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1. Introduccidon

NFON proporciona una gama de servicios a sus clienfes, durante la vigencia de la relacién contractual,
en virtud del tipo de tarifa seleccionada y dentro de las I1lmites de la tecnologla de Internet disponible.
El conjunto de todos las servicios proporcionados par NFON se denominan coma "Plataforma NFON". La
transmisién de datos hacia y desde la plataforma se realiza o través de la conexién a Internet del cliente.
La conectividad no es parte del servicio proporcionado par NFON.

Este documento proporciona una descripcién de las servicios gestionados y proporcionados par NFON,
no resulfando ser un listado pormenorizado de todas las caracteristicas disponibles para las usuarios o
de todos las programas o dispositivos en las que es compatible. NFON se compromete a proporcionar
sus servicios usando el mayor nivel tecnolégico y de seguridad, asi coma desarrollar su plataforma y
servicios constantemente. En consecuencia, las caracteristicas de su plataforma y servicios pueden
cambiar durante el fiempo de vigencia del contrato y este documento se centra exclusivamente en las
caracteristicas generales e inalterables.

Las descripciones de las caracteristicas y de las requisitos técnicos tanto para software coma para
hardware, NFON las mantendrd disponibles a las usuarios bajo demanda en mynfon.com o nfon.com.

Los términos relacionados con la disponibilidad de las servicios descritos en esta descripcién se
especifican en el Acuerdo de Nivel de Servicios.

Los cargos incurridos par las consumidores y usuarios en el uso de las servicios prestados y sus
caracteristicas se establecen en la tarifa especificada en el contrato.

2. Servicios Bdsicos

Para permitir el uso de las servicios, NFON proporciona un conjunto de funciones que comprenden las
siguientes caracteristicas:

e Acceso: las consumidores pueden administrar y usar el servicio y sus caracteristicas en Internet
usando un navegador o programa proporcionado par NFON para ordenador o smartphone (en
adelante, las "Apps").

e Usuario: para utilizar cualquier servicio, el usuario debe autenticarse a través de un nombre de
usuario y una confrasefa.

e provision de nombre de usuario: el primer nombre de usuario proporcionado para administrar las
servicios es enviado par correo electrénico en la fecha de inicio del servicio.

e Administracién: el consumidor puede cambiar la configuracién e instalacién de las servicios el
mismo.

e localizacién independiente: todos las servicios pueden ser usados en multiples lugares del
consumidor. Tal uso se aplica en la mdxima medida permitida par la regulacién aplicable y
asumiendo que todos las requisitos técnicos (p.e. un adecuado acceso a Internet) se cumplen en
cada una de las ubicaciones.

e Movilidad: todos las servicios pueden ser usados fuera de las establecimientos del cliente (p.e.
oficina en casa o en movimiento). Esto aplica en la mdxima medida permitida par la regulacién
aplicable y asumiendo que todos las requisitos técnicos (p.e. un adecuado acceso a Internet) se
cumplan en cada una de las ubicaciones.

Las contrasefias pueden ser modificadas par el usuario en cualquier momento y debben mantenerse
confidenciales par el propio usuario. La contrasefa inicial proporcionada par el servicio debe ser
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cambiada inmediatamente.

En el momento de usar las servicios, cada nombre de usuario solo puede ser utilizado par un Unico
usuario. Eluso esta limitado al patréon de uso que se espera de una persona fisica.

Eluso fuera de las términos descritos anteriormente queda prohibido y podria ser blogqueado, en el caso
de que se detectase. Esto se realiza para garantizar la calidad del servicio y la seguridad de las datos
de las consumidores, asi como la proteccion de todos las usuarios.

2.1 Facturas y datos de facturacion

Las facturas y las informes de facturacion se generan de acuerdo con las condiciones especificadas en
lo tarifa aplicable. Los clientes pueden acceder a estas facturas e informes utilizando las Servicios
bdsicos. Opcionalmente, las facturas se pueden enviar par correo electronico o correo postal.

Cuando las clientes realizan llaomadas a la red telefénica publica, NFON proporcionara detalles de
facturacion en forma de registro detallado de llamadas (CDR) baijo peticion. Esta instalacion esta
disponible exclusivamente de forma electréonica y solo se proporciona a peticion del cliente final.

e Los nUmeros marcados se recortan de forma predeterminada en las ultimas dlgitos de las

CDR. Los numeros completos solo se mostraran a peticion del cliente.

e Los CDR omiten llamadas que no deben incluirse de acuerdo con las leyes y regulaciones
nacionales.

3. Sistema telefénico

El servicio "Sistema Telefdnico" proporciona un intercambio de centralitas privadas virtuales que
permite el enrutamiento de llamadas a numeros telefénicos. El servicio cuenta con las siguientes
funcionalidades:

e Extensiones: las llamadas a numeros de teléfono se enrutan infernamente dentro del mismo sistema
virtual o cuando se combinan con el servicio correspondiente hacia y desde la red publica telefénica
conmutada.

e Reenvio de llamadas: redireccionamiento y reenvio de llamadas entrantes a cualquier destino.

e Conferencia telefénica o llamadas en conferencia: llamadas telefénicas con hasta 50 participantes
simultdneos conectados.

e eFax: envioy recepcion, asi coma almacenamiento temporal de documentacion fax y notificacion
par correo electronico cuando sea requerido.

e Buzdn de voz: almacenamiento temporal de mensaijes?, posibilidad de transcripcion de mensaijes
de voz basada en I1A? y nofificacion por email si es requerido

e Llamadas en grupo: las llamadas entrantes se pueden entregar a multiples extensiones en paralelo.

e Llamadas en cola: las llamadas entrantes pueden ser enrutadas, segln se determine, a exfensiones
determinadas o a musica en espera.

e Respuesta de Vaz interactiva (RVI): las llamadas entrantes se pueden enrutar segun la entrada
de marcacién par tonos de la persona que llama.

e Enrutamiento basado en el tiempo: llamadas entrantes pueden ser enrutados segun la fecha y hora.
e Libreta de direcciones: agenda centralizada de contactos compartidos y privados para mostrar
las nombres de las llamadas telefénicas entrantes.

LUnmadxima de 100 mensaijes par extension con una duraciéon de hasta 180 segundos
2Maximo 1 hora (=3600 segundos) por extension por mes, minutos disponibles adicionales recurrirdn a costos adicionales.
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Las siguientes funcionalidades se encuentran disponibles para las usuarios:

e Telefonia: llamadas telefénicas entrantes y salientes a través de multiples dispositivos
telefonicos y programas.

e  Gestibn de llamadas: gestion propia de las reglas de reenvio de llamadas, timbre paralelo e indicaciéon de
llomada en espera.

e Correo de voz: acceso a las mensaijes de voz recibidos, protegidos par un PIN o clave personal, asi
coma anuncios individuales.

e Fox: descarga de documentos recibidos, asé coma envio de faxes.

e Contactos: Acceso a las contactos compartidos, asi coma gestibn de contactos privados.

Una descripcién detallada de las funciones y caracteristicas del servicio Sistema Telefdnico se encuentra
establecido en "Sistema telefénico” en mynfon.com o nfon.com

4. Red de Teléfono Publica

Al usar este servicio, las clientes pueden realizar y recibir llamadas a y desde la red telefénica publica conmutada®.

e Terminacién de llamada: fransferencia de llamadas y faxes a y desde la red telefénica publica conmutada
a numeros locales, nacionales* e internacionales.

¢ Numeros de teléfono: provision de nimeros geogrdficos nacionales (y no geogrdficos) e internacionales.
e Sefdlizacién de llamadas: muestra de numeros de teléfono propios (CLIP), llamadas en numero oculto
(CLIR), asi coma numero de teléfono de terceros (CLIP no-screening).

e Portabilidad de numeros: transferencia de numeros teleféonicos existentes y bloques de numeros a y
desde ofros proveedores de servicio.

e Llomadas de emergencia: enrutamiento de llamadas de emergencia las centros de las servicios de
emergencia nacionales.

Todas las funcionalidades proporcionadas serdn efectuadas de conformidad con la normativa y regulacién
nacional del pais de la terminacién telefénica. Los requisitos, asi coma las derechos y deberes de las consumidores
puede variar consecuentemente.

Los numeros de teléfono del cliente pueden haber sido proporcionados y alojados por un proveedor mayorista
previo. En el caso de que NFON determine cambiar al proveedor, el cliente autoriza expresamente a NFON a
transferir los nimeros (p.e. mediante transferencia) y acepta firmar la correspondiente solicitud.

Cuando se proporcionen nimeros de teléfono internacionales para su uso fuera de pais de terminacién, el cliente
esta obligado a cumplir con las leyes y normativas relatfivas al pais correspondiente.

En consecuencia, algunas funciones enumeradas puede no ser compatibles cuando se usen numeros
internacionales de esta manera, ya que estas funciones no son aplicables en el pais de terminacién. Los términos y
condiciones para la asignacién y uso de numeros de teléfono internacionales se encuentran en "NUmeros
infernacionales" en mynfon.com o nfon.com

8 Elenrutamiento de llamadas hacia y desde fuera de la plataforma de NFON depende del proveedor de la red de la parte
remota y de la conexién utilizada.

4 Los numeros de teléfono nacionales designados par el plan de numeracién nacional, incluye nimeros de geogrdficos,
moviles y para servicios particulares.
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4.1 Términos y obligaciones especiales para el Reino de Espaiia

Se deben tener en consideracién los siguientes aspectos recogidos en la normativa de telecomunicaciones espafola y
otra normativa complementaria.

Los contratos a suscribir con los clientes tienen que cumplir las siguientes condiciones:

e Derecho aresolver el contrato en cualquier momento. En el caso de cambio de las condiciones contractuales, se
podrd resolver sin penalizacién.

e Derecho de cambiar de operador conservando el numero.
e Derecho ala continuidad del servicio ya obtener una compensacién en caso de inferrupcion del servicio.
e Derecho aacceder a los servicios de emergencias de forma gratuita sin fener que utilizar ningiin medio de pago.

e Derecho a una facturacién detallada, clara y sin errores, sin perjuicio de derecho a recibir facturas no
desglosadas a peticién del usuario.

e Elderecho a detener el desvio automdtico de llamadas efectuado a su terminal, por parte de un tercero®.

e El derecho a impedir, mediante un procedimiento sencillo y gratuito, la presentaciéon de la identificacién de su
linea en las llamadas que genere o la presentacién de la identificacién de su linea al usuario que le realice una
llamada.

e El derecho a impedir, mediante un procedimiento sencillo y gratuito, la presentacién de la identificacién de la
linea de origen en las llamadas entrantes en que dicha linea no aparezca identificada.

NFON deberd ofrecer un servicio de atencién al cliente, gratuito para los usuarios, que tenga por objeto facilitar la
informacién y atender y resolver las quejas y reclamaciones de sus clientes. Los servicios de atencién al cliente telefénicos
deberdn garantizar una atencién personal directa.

NFON deberd garantizar el secreto de las telecomunicaciones, debiendo adoptar las medidas técnicas necesarias.
Asimismo, se deberdn implementar las medidas fécnicas necesarias para garantizar la proteccién de los datos
personales de los usuarios. Cualquier tipo de comunicacién por redes de comunicacién deberd estar cifrada.

Todos estos datos se conservaran y cederdn a las autoridades competentes con la finalidad de cumplir con la legislaciéon
aplicable.

El requisito previo para poder llevar a cabo el enrutamiento de llamadas de emergencia al centro de emergencias
correspondiente es que el usuario cuente con la fuente de alimentacion del dispositivo garantizada y que cada dispositivo
este asignado a la ubicacion correcta. Silos dispositivos se trasladan a ofras ubicaciones a las previamente instaladas o
sila llamada se realiza desde un dispositivo mévil, NFON no puede garantizar la conexiéon con el centro de control mas
cercano.

5. Meet & Share

El servicio "Meet & Share" ofrece herramientas para la colaboracion en linea. Las siguientes funciones estdn disponibles
en todas las aplicaciones web, de escritorio y mdviles listadas en nfon.com:

e Reuniones: Reuniones en linea con audio y video® de hasta ocho participantes. Las reuniones pueden iniciarse
de manera ad hoc.

e Moderadores: Rol especifico de participante con control extendido sobre la reunion y la participacion.

5 En este sentido, debe proporcionarse una prueba correspondiente a NFON para cada nimero de teléfono.
¢ La viabilidad técnica de las capacidades de audio y video depende de la configuracion técnica individual de cada participante, como
la disponibilidad de micréfono y/o cdmara.
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e Comparticion de pantalla: Capacidad para compartir contenido de pantalla con todos los participantes.

e Modo de invitado: Opcion para invitar a participantes externos a unirse a las reuniones.

e Numeros de acceso: Posibilidad de proporcionar un nimero telefénico para unirse a la reunion.
Ademds, es posible convertir una llamada en una reunion y activar la funcion de Comparticion de pantalla.

Se mantiene una vista actualizada de todas las funcionalidades disponibles para los usuarios y moderadores en la vision
general del producto "Meet & Share" en nfon.com.

Opcion Plus:

e Reuniones mds grandes: Amplia el nimero de participantes hasta veinticinco.

e  Programacion: Capacidad para planificar reuniones Unicas o recurrentes con antelacion.

6. Gestion de dispositivos

Al utilizar el servicio "Gestion de Dispositivos”, se pueden integrar dispositivos tanto fisicos como virtuales para que
funcionen con la Plataforma NFON. Este servicio se subdivide en:

e Configuracion automdtica de dispositivos certificados ("Provision de Dispositivos”)

e Comunicacion entre la plataforma NFON y el correspondiente dispositivo ("Integracion de Dispositivos”)

En general, hay tres tipos de dispositivos que pueden ser certificados para funcionar junto con la plataforma NFON:
e Teléfonos: con cable o inaldmibricos, asi como teléfonos de conferencia.
e Puertas de acceso: adaptadores telefonicos analdgicos (ATA).
e  Programas: dispositivos basados en software como softphones o aplicaciones moviles.
Las caracteristicas especificas de los dispositivos son compatibles técnicamente en términos de seguridad. Las

caracteristicas pueden cambiar con el tiempo debido a la mejora continua de los dispositivos por parte del proveedor de
la plataforma NFON.

La lista de dispositivos certificados vy las funcionalidades especificadas de dichos dispositivos puede cambiar durante la
vigencia del contrato. Una lista de los dispositivos y funcionalidades actualmente compatible se encuentra en "Dispositivos
Certificados" en mynfon.com o nfon.com

6.1 Provision de dispositivos

El servicio "Provision de Dispositivos" proporciona automdticamente dispositivos certificados con todas las
configuraciones necesarias para inferactuar con la plataforma NFON.

e Gestion de Firmware: provision y actualizacion totalmente automatizada del software del dispositivo.
e Auto provision: suministro de archivos de configuraciones con todos los ajustes necesarios para la
integracion del dispositivo en la plataforma NFON.

e Zero-Touch-provision: configuracion totalmente automatizada de dispositivos compatibles a fraves del
servidor de redireccion del proveedor.

El funcionamiento del servicio y el soporte de las caracteristicas especificas de cualquier dispositivo depende del
soporte proporcionado por el proveedor del dispositivo, por ejemplo. En consecuencia, el soporte de determinadas
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funcionalidades o el soporte de dispositivos solo puede mantenerse durante eltiempo que el proveedor mantenga
estos servicios.

6.2 Integracién de dispositivos

Los dispositivos pueden interactuar con las servicios en la plataforma NFON a fravés de varias interfaces
técnicas, incluyendo:

e Telefonia: transmision de llamadas y datos de voz a través de voz sabre IP (VolP) entre el dispositivo y la
plataforma NFON.

e Indicador de ocupado: visualizacion del estado actual de la llomada desde otras extensiones del
mismo sistema telefdnico.

e Menu: configuracion de funcionalidades seleccionadas directamente en el dispositivo.

e Cifrado: Cuando sea soportado par el dispositivo, la telefonia entre el dispositivo y la plataforma NFON
estard cifrada.

Las funcionalidades del indicador de Ocupado, Menu y Cifrado requiere que el dispositivo este configurado
conforme Aprovisionamiento de Dispositivos. Para la configuracion manual de las dispositivos (Dispositivos no
Aprovisionados), solamente la funcionalidad de Telefonia esta soportada.

7. Servicios adicionales

Adicionalmente a las servicios enumerados mas arriba, las siguientes servicios pueden ser utilizados opcionalmente

7.1 Opcién de movilidad

Mejora de las "Apps" proporcionadas coma parte de las Servicios Bdsicos par las capacidades de un
dispositivo virtual:

e Telefonia: lamadas entrantes y salientes a través de Vaz sabre IP (VolIP).

e Movilidad: llamadas entrantes y salientes a través de la red telefonica movil, en dispositivos moviles
compatibles.

e Acceso optima: recepcion de llamadas telefénicas para todos las nimeros de teléfono de la extension
asignada al usuario en la aplicacion.

e Numero unico: la persona que llama solo ve el numero de teléfono de la extension asignada al usuario.

La calidad del servicio depende del dispositivo y equipos, asi coma de las programas compatibles, que puede
variar durante la vigencia del contfrato.

Una lista de las dispositivos y programas compatibles compatible se encuentra en linea en mynfon.com o
nfon.com

7.2 CRM Connect

En combinacion con la «Opcion de movilidad», la aplicacion de escritorio Cloudya (Windows) puede
integrarse con software de terceros para mostrar las contactos de las llamadas entrantes y realizar
llomadas desde sistemas remotos pinchando sabre las contactos existentes.

Las siguientes opciones estan disponibles:

e CRM Connect

e CRM Connect Plus
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En la descripcion general del producto «CRM Connect» de nfon.com se mantiene una descripcion
general actualizada de las funciones y las infegraciones compatibles.

7.3 Softphone

Software basado en telefonla establecida directamente en el ordenador o PC. Las siguientes opciones se
encuentfran disponibles:

e Nsoftphone Premium para Windows

e iSoftfphone para Mac

Una descripcion general de la opcion Nsoftphone se encuentra en linea en mynfon.com o nfon.com

7.4 Integracion de Telefonia Informdatica (CTI)

Al usar el software adicional para ordenador o PC, las usuarios pueden conectarse con un dispositivo
especifico, mostrandoseles las llamadas entrantes y salientes en el ordenador o PC, asi comai iniciar llamadas
a través del dispositivo vinculado. Las siguientes opciones estdn disponibles.

e NCTIStandard para Windows

e NCTIStandard para Mac

e NCTIStandard CRM para Windows

e NCTI Premium para Windows (requiere instalacion en el servidor)

e NCTI Premium CRM para Windows (requiere instalacion en el servidor)

e NCTIPro para Windows/ MAC/ Android/ i0S (requiere instalacion en el servidor)

Una descripcion general del producto "NCTI Clients" que incluye el resumen actualizado de las
caracteristicas y dispositivos compatibles se encuentra en linea en mynfon.com o nfon.com

7.5 Panel de Operacion por Voz

Al usar el programa para Windows de PC, las usuarios pueden recibir y realizar hasta 20 llamadas en paralelo.

e Centralita virtual para transferencias de llamadas.
¢ Indicador de ocupado para todas las extensiones del mismo cliente.

e Integracion desde PBX y fuentes LDAP.

7.6 Al Essentials

Al Essentials es un paquete integral que reune diversas funciones de inteligencia artificial e incluye los siguientes
servicios:

e Transcripcion de llamadas: Las llamadas entrantes y salientes se convierten automdticamente en texto.
Las transcripciones estdn disponibles para los usuarios dentro de la aplicacion para su consulta y posterior
uso.”

e Resumen de llamadas: A partir de la transcripcion, se genera automdticamente un resumen conciso de la
conversacion. Este proporciona a los usuarios una vision general rdpida del contenido e incluye una breve

”Mdximo de 1.200 minutos por mes y por usuario. Minutos adicionales estdin disponibles con costo adicional
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lista de posibles tareas y recomendaciones de accion.

e Nia — Asistente inteligente: Nia es un asistente basado en inteligencia artfificial que estd integrado
directamente en el conjunto de aplicaciones vy, en el futuro, también en el portal de administracion. Nia
brinda apoyo en preguntas relacionadas con los productos de NFON, configuraciones y sobre el uso
general del servicio.

Se recomienda revisar los contenidos generados por |A antes de reutilizarlos.

Para mds informacion sobre el tfratamiento de datos y el uso de Modelos de Lenguaje de Gran Escala (LLMs),
consulte la politica de privacidad: https://www.nfon.com/en/privacy-center/cloudya-app/

7.7 Nia FrontDesk

Nia FrontDesk es un asistente de voz impulsado por IA que funciona como recepcionista virtual dentro del PBX Cloudya.
La licencia permite la instalacion de uno o varios® Nia FrontDesk e incluye los siguientes servicios:

¢ Saludo y comprension de las consultas: los llamantes son recibidos de manera profesional. Las consultas
abiertas se registran e interpretan en lenguaje natural.

e Respuesta a preguntas estandar: accediendo a una base de conocimientos configurada por el administrador,
Nia FrontDesk responde a las preguntas mds frecuentes.

e Enrutamiento inteligente de llamadas: las llamadas se redirigen, en funcion de palabras clave o descripciones
de problemas, al departamento, extension, cola, grupo de habilidades o persona correspondiente.

El uso de este producto constituye un tratamiento de datos personales, en particular mediante la grabacion vy
transcripcion de conversaciones. Usted, como cliente, estd obligado, en calidad de responsable del tratamiento segun el
RGPD, a garantizar que los interlocutores sean informados, antes del inicio del tratamiento de los datos, de que las
conversaciones son grabadas y/o franscritas.

Recomendamos verificar los contenidos generados por IA antes de reutilizarlos.

Para obtener informacién mds detallada sobre cémo se procesan los datfos y sobre el modelo de lenguaje de gran
tamanfo (LLM), consulte la politica de privacidad: https://www.nfon.com/en/privacy-center/cloudya-app/

8. Responsabilidad del consumidor
Para garantizar el uso adecuado de los servicios prestados, el cliente debe cumplir con las siguientes obligaciones:

e Aprovisionamiento: configuracién de los servicios proporcionados para cumplir con el patron de
uso previsto, en la medida en que lo permitan las opciones de configuracién estandar actuales.

e Red:usoy mantenimiento de lainfraestructura de red profesional que proporciona un acceso éptimo
a los servicios provistos. Acceso a Infernet: uso y mantenimiento de una conexién rdpida a Internet,
ofreciendo un ancho de banda? adecuado para el uso de los servicios previstos por el cliente.

e Prevenci6n del uso fraudulento: uso de contrasefas seguras y actualizadas y utilizacién confidencial de
todas las credenciales de acceso a los servicios prestados. Uso especificado: uso de los servicios
proporcionados acorde con la manera especificada.Prevencién de las interrupciones: uso de los
servicios prestados sin riesgo deliberado o negligente.

e Protecci6n de los derechos de terceros: uso de los servicios proporcionados sin incurrir en danos por
dolo o negligencia a los derechos de terceros.

e Siel consumidor incumpliera con estas responsabilidades, NFON no puede garantizar la calidad de

8 Se aplica un limite de uso justo de 25 bots por licencia.

? Se requiere un ancho minimo de banda de 100 kbits/seg. Por canal de voz utilizable simultdneamente tanto de subida como de bajada.
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AV NFON

los servicios a prestar. Esto no afectara a la posibilidad de que NFON pueda reclamar al consumidor
por el incumplimiento de dichas garantlas (p.e. resolucién del contrato o resarcimiento de danos y
perjuicios).

La documentacién actualizada de los requisitos previos técnicos se encuentran en mynfon.com o nfon.com
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