imediata de “problemas” aos 6rgdos externos da Contratante, quando a solucao
poderia ser obtida com um atendimento eficiente e imediato utilizando linguagem didatica
e direcionada ao cliente. Este servi¢o visa resolver problemas na relagdo de consumo por
meio do recebimento de reclamacdes, duvidas e pedidos de cancelamento de produtos e
servicos que a Contratante disponibilize. Cabe ressaltar que a imagem publica da
Contratante esta diretamente vinculada a boa execucao deste servico.




QUALIDADE KFC
Nosso compromisso com a exceléncia

Téo importante quanto vender é possuir um apoio para recuperacdao de valores, eficiente o
bastante para recuperar os créditos de sua empresa. Um servigo externo de recuperagdo de valores
qualificado pode complementar a atividade de cobranga a partir do ponto em que o credor tenha
esgotado seus recursos.

Recepcdo e Caixa

A pratica da renegociacdo, cada vez mais utilizada, é vantajosa para as duas partes. O devedor
muitas vezes consegue descontos de multas, juros menores e prazos maiores, enquanto o credor
tem de volta seu maior bem, o capital para reinvestir em outros negécios.

A KFC prima pelo respeito e consideracao ao devedor, pois 0 mesmo podera voltar a ser um cliente
em potencial apds a liquidagdo do seu débito.

CONFIDENCIALIDADE |

Comprometemos a manter completa confidencialidade sobre os dados e informacdes fornecidos
por nossos clientes para desenvolver a prestacao dos servicos aqui apresentados, concordando,
desde logo, que também os materiais ou informacSes devolvidas ndo serdo divulgadas ou
fornecidas para terceiros.




INFRAESTRUTURA '

Descricao do Ambiente Operacional '
g

Descrevemos a seguir as caracteristicas basicas do ambiente de operacdo que podemos
disponibilizar para atendimento das atividades envolvidas no processo.

+= Sala de treinamento
Sala climatizada com TV LCD de 42", computador e acesso a rede wireless.

+ Contingéncia
Servidores e estacoes de trabalho com no-breaks, sistema de telefonia conectado a trés operadoras (CTBC, Ol e VOIP), com saidas
via PABX (linha convencional) ou VOIP (Internet).

4« Monitoria de chamadas
Monitoramento de chamadas em tempo real, através da Central de PABX.

+ Gravacado de dialogos
Todos os contatos acionados séo gravados em disco.

+ Relatorios diarios
O sistema Adaptor, utilizado como front-end para gestdo das atividades da célula de equipamentos e cobranca, fornece uma
vasta gama de relatérios qualitativos e quantitativos. Também sdo produzidas planilhas de resumo na frequéncia estabelecida
pelo cliente.

+ Visibilidade de Monitorias

As gravacoes dos didlogos de acionamento podem ser disponibilizadas via ftp ou acesso remoto.

+ Aparelhos dos operadores
Considerando as caracteristicas do sistema de telefonia da KFC, néo utilizamos softfone nas PA’s. Nossos operadores trabalham
com headsets ligados diretamente ao PABX ou, no caso especifico do discador, ligados ao VOIP através de aparelhos ATA.

+ Sistema ADAPTOR
Nossa estrutura de Tl ja utiliza um sistema de gestdo de cobranga de ultima geracdo, com controle total sobre os cendrios,
acionamentos, bases de dados etc.

+ Telefone 0800

Caso necessdrio, podemos oferecer um nimero de telefone 0800 para recebimento e encaminhamento de chamadas.

+ Enriquecimento de mailing
A KFC tem uma parceria estabelecida com o SERASA- Experian a e ZipCode para "higienizag¢do” das bases de dados que
apresentem alto indice de informacées invdlidas.

+ Campanhas de incentivo
Nossas equipes s@o motivadas através de vdrias campanhas de incentivo, dentre as quais destacamos :

0 Top Premium
o Folga remunerada
0 Brindes diversos

+« Experiéncia acumulada
A KFC ja vem atuando no segmento de gestdo de cobranca e ativos hd mais de dez anos, com atuagé@o notéria nas principais
pracas do pais, sendo especializada no atendimento de demandas do Grupo Net Servicos.




POPOSTA COMERCIAL
Escopo e comissionamento proposto

Para a prestacdo dos servicos ora apresentados aguardamos um contato pessoal onde iremos
conhecer com maiores detalhes o perfil de negdcios que podemos conduzir com sua empresa,
bem como a dimensdo da carteira de inadimplentes e a adaptagdo dos processos a serem
executados para conseguirmos uma 6tima performance financeira deste empreendimento.

CONTRATANTE '
Itens de responsabilidade da contratante
g d
A contratante se propde a fornecer os itens descritos a seguir:

+ Fornecimento de mailing em periodicidade a ser definida oportunamente (via email ou ftp)
e numero médio de contratos/clientes;

+ Regras de negdcio (ex: descontos a serem concedidos em faixa estratificadas de valor -
régua de cobranca);

+ Estabelecimento de meta pretendida mensal;

+ Fornecimento diario (ou em periodicidade a ser definida) de baixas dos contratos
efetivamente recebidos, para exclusdo do mailing no sistema de gestao;

+ Estabelecer canal direto de comunicagdo com o responsavel pela area financeira na
empresa;

+ Opcionalmente, oferecer acesso seguro ao sistema de gestdo de cobranca e recuperacdo
de ativos da propria empresa.




SISTEMA ADAPTOR
Telas do sistema de gestao de acionamentos

Para melhor orientacao por parte de V.Sas., apresentamos a seguir o layout para envio do mailing,
em formato “xIs” e algumas telas do sistema "Adaptor”, utilizado pela KFC para fazer a gestao dos

acionamentos de cobranca.

Layout sugerido para envio do mailling

Formato Excel contendo as colunas A até V:

Numero do Nome do Telefone Telefone

Contrato Assinante CPF | Residencial Comercial Celular | Telefone Outros | Fone Voip
Status do Data de Data de

Email | Contrato Endereco | Complemento 1 CEP | Bairro | Instalacédo Desconexao Total a Retirar

Qtde Decoder Qtde Cable Qtde Decoder Qtde Qtde Smart

Analégico Modem Digital EMTAS Card

Algumas telas do Sistema Adaptor — Gestdo de Cobranca e Reuperacao de Ativos
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Exemplo de Relatorio

KNOWLEDGE FATURAMENTO E COBRANCA Fag: 1a0e &7
/ Ficha de Acionamentos - Por Credor
R——

Dt Ocoméncia  —Horano— Tempo  Confrain Tp Evenio Ocoméncia Acicnamento

Credor: NET SERVICOS S/
Clientz=  ACARRAMNCA - CAFETERIA E 50RVETERIA LTDA

1008901 1005 2= 1005 000000 152277844 A TELEFONE NAO ATENDE Rebesto.Jurior
Cliente  ACACIO PERCIBIS
1008901 0342 as08:44 (00200 143003780 A TELEFONE NAOD ATENDE Telefones Discados: Guiheme
{11) B028-3662 - Desiigado
{11} 48220583 - Ceapado
(1] 44254412 - Ceupado
{11) 6023-2000 - Desligado
Clients  ADAESTER ARCHILA
1008901 02407 20808 000100 152710780 A PESQUISA Douglas
Client=  ADALBERTO CRISPINIANO
1908901 1142 as 1142 000000 152701600 A TELEFONE NAOD ATENDE Rebesto.Jurior
Cliente  ADELINA LOPES NUNES
1008001 1235 251238 000300 312242080 A DEIXADORECADD TELEFONE SOMENTE PARARECADO, DEIXEI O CONTATO. Stephanie
PARARETORNO.
Clientz  ADEMILSON MARQUES GONCALVES
1908900 1037 as 1041 Q00400 320078105 A TELEFONE NAD ATENDE Telefones Discados: Steghariz

{18) 3306-201 - N3o Atende
Cliente  ADEMIR FERNANES
10082011 0836 250828 D00200 213024085 R TELEFONE NAQ ATENDE Telefones Discados: Stehanie
{18) 82515047 - SecEletréica / Fax
Cliente  ADERILSON RODRIGUES DA SILVA
19082011 1h18 as 1118 000200 144830774 A TELEFONE NAQ ATENDE Telefones Discados: Guiheme
{11) 6761-1500 - Seq Bletrinica  Fax
Cliente  ADILSON SOARES FERREIRA

10002011 1020 as 1043 00400 11520300 A RETORNAR LIGAGAD FAZER CONTATO COM MAIARA FILHA DO CLIENTE P/ Claudenice Gomes
CONFIRMAR SE O EQUIPAMENTO FOI RETIRADO....
10082011 1047 as 1048 00000 11520301 R RETORMARLIGAGED FAZER CONTATO COM MAIARA FILHA DO CLIENTE P/ Claudenice Gomes
CONFIRMAR SE O EQUIPAMENTO FOI RETIRADO....
Cliente  ADRIANA MARIANOGUEIRA
10082011 1298 21224 OD0R00 11226410 A RETORNAR LIGAGAD RETORNAR CLIENTE ESTAVIAJANDO FEDERETORNOEM  Claudenice Gomes
SETEMERI..
Cliente  ADRIANE APARECIDA FERRAZ FERREIRA
19082011 1208 21215 ORO7.00 320080044 A RETORNAR LIGAGAD RETORNAR ARGS AS 1800 NQ 8281-1152 OUBB62- 1629 PARA.  Steghanie
FALAR COM ELVIS, RESPONSAVEL
Clientz  ADRIANO FERREIRA PAES DE OLIVEIRA
10092011 1238 251243 000500 128215048 R TELEFONE OCUPADO Telefones Discados: Guihemne
{11) BB6A-0350 -

(1) 40I75-3514 - Mo Completa
{11) 2311-8535 - Mo Completa
Cliente  AGENOR FELIX DE LIMA
10082011 1341 21348 DOO7.00 1776334 A RETORNAR LIGACAD FALE] C.OM A SRAMARIA VIZINHA DO CLIENTE .., VAl Claudenice Gomes
CONFIRMAR SE O EQUIPAMENTO FOI RETIRADO.

Clients  ALBERTO LUIS PEREIRA DE OLIVEIRA

18082011 1335




