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Manual de geréncia DirecTl
Software de gestao de call center
Parabéns, vocé acaba de adquirir um produto com a qualidade e seguranca Intelbras.

Aumente a produtividade do call center através do gerenciamento e da otimizacao
da priorizacdo de tarefas em tempo real. Para ajuda-lo a resolver problemas e
melhorar a gestao de desempenho, o software de gestao de call center DirecTl
fornece informacdes detalhadas sobre o desempenho dos funcionarios quando e
onde sejam mais necessarias. Os relatérios histéricos fornecem visibilidade sobre
as atividades anteriores e as informacdes sobre o desempenho individual e da
equipe, ajudando a identificar as causas dos problemas. As informagdes sobre a
produtividade exibidas no médulo de supervisdo em tempo real também permitem
que haja uma melhor compreensdo do desempenho do nivel de servico.
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1.Gerenciamento DirecTl
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Tela inicial do call center

Esta funcdo do software permite a extracdo e gestdo das ligacdes armazenadas em
banco de dados, possibilitando a intervencdo e tomada de decises em tempo real
no software de gestdo de call center DirecTI.
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1.1. Atendimento receptivo
S&o todas as ligaghes de entrada recebidas em sua central de atendimento, tratadas e
armazenadas em banco de dados pelo software para posterior andlise e tomada de decisGes.

» 1938 Chamadas Receptivas %o qUantidade de chamadas receptivas no perfodo filtrado.
» . 1938 Atendimentos S quantidade de chamadas que tiveram atendimento no periodo.
» &7 44 Qualficada : quantidade de atendimentos qualificados no periodo. A

qualificacdo da ligacdo é feita pelo operador no momento do atendimento,
informando os motivos pré-cadastrados pela supervisao do call center. Esses dados
facilitam a extracéo de informacdes em relatdrios.

» AL 40pbandomadasnaFila % quantidade de chamadas abandonadas em fila de
espera, quando todos os operadores estdo em atendimento e/ou com pausas ativas.
» A% 0abandonadas naPa % quantidade de chamadas abandonadas na PA

(Posicao de Atendimento), quando os operadores deixaram de ativar pausa e/ou atender
aligacdo e o cliente desistiu da mesma.

» (0 91:06:08 Chamadas Atendidas : tempo acumulado das chamadas receptivas.
» D0:02:49 Média Atendidas : tempo médio de chamadas receptivas atendidas.
» [ 00:00:14 Média Espera: tempo médio de chamadas em espera aguardando

atendimento.

1.2. Atendimentos ativos

Séo todas as ligaghes realizadas em seu call center, tratadas e armazenadas em
banco de dados pelo software de gest&o de call center DirecTl para posterior andlise
e tomada de decisdes.

» 4153 Chamadas Ativas % quantidade de chamadas ativas no periodo filtrado.

» . 2846 atendidas %o quantidade de chamadas que tiveram atendimento no
periodo (completadas com o cliente).

» ¥ 44 Qualficada : quantidade de atendimentos qualificados no periodo.

A qualificacdo da ligagdo é feita pelo operador no momento do atendimento,
informando os motivos pré-cadastrados pela supervisdo do call center. Esses dados
facilitam a extracdo de informacGes em relatrios.

» AL 1307 nEo Completadss %o @ quantidade de chamadas ndo completadas
(ocupada ou ndo atendida).
» 00:02:49 Médis Atendidas | tempo médio de chamadas ativas atendidas.

1.3. Agentes logados
Exibe em tempo real a quantidade total de agentes em operacdo no call center DirecTl.
» 5 agentes Logados % - total de agentes logados no software.



2.Relatorios gerenciais

2.1. Relatério de qualificacao

Este relatorio permite visualizar as informagdes de acordo com sua qualificacéo, informadas
pelo operador no momento do atendimento. A supervisao do call center consegue ter
uma visdo com porcentagem dos atendimentos de acordo com sua qualificacdo.

Qualificagéo ~ x [l . | Gréfico de Qualificagao a x

quitiage L v

Relatcrio de qualificacao

Para o detalhamento das chamadas qualificadas, o relatério de chamadas qualificadas
apresenta 0 nimero do atendimento, contato, telefone, observacGes registradas pelo
atendente, tags registradas pelo atendente, data/hora, tipo (ativa/receptiva), agente e grupo.

G Relatério de Qualificagdo
===

Hostando 10 ] regsvos Pesqusa

Qualiicacio  * Atendimento  Contato Telefone Observagdo  Tags  Data/Hora Tipo Agente Grupo
Diversos w273 Foa799743182 B pEcEPTIVA  Wo4sass  Suporte Vertcas
Diversos w2774 = 1147289568 Diego HMODIE  RECEPTNA  ka0S0995  Suporte Vertas
Diversos w27747 D 161621018016  Ligagio p/Diego HISYDIE  RECEPTVA  ka00995  Suporte Vertoas
Diversos 27785 @e121213100 Embratel ZSVE  RECEPTVA  ka00995  Suporte Vertas
- b e aszzsion SIS ccomn oostmms sptevencs
Diversos @z 0021412101775 @ ATNA 049638 Suporte Vertcas
Diversos wzmE 9130738400 Atendimento B8 VRVIE  RecePTVA  ke00995  Suporte Vertcas

i 31/08/2015
Fechamento de Ocorréncia w0 24612 1432454637 23514 ot RECEPTIVA  Ka0S0995 Suparte Verticas
Fechamento de Ocorréncla w0 25527 I 1432454637 288172 03/?3/0230]6 RECEPTIVA  Ka050995 Suporte Vertcas
= 14/09/2016 o
Fechamento de Ocorrénca w0 26138 2 1934086162 745809 S RECEPTIVA  Ka0S0995  Suparte Vertcas
] atendimento  contato Telefone Observado  Tags  Data/Hora E | |- -
Hosrnds 41 250 de 5 rpsiras Ankrr 145610 o

Dados do relatrio de qualificagdo



E possivel realizar filtros através do campo de pesquisa F=wusr
possibilitando localizar algum telefone especifico da listagem.
Para exportacdo da listagem, basta selecionar alguma das opgdes disponiveis
clicando nos botdes desejados

» Botédo Copy: enviara para a drea de transferéncia, possibilitando colar em outros softwares.

» Botdo CSV: possibilita salvar em arquivos CSV para posterior leitura em aplicativos
compativeis com este padrao.

» Botao Excel: abrird a listagem em um arquivo Excel.
» Botédo PDF: salva um arquivo no formato PDF.
» Botdo Print: encaminhara para impressora configurada em seu computador.

2.2. Relatorio de produtividade

Este relatorio possibilita visualizar a producdo real do call center, fornecendo
informacGes para tomada de decisdes rapidas por parte da administracdo e/ou
supervisao, ajustando o processo.
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Nao Tempo mA AtivasNgo  Tempo  TMA  Pausa Pausa
Atendidas _Receptiva__Receptiva Completadas _Completadas _ Ativas _ Ativas _Eventual _Produtiva _0ci

Degasan 042614 s o o00Es0  o0oLs ) 7 2 4 ¥ ooz sead  GeEel
Hyowatha 0413112 s o o2 oooamt 2 £ 7 e
Wlacr | ozid22s ] o 00:00:00 2 1 1 ©  oooois
Karlde 041423 7 o 0me0d o0 2 15 2 o007
o
0

Agente *

Tempo.
Logado

Receptivas Ativas.

2535
00000
012159

LucssBan | 041514
luckna A 03:38:40

9 ooover 10 7 3 :e0S 0002 00007 0LOLG0  02dSS2
o7 00:48:40 4 E 1 0:10:32 000326 00:00:03 010232 004813

a6 61 22
Mestrando 136 da & regsves

Relatrio de produtividade

Os campos acima impressos no relatorio de produtividade informam a situacéo em
tempo real do call center.

» Agente: cada funcionario possui um usuario e uma senha no software onde
sdo armazenados os dados em banco de dados, possibilitando futuras analises e
acompanhamento da produtividade do call center.

» Tempo Logado: quando o funcionario chega a sua posicdo de atendimento PA ele
deverd se conectar ao software. A partir desse horario o software vai contar o tempo
de trabalho até sua desconexao ao final de seu expediente de trabalho.

» Receptivas: quantidade de ligacGes receptivas recebidas durante o periodo em
que o funcionério esteve conectado ao software.

» Nao Atendidas: quantidade de ligagdes abandonadas na PA por falta de

ativacdo de uma pausa produtiva e/ou desatencdo do funcionario, ocasionando
perda da ligacdo.



Para

clicando nos botdes desejados

»

»

»

»

»

Tempo receptiva: soma do tempo total das ligacdes recebidas.

TMA receptiva: tempo médio de atendimento das ligacdes receptivas.

Ativas: quantidade de ligagdes realizadas pelo funcionério durante o periodo em
que 0 mesmo esteve conectado ao software.

Ativas completadas: quantidade de ligacdes efetuadas que completaram, ou
seja, o funcionrio teve contato com o cliente.

Ativas ndo completadas: quantidade de ligacGes efetuadas que o funcionario
ndo conseguiu contato devido ao telefone estar ocupado e/ou cliente ndo atende.
Tempo ativas: soma do tempo total das ligacdes realizadas pelo funcionario.
TMA ativas: tempo médio de atendimento das ligacdes realizadas.

Pausa eventual: quando o funcionario se conecta ao software ele entra travado
com uma pausa login, evitando que entre ligacdo sem que o funcionario esteja
preparado para atender o cliente. Esta funcdo é configuravel na posicao de
atendimento PA, sendo possivel ativar e desativar.

Pausa produtiva: esta informagdo é originada através das pausas ativadas pelo
funcionario durante o decorrer de seu expediente de trabalho e armazenadas em
banco de dados, possibilitando anélise e acompanhamento dos gestores do call center.
Tempo ociosidade: o tempo de ociosidade é formado através da soma dos
tempos das pausas e tempos de ligacdes e subtraido do tempo de conexdo
(logado) do funcionério, possibilitando aos gestores do call center saber o real
tempo produtivo e improdutivo (ocioso) do funcionério.

exportacdo da listagem, basta selecionar alguma das opgBes disponiveis

oo | [ |t | or | o5

Botéo Copy: enviard para a érea de transferéncia, possibilitando colar em outros softwares.
Botdo CSV: possibilita salvar em arquivos CSV para posterior leitura em aplicativos
compativeis com este padréo.

Botao Excel: abrird a listagem em um arquivo Excel.

Botao PDF: salva um arquivo no formato PDF.

Botao Print: encaminhara para impressora configurada em seu computador.



Além da grade de informag@es visualizada e detalhada anteriormente, também tem
o gréfico que expde a evolugdo das ligacdes recebidas e realizadas por funcionario,
conforme a sequir:

Ativas e Receptivas

14
225

=

pletadas |

Grafico ativas e receptivas por agente

0 relatorio analitico de pausas ativadas pelos operadores no decorrer do trabalho
pode ser observado a sequir, conforme filtros selecionados:

Apslido | Treinamento | Amesa | Ginddtics | Talkts | et ‘ Ligacke ‘ E-malls | Feedback | Ligacio | ReuniSo | Total
Interno Labaral Agua Min Avulza Particular

lu043454 02507 20:56:00 014446 05:43:58 0@E705 00:00:00 01:32:03 00005 00:00:00 02:00:09  41:20:06
002256 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 000000 08:07:26 00:00:00 000000 00:00:00 00:00:00  08:07:26
lu043635 0423146 23:09:55 01:42:57 0F:59:57 142308 00:00:00 05:24:51 000000 00:24:10 02:08:02  99:36:47
k.a050935 00:00:00 20:40:19 004521 02:40:52 14:23:24 0:08:59 D6:1lidd 000000 00:00:00 02:00:59  46:57:48
hry 049813 oLzzi11 20:26:40 003154 05:01:39 124722 05:23:56 00:00:00 000000 00:00:00 01143 46:48:13
di0s1113 001750 1811332 013512 Ddiddida 072332 00:00:00 01:14:03 02123143 00:00:00 01:11:15  3T7:19:51
Total 06:28:54 103:26:26 06:20:10 26:15:10 58:06:42 13:40:21 14:22:41 02:30:41 00:24:10 08:34:56

Relatério analitico de pausas

2.3. Relatorio de performance
Nesta tela do relatorio de performance é possivel que o gestor do call center analise
a evolugdo das chamadas receptivas, comparando o volume de entrada de ligacbes
e o volume de perdas decorrentes de abandonos em fila de espera e abandonos na
posicdo de atendimento PA. O gestor do call center poderd visualizar se a operacdo
estd atingindo os resultados de acordo com suas metas, possibilitando analisar se o
cliente esta ficando em fila e é atendido dentro dos horarios pré-estabelecidos.
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Relatdrio de performance



Ligacdes atendidas no PMM (periodo de maior movimento)

» Ligacdes no meta prazo: sdo as ligacdes que sairam da fila de espera e foram
atendidas dentro do prazo estabelecido, de acordo com os indicadores informados
nos filtros do relatdrio.

» Ligacdes fora do meta prazo: sdo as ligacdes atendidas que ultrapassaram o
tempo de espera de acordo com os indicadores informados nos filtros do relatdrio.

Ligacdes ndo atendidas no PMM (periodo de maior movimento)
» Ligacdes abandonadas: sdo ligacées perdidas na fila de espera, quando todos
os funcionarios estao em atendimento, ou seja, por falta de recurso humano.

» Ligacoes transferidas e ndo atendidas: sao ligacdes que foram abandonadas
no ponto de atendimento por falta de ativar as pausas produtivas e/ou desatencédo
do funcionério.

2.4. Relatério de chamadas ativas

Nesta tela o gestor do call center visualizara o volume de ligacdes ativas por
funcionario, ao lado de cada total de ligagdes ha um botdo que possibilita listar as
ligacdes atendidas e ndo atendidas para andlise detalhada, conforme lista a sequir:

2894 Total de Chamadss %

Gupo * Agenmte  Chamadas mtenddas N Quafcada [ TTPO Temmo
1889 pterdidas o
seere—s ot o e e i 2
p— S howas  se e we ot
83:18:12 Termpo Atendimento SLborts 1002256 Ba e ETY 00:07:32 00:00:34
s cow e e wEn oo
Sote e cse  we e wor oot
WSt ioom e e e P
Gwo  peme e imme  Tome 1w e ooonen
Relatdrio de chamadas ativas
» i 2894 Totalde chamadas % quantidade de chamadas ativas no periodo filtrado.
» . 2846 atendidas o quantidade de chamadas que tiveram atendimento no
periodo (completadas com o cliente).
» ¥ 44 quslficads : quantidade de atendimentos ativos qualificados no periodo.

A qualificacdo da ligagdo é feita pelo operador no momento do atendimento,
informando os motivos pré-cadastrados pela supervisdo do call center. Estes
dados facilitam a extracao de informacdes em relatérios.



» 1005 M3o Atendidas 9% quantidade de chamadas ndo atendidas (ndo
completada) quando o funcionério nédo teve sucesso em contatar, sendo que o
telefone do cliente estava ocupado e/ou somente chama.

» 3 83:18:12 Tempo atendimento | tempo de atendimento acumulado total de
todas as chamadas realizadas.
» [l on:02:38 TmMa: tempo médio de atendimento. Média de tempo de cada

ligacdo, através desta média o gestor do call center pode tracar suas metas e
determinar o volume de ligacdes que seu call center suporta realizar.

G Relatério de Chamadas Ativas T

Mostrando 10 v |registios  Pesquisar em todas as colunasi|

Grupo 4 Agente Ramal Telefone Contato Inicio Chamada Fim Chamada Tempo Chamada____Atendida
Gl Center b 2008 23/09/2016 1055037 23/09/2016 1055040 00:00:03 N
2008 000028 s

23/09/2016 10:54:40
s 23/09/2016 11:08:43
23/09/2016 13:30:42 00:00:00
23/09/2016 13:48557  23/09/2016 1351:34 00:02:37
23/09/2016 13:5345 23/09/2016 13353156 o0:00:11
2 23/09/2016 15:16:44 00:00:36
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2008 00:00:09
Gall G 2008
ll Genter intelbras 2008
Call Center Intebras 2008
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2008

2008 00:00:44

2008 00:00:16

00:10:01

Ramal Telefone Contato. Tnicio Chamada
Anerior 12 Préximo

Dados relatério de chamadas ativas

Nesta tela o gestor estara visualizando a listagem de todas as ligacGes ativas,
destacando o niimero da chamada, grupo, agente, ramal, nimero do assinante (cliente)
data de inicio e fim, tempo de chamada e status de atendida (S) e ndo atendida (N).

Através da listagem é possivel disparar uma ligacdo pressionando o botdo verde
&5 do respectivo niimero desejado e realizar filtros através do campo de pesquisa
Pesquisar em tadas as colunas: , possibilitando localizar algum telefone especifico
da listagem.

Para exportacdo da listagem, basta selecionar alguma das opgdes disponiveis
clicando nos botdes desejados

Copy

= |[e=

E3 533

» Botdo Copy:enviara para a rea de transferéndia, possibilitando colar em outros softwares.

» Botao CSV: possibilita salvar em arquivos CSV para posterior leitura em aplicativos
compativeis com este padrao.

» Botdo Excel: abrira a listagem em um arquivo Excel.

» Botdo PDF: salva um arquivo no formato PDF.

» Botdo Print: encaminhara para impressora configurada em seu computador.




Também é possivel visualizar o grafico detalhando o trafego de ligacdes hora a hora,
facilitando na anélise do horario de maior fluxo de ligagdes.

Ativas por Hora da Chamada
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Grafico de chamadas ativas atendidas

0 software disponibiliza ao gestor do call center as informacdes em forma gréfica,
para facilitar a viséo e tomada de decisGes.
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Grafico de chamadas ativas atendidas e nao atendidas



2.5. Relatorio de chamadas receptivas

Nesta tela 0 gestor do call center analisa as chamadas recebidas por servico (unidades
ou telefones pilotos). Estes servicos sao configuraveis no mddulo supervisor, onde é
possivel identificar as ligacées de cada unidade de sua empresa, por exemplo.

T o e i

7o

=l

Chamadss s At A Aandria Quatiicades T At TmpEsper

[ Y . C
o ™ .
se sa L)
186 ze 2 .
LY LY .
04:01:21 7
ney s mon
00:03:26 » seric ET) o ) o ) ovanar =
Mestrando 126 de 6 registos
00:25:55 Temo
receptivas por e [
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Relatério de chamadas receptivas

A figura acima expressa um modelo de call center para uma empresa que possui
7 PABXs entroncados, onde o call center é unificado em uma Unica equipe,
possibilitando ao gestor analisar, como um todo, o trafego de ligagdes de todas suas
lojas, analisando volume de ligacdes, abandonos, perdas e tempos de fila de espera,
facilitando a tomada de decisdes.

Nesta tela o gestor do call center tera as informacGes atualizadas do volume de
ligagdes receptivas.

»

»

2894 Total de Chamadas o total de chamadas receptivas no periodo
filtrado.

2846 atendidas %! total de chamadas atendidas no periodo filtrado.

44 Qualificada : quantidade de atendimentos receptivos qualificados
no periodo. A qualificacdo da ligacdo é feita pelo operador no momento do
atendimento, informando os motivos pré-cadastrados pela supervisdo do call
center. Estes dados facilitam a extracdo de informaces em relatérios.

40 Abandonadas na Fila - %o total de chamadas abandonadas em fila de
espera no periodo filtrado.

% 0 abandonadas na Pa %! total de chamadas abandonadas na posicéo de
atendimento (PA) quando o funciondrio no ativa as pausas produtivas e/ou por
desatencdo do mesmo.

91:06:08 Termpo st=ndidas: tempo acumulado de ligacdes atendidas no
periodo filtrado.

00:03:29 Média Termpa atendidas: tempo médio de ligagGes no perfodo filtrado.



» 3 07:59:59 Tempo Espera : tempo acumulado de espera no periodo filtrado.

» Ll 00:00:18 Média Tempo Espera: tempo médio de espera no periodo filtrado.
Para exportagao da Ilstagem basta selecionar alguma das opges disponiveis
(===
» Botao Copy: enviard para a area de transferéndia, possibilitando colar em outros softwares.

» Botdo CSV: possibilita salvar em arquivos CSV para posterior leitura em aplicativos
compativeis com este padrdo.

» Botdo Excel: abrird a listagem em um arquivo Excel.
» Botdo PDF: salva um arquivo no formato PDF.
» Botdo Print: encaminhard para impressora configurada em seu computador.

Também é possivel emitir listagem dos dados pressionando o botdo “& de cada
servico, conforme segue:

mosranda 10 ] regtres pescir e ods s colina

peruicot—Telctons contat status Too & Atendivento 0 Especa ko i Romal
Tl @7z Nerdda  Fecoptia 000146 oo oux Gubeols B0 204
Wil mosissezisi el woozs w0t ousots sz 204
Wil maseioiions ercta ot woos ouspots 71 206
Well  memien Nerdda wora2 w01 oue/ots o3 208
Nl mosesensss Merdds  Recepta 00030 w0 oS sz 208
el 1 pendds  Recepta 000117 w2 osots 221 205
el 1 s 00203 w02 oubeots 2623 204
el 1 Aercis woo w0001 ousots asite 20
el 1 Hendida wos21 w0 sumozsie 200
[ ) Nerdids w00 w2 y oue0s 00
B e Contat ] 5 otosw  orses ico i Romal

Dados relatério de chamadas receptivas

Através da listagem é possivel disparar uma ligacdo pressionando o botdo verde
&8 do respectivo niimero desejado e realizar filtros através do campo de pesquisa
Pesquisar em todas 2= colunas: , possibilitando localizar algum telefone especifico
da listagem.



Também é possivel visualizar o grafico detalhando o trafego de ligacdes hora a hora,
facilitando na anélise do horario de maior fluxo de ligagdes.

Receptivas por Hora da Chamada

—o— Total Chamadas

Gréfico de chamadas receptivas atendidas

0 software disponibiliza ao gestor do call center as informacées em forma gréfica
para facilitar a viséo e tomadas de decisdes.

BE

Chamadas Atendidas

el Vendas, 115

[ | cramatos rntr

Chamadas Transferidas e Néo Atendidas Chamadas Abandonadas

i ,...v.";.‘

Grafico de chamadas receptivas atendidas, ndo atendidas e abandonadas

2.6. Relatorio de atendimentos

Esta tela fornece informagdes ao gestor do call center para acompanhamento de
todos os atendimentos receptivos e ativos, reportando ligacdes que completaram,
ou seja, o funcionario teve contato com o cliente. Também possibilita a escuta de
gravacOes de conversas.
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Relatorio de atendimentos

Para abrir a lista dos atendimentos de cada operador, basta clicar sobre o botdo “
na coluna de atendimento que software ird abrir a seguinte tela:

T ons Entnds

B = =

] mao

s 2 s

e = ez

sma 2 s

v 2 o

n Fo ona

o ] ez

s = )

s Bowmn i mne

mostartodos] ¥ Aesdments  orgem Tldone Comto | (mostartodos]  v| | [mosrrtodes) Y| pam Eesds s onaas  amal

Mostando 12 10 de 93 registos foteior 1234510 Prémo

Dados relatério de atendimentos

Nesta tela é possivel visualizar todos os atendimentos de um funcionério em
especifico, assim como executar filtros por ligagGes ativas, receptivas, ndo atendidas
pelo agente e por grupo. Também é possivel escutar a gravacdo da conversa
pressionando no botdo 9.

Através da listagem é possivel disparar uma ligacdo pressionando o botdo verde
do respectivo niimero desejado e realizar filtros através do campo de pesquisa
Pesquisar em todas as colunas: , possibilitando localizar algum telefone especifico
da listagem.



Para exportacdo da listagem, basta selecionar alguma das opgdes disponiveis
clicando nos botdes desejados e |[ e |[ e | wor | oo

» Botédo Copy: enviara para a area de transferéncia, possibilitando colar em outros softwares.

» Botado CSV: possibilita salvar em arquivos CSV para posterior leitura em aplicativos

compativeis com este padréo.

» Botdo Excel: abrira a listagem em um arquivo Excel.

» Botado PDF: salva um arquivo no formato PDF.

» Botdo Print: encaminhard para impressora configurada em seu computador.
Através deste relatdrio é possivel visualizar os graficos mostrando a evolucdo diria
da equipe:

Receptivas por Hora da Chamada Tipos de Atendimento

Ativas, 2,098

Toreet = a9eet = 195 o 1e/ee

et - Garser o Gu/et - 0aewt o GH/et o Gavser o 12/ew

Lreceptivas, 1,506

o 1975et o 2orset - 2usset o 2arser o 23/set  z6fset o 2fser o 25yset o 23/5¢

Total de atendimentos

Gréfico de atendimentos

2.7. Relatorio de perdas

Através deste relatdrio é possivel identificar o nimero dos clientes perdidos, ndo
atendidos pelo call center na PA (chamada abandonada na PA) e que ndo retornaram
as ligacdes. O software n&o registra como niimero perdido quando o cliente retorna
a ligacdo em até 15 minutos apos a perda ou este numero é contatado por algum
atendente do call center, e desta forma retirado do relatério de perdas. E possivel
gerar uma campanha especifica para o relatério de perdas, esta configuracdo é feita
diretamente no cadastro da campanha.



O Relatorio de Perdas

Pesquiar:

contato Total Atendidas Abandonadas Abandonada Fla Abandonada PA Data Hora

1 o 1 o
2 1 0
1 0 1 1 0

servigo +

el 1
vl 1
vl 1

Relatério de perdas

Através da listagem é possivel disparar uma ligagdo pressionando o botdo verde
& do respectivo nimero desejado e realizar filtros através do campo de pesquisa
, possibilitando localizar algum telefone especifico da listagem.

Pesquisar:

Para exportacdo da listagem, basta selecionar alguma das opcbes disponiveis
clicando nos botées desejados

Copy

B2 B3] E3 T

» Botéao Copy: enviara para a area de transferéncia, possibilitando colar em outros softwares.

» Botdo CSV: possibilita salvar em arquivos CSV para posterior leitura em aplicativos
compativeis com este padréo.

» Botdo Excel: abrird a listagem em um arquivo Excel.

» Botdo PDF: salva um arquivo no formato PDF.

» Botdo Print: encaminhard para impressora configurada em seu computador.

2.8. Relatorio de pausas

A informacdo de pausa produtiva é originada através das pausas ativadas pelos
funcionarios no decorrer de seu expediente de trabalho e armazenadas em banco de
dados, possibilitando analise e acompanhamento dos gestores do call center.

O relatério analitico de pausas ativadas pelos operadores pode ser observado a
sequir, conforme filtros selecionados:

Marstengho | Fesdbock | Upagho | Reunifo | Total
pattiader |

fpeldo | Teramento | Anogo | Ginssce
e | L
. morz

il
s2eal | @SS | 60510 | 16S:

o) | cateio
e | Mo

W | oz e
)
o0
o0
s | sz
e
szues

B
25512
1097
2054
sr2na
ar0630

hossers
as1110

2 | oo

@
Total | 093526 | 1265220 | 0701z:41 720004 26255 | 220236 002410 0126 0024110

Relatério de pausas produtivas
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2.9. Relatério de agentes

Com este relatorio o gestor do call center pode visualizar o desempenho de cada
agente, identificando a quantidade de chamadas receptivas, ativas e perdidas na
posicao de atendimento PA, tempo total das ligacGes atendidas, tempo total de fila
de espera, tempo total de pausas produtivas e tempo total de pausa eventual (login).
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Relatério de agentes

Também é possivel analisar as informagGes através de gréficos:

Chamadas Atendidas

hyossars, 5755

Ka050995, 4,345 4050335, 615

“ma0ss080. 4

Chamadas Transferidas e Nao Atendidas ‘Tempo Pausa Produtiva
hyosssis, 1w aios1119, 10k
w0226, 2. 2233y FRYSHTS
danssseo, 22 - —ados036, 32758
ioso205, 1 ~H0%020%, 857831

X - ma049030, 11,200
hosse13, 2

luodsass, 1.72uc luossess, 2.274k

Graficos por agente

2.10. Relatério de gravacao de atendimento

Nesta tela é possivel visualizar todos os atendimentos que foram gravados pelo
software, seja gravacdo automéatica ou por demanda. Para escutar a gravacdo da
conversa pressione 0 botdo .



Para filtrar e executar buscas no relatdrio de gravacdo de atendimento, acesse a tela
a sequir e configure a busca de acordo com o desejado.

o | Buscar
Hora Ini entre: e [ Fone Assinante contém
Motiva 1 ] Call center 2] Admiristrador ﬂ
Moiivo Gravacin | = - Grupn = | Teste Fabio Nome Agente = | Fabio
=l Intelbras = |
L
Obsarvaci | <> =] Gevacio utomatica Chamaels = | par favor, escabha 7]
Busca (*) Exibir Tudo Busca Avangada Esconder realgado

Busca gravacdo de atendimento

E possivel imprimir e exportar o relatério de gravacio de atendimento para planilha
do Excel, documento do Word, HTML e XML.

d = | 9 =

Exportar

iona A 3 BlBos 214 oo pmnde 24 Tametndarions| 5]

J—— Fensdssnarte ot Gravesio |G e e Obsaregio e o Chenada [ona
7

« 00512016 140812 | 1121543311 Suporte Vercas | Lucas Bon Duste
19 Q0216314
2825 0021719959965

fana Ameda da Siva
la e Olveira Canpos Schidt

0001_0005_20160930-130336, 00028464.1p3
0001_0005_20160930-125957 000z8462.p3

a0j09/2016 13:03:35 | 0n21e4988020075
010912016 12:59:57 | 002164986020075

wzmis aojoseae 1
wzmiss  osme 2tz
wzsiss  aojosjeae 12

Pooina HIJ 3 BIM[de 214 Regitros 41 pera e 4264 Tamarho da Pégins

Relatdrio de gravacdo de atendimento

O relatério de gravacdo de atendimento possui uma navegacdo baseada em péginas,
cada uma contendo uma quantidade N (a quantidade de registros pode ser alterada
através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos)
de registros. Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de anterior e proxima, dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para traz. Os registros sao armazenados numa
pilha, onde os mais novos sdo exibidos no comeco (nas primeiras paginas) e os mais
antigos no final (nas Ultimas péginas).

21
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2.11. Relatério gerencial de atendimento receptivo

Nesta tela o gestor do call center analisa as chamadas recebidas em longos periodos,
ou seja, pesquisa em grande volume de dados. O relatério gerencial de atendimento
receptivo mostra somente informacdes relacionadas a chamadas receptivas que
possuem cliente/contato registrado.

5] Buscar

Senico = | Por favo

=] Receptia = € Recapthva € 1o Atendiia  abandonada = " Abandoada C Atendida € Transt @ Nao Acendia

G o e por v, escoh -] Datatalacio - -] m
Tio Contato = =] Too Clente = por favor, ecoba v|  Cassiacio = por v, escoha |
Telefone contém Tico Atendimento | =+ B Fm Atendimento | - - a2

Ramal contém

Busca()  Renicar oscrtérios debusca | Busca Avancada

@ Frase exata € Todasas patvras C Quakuer patavia

 Atencio, S um fil i Center, informe o iltro nas opodes do Painel de Busca (tempo fmite: 10 minutos).

Busca relatorio gerencial de atendimento receptivo

Atencdo: este relatorio requer um filtro antes de ser executado para ndo
comprometer a performance do call center, informe o filtro nas opcdes do painel de
busca (tempo limite: 10 minutos).

As informacdes apresentadas pelo relatdrio s&o: Data atualizacdo, Servico, Tipo
contato, Tipo cliente, Classificacdo, Grupo, Agente, Nome contato, Telefone,
Celular, Inicio atendimento, Fim atendimento, Departamento, Ramal, Atendimento,
Atendimento original, Status chamada, Tipo chamada, Tempo atendimento, Tempo
espera, Telefone cliente e Observagdo.

E possivel imprimir e exportar o relatério de gravacio de atendimento para planilha
Excel, documento Word e HTML.

498 @
Exportar

0 relatdrio gerencial de atendimento receptivo possui uma navegacao baseada em
paginas, cada uma contendo uma quantidade N (a quantidade de registros pode
ser alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50,
100 ou Todos) de Registros. Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes
Inicio, Anterior, Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de anterior e proxima,
dizem quantas paginas ainda existem para frente ou para traz. Os registros s&o
armazenados numa pilha, onde os mais novos s&o exibidos no comego (nas primeiras
paginas) e os mais antigos no final (nas ultimas péginas).



3. Filtros de consulta

E possivel realizar filtros e impressdes de todos os relatérios do software de gestdo

de call center DirecTl, conforme opcdes das figuras a seguir:
EE

Bcel inoinir Wojo Oriem  Selenbro(sstomés)  Agoeo (s anter) | Meis Opies doFito

Filtro de consulta

Selecionar Filtro de Dados

Diata Inicial: 20/03,2016 00:00:00 Data Final: 04092016 22:59:59
Duragdo de Chamadas DE: joo:n | (MM:55) ATE: onon | (MM:SS)

Filtrar Hora Inicial: o000 | (HH:Me) - Filtrar Hora Final: 2359 | (HH:pRG

CT1 servicer | [kodas] j CTL Agente: | [todes] j

Feelatdrio Sintético Agrupado por;
[T Servico ¥ Todos 7 Somente Receptivos (7 Somente Ativos { Somente Mo Atendidos

Dia da Semana | Faixa de Horario (HH: MM}
[~ Domingo [~ Segunda [~ Terca [~ Quarta [T Quinta [ Sexta [T Sabado = de: opwon ate:

23:59

Atualizar em: g Sequndas j Filtrar Mimero de Telefone:

Fechar Limpar Filtro Somente Filtrar Salvar & Filtrar

Opgoes filtro de consulta

» Data inicial/Final: informe a data e hora inicial e final desejada na consulta.
» Duragdo de chamadas: informe o range de duracdo de chamada desejada na consulta.

» Hora inicial/Final: informe hora de inicio e fim do expediente de trabalho da

equipe para filtrar somente dados necessarios.
» CTI servico: informe o servico desejado na consulta.
» CTI agente: informe o operador (agente) especifico para consulta.

23
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» Atualizar em: informe o periodo de atualizagdo automatica desejado. Quando
0 gestor decidir projetar qualquer grafico e/ou relatério em tela com finalidade
de monitoramento, informe o periodo de tempo que o software atualizard a tela
automaticamente.
» Filtrar nimero de telefone: informe o ntimero de telefone especifico para pesquisa.
Demais configuracbes mudam conforme o relatério em andlise, ou seja, ha
configuracdes especificas para determinados relatorios.

A opcdo Somente filtrar apresentard os gréficos e relatérios na tela conforme
configuracéo. A configuracdo é perdida assim que outra tela for acessada.

A opcdo Salvar & Filtrar apresentara os graficos e relatdrios na tela conforme
configuracdo. A configuracdo serd mantida para todas as telas do software até que
o logout seja feito.

4. Monitoramento @

Com esta funcdo é possivel acompanhar em tempo real as atividades do call center,
tais como:

P

Fila de espera.

Ramal ocupado, fora do gancho, etc.

Agente disponivel ou em pausa.

Namero do telefone, nome do servico.

Duracdo dos eventos, tanto dos ramais, quanto das ligacoes.

Estatisticas de fila e ligagGes.

Além disso, é possivel programar avisos sonoros ou visuais para destacar algum
tipo de situacéo, como tempo de ligacéo, cliente na fila de espera, solicitagdo de
apoio do supervisor, solicitacdo de liberagdo de pausa produtiva, etc.



B 1921688204 rmonitorpr® »|-

Inteloras | Direcq e (G ] oo = 3>e0

00:00:41 2 2 x| 8 4 [perdes: | 1 =

© 2016 Cal Canter DrecTt. 1P: (192.168.8.19¢) - V1000 - 25/10/2016 - 152.168.8.214 - 3000

Tela de monitoramento

Maior tempo espera: ligacdo com maior tempo em espera.

Agentes logados: quantidade de atendentes logados no software DirecT! Cliente.
Agentes em pausa: quantidade de atendentes pausados no momento.
Abandonadas na fila: quantidade de ligagdes abandonadas em fila de espera.

Abandonadas na PA: quantidade de ligacdes abandonadas na posicdo de
atendimento (PA) por falta de pausa e/ou atendimento.

Perdas: quantidade de ligacdes perdidas.

Servico: servico ao qual a ligagdo esta sendo direcionada e/ou atendida.
Grupo: grupo de atendimento que esta atendendo a ligacao.

Agente: agente que esta atendendo a ligagao.

Ramal: ramal que o atendente tem configurado no DirecT! Cliente.

Estado ramal: situacdo que se encontra o ramal do atendente, ocupado ou livre,
quando ocupado informa o niimero do cliente em atendimento.

Atend.: quantidade de atendimentos.
TEA: Tempo em Atendimento.
Pausa

» Motivo: motivo da pausa que o operador acionou conforme configurado no
maddulo Supervisor.

» Tempo: tempo acumulado da pausa acionada.

25
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Receptivas

»

»

»

»

»

Receptivas: quantidade de ligacdes receptivas (recebidas).

Tempo: tempo acumulado das ligacdes receptivas (recebidas).

TMA: Tempo Médio de Atendimento Receptivo.

TME: Tempo Médio de Espera para atendimento.

Aband. PA: quantidade de ligacdes abandonadas na Posicdo de Atendimento (PA).

Ativas

»

Geral

»

»

Externas: quantidade ligacGes ativas (realizadas) pelo atendente para niimeros externos.
Tempo: tempo acumulado de ligacdes ativas (realizadas) pelo atendente.

Internas: quantidade de ligagGes internas realizadas dentro da empresa, ou seja,
entre ramais.

Tempo: tempo acumulado de ligacdes internas realizadas pelo atendente.
NCompl: quantidade de ligagdes ativas (realizadas) ndo completadas (tentativas
de ligacBes que estavam com o destino ocupado e/ou ndo atende).

TMA: Tempo Médio de Atendimento ativo pelo atendente.

Produtivo: tempo total acumulado de ligacdes ativas e receptivas produtivas.
Pausa: tempo total acumulado de pausas ativadas pelo atendente.

E possivel acompanhar detalhes da fila de espera acessando a funcio Mostrar fila de
espera através do icone .

inteloras | Direchgh [reresm o

© 2016 Cal center DrecTT P+ (192.168.6.19%) - V1000 - 25/10/2016 - 192.168.8.214 - 3000

Monitoramento da fila de espera



E possivel customizar a apresentacdo do grafico e tabelas do monitoramento,
adequando-se a operacdo em andamento. A customizacao e filtros podem ser feitos

com 0s seguintes parametros:
» Filtro por servico, grupo e agente.

» Filtro dos parametros do relatério por atendimento receptivo, ativo ou seletivo

(customizado).

» Apresentacdo do relatorio para estado de ramal ou produtividade.

» Customizacdo do tipo e altura de apresentagéo do grafico.

Intelbras | DireckDl (sesn i (somes =1 e (rasormmr =] womora [sts =1 ) @) @)

SR ce apers 0 e Tempotspers 00:00:00 2 2

Monitoramento com filtros

Pavsa Receptias Amas
Servigo Grupo Agonte  Ramal_Estado Ramal_ Atend. TEA oo Tompo _ Recoptias, Tompo Extormas Tempo It

SERVIGOS 0
Suporte Atomatza 2049 5 Line 3 000000, SERVCOS (@O0T2M 2 000002 1 000005

Supore Iteloras | 2048 2 Line 2 00000  REUNED  ©001042 2 000004 O 000000
5 1

Esconder Painel de Firo
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Termo de aceite e uso de licenca do software
DirecTl

INTELBRAS S/A — INDUSTRIA DE TELECOMUNICAQAO ELETRONICA
BRASILEIRA, pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ sob n.°
82.901.000/0001-27, estabelecida & Rodovia BR 101, km 210, Area Industrial,
S&0 José — SC, doravante denominada DESENVOLVEDOR, estabelece com Vossa
Senhoria, (pessoa fisica ou juridica), o presente contrato de licenca de programa de
computador, mediante as clausulas a seguir estabelecidas.

1. Aceitacdo do contrato — Ao instalar o programa de computador, doravante denominado
SOFTWARE, o adquirente, doravante denominado LICENCIADO, estard manifestando
sua concordancia em se vincular e se submeter a todos os termos deste contrato.

2. Objeto do contrato — O presente contrato refere-se a aquisicdo da licenga de uso do
software de Gestao de Call Center DirecTl, doravante denominado SOFTWARE, de pro-
priedade do desenvolvedor, sendo que o seu funcionamento, conforme previsto nos ma-
nuais dos produto, dependera ainda: i) da instalacdo do software “Call Center DirecTl",
disponivel no site da Intelbras (www.intelbras.com.br); e ii) da conexdo da chave de
hardware, a ser adquirida junto aos Parceiros de vendas da Intelbras.

3. Concessao da licenca — O presente contrato em nenhum momento se refere a venda
ou transferéncia de propriedade, mas tao somente a licenca n&o exclusiva de utilizacéo
do SOFTWARE, a ser inserido pelo LICENCIADO em sua chave de hardware, para direi-
to de acesso ao aplicativo da PA ao Médulo Supervisor, as campanhas (Power Dialling)
e a licenca de Integracdo, correspondentes ao nimero de licencas de uso adquiridas
previamente junto ao DESENVOLVEDOR ou a alguém por ele indicado. As licencas sao
de uso exclusivo para funcionamento do software de Gestao de Call Center DirecTl,
sendo condicdo para funcionamento estarem inseridas na chave de hardware, cujo ID
foi repassado ao DESENVOLVEDOR e vinculado a licenca enviada ao LICENCIADO. A
perda da chave de hardware ocasionara a perda da(s) licenca(s) de uso a
ele vinculada(s), devendo o LICENCIADO adquirir nova(s) licenca(s).

3.1. Em caso de dano na chave de hardware, que necessite a remessa de nova(s)
licenca(s) de uso, o LICENCIADO devera encaminhar ao DESENVOLVEDOR o “ID"
da nova chave de hardware, momento em que o DESENVOLVEDOR enviara a(s)
Licenca(s) de uso com base no ID da nova chave de hardware e destruira a chave
de hardware com defeito, o que desde ja fica autorizado pelo LICENCIADO. Apds,
0 LICENCIADO devera enviar a chave com problema ao DESENVOLVEDOR.



. Direitos Autorais — O desenvolvedor é exclusivo proprietario do SOFTWARE, o qual de-
tém todos os direitos sobre o mesmo, que por sua vez encontra-se protegido pela legis-
lacio em vigor, aplicavel & propriedade industrial e ao direito autoral. E vedada qualquer
tipo de alteracao no SOFTWARE, bem como a distribuicdo a terceiros.

. Restricdes — E vedado em qualquer circunstancia transferir, ceder, alugar, arrendar, subli-
cenciar, vender ou de qualquer outra forma dispor do SOFTWARE, quer temporaria, quer
permanentemente, que ndo da forma expressa neste contrato.  vedado ao LICENCIADO
modificar, adaptar, traduzir, fazer engenharia reversa do programa, descompilar, desmon-
tar ou criar obras derivadas baseadas no programa fornecido, bem como na documen-
tagdo que o acompanha. Os avisos de reserva de direitos existentes no programa e na
documentacéo ndo poderdo ser destruidos, ocultados ou alterados.

. Reprodugao — O LICENCIADO néo podera, sob qualquer pretexto, duplicar ou copiar
0 programa ou a documentacdo técnica, no todo ou em parte. Todavia, o DESEN-
VOLVEDOR recomenda expressamente que, para fins de salvaguarda, o LICENCIADO
programe com a frequéncia que julgar necessario, a realizacdo do procedimento de
backup do banco de dados e dos arquivos de dudio das gravacbes das ligaces.

. Atualizacdo do Produto — O DESENVOLVEDOR se reserva o direito de periodicamente
lancar novas versdes do SOFTWARE, e simultaneamente descontinuar a comercializagao
das versdes anteriores, ou ainda lancar modulos adicionais contendo novas funcées, oca-
sides em que as licenciadas e o publico em geral poderdo adquirir a versao mais recente
ou 0s novos modulos, pelo valor definido na tabela de precos do DESENVOLVEDOR.

. Politica de Privacidade
Quando o cliente compartilha informagdes conosco, podemos torar o software de
Gestdo de Call Center DirecTl ainda melhor. Queremos ser claros quanto ao modo
como estamos usando suas informagdes e ao modo como o cliente pode proteger
sua privacidade.

A Politica de Privacidade explica:

» Quais informacdes coletamos e por que as coletamos.

» Como usamos essas informacoes.

» As opcdes que oferecemos, incluindo o modo de acessar e atualizar infor-

macoes.

Sua privacidade é importante para a Intelbras, portanto, sendo vocé um cliente novo
ou antigo, por favor reserve um tempo para conhecer nossas praticas. E, se vocé tiver
alguma ddvida, entre em contato conosco através de nossos canais de suporte: (48)
2106-0006, chat, e-mail: suporte@intelbras.com.br.
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8.1. Informagdes que coletamos
Coletamos informagdes para fornecer servicos melhores a todos 0s nossos
usuarios, desde descobrir coisas bésicas, como a quantidade de chamadas que
estao paradas na fila, até coisas mais complexas, como melhorar a performance
do software de gestdo de Call Center DirecTl.

8.1.1. Como coletamos informacdes
A partir do uso de nossos servicos, coletamos informagdes sobre quais
deles o usuario utiliza e como os utiliza, por exemplo, quando realiza
o registro do software ou quando realiza a atualizacdo da software.
Essas informagdes incluem:

»

Informacdes do equipamento: coletamos informacoes es-
pecificas de dispositivos (por exemplo, modelo de hardware,
versdo do sistema operacional, identificadores exclusivos de
produtos e informagdes de rede movel e fixa, inclusive nimero
de telefone).
Informacdes de registro: quando o cliente utiliza nossos
servicos ou vé contetido fornecido pela Intelbras, nds coleta-
mos e armazenamos automaticamente algumas informacoes
em registros do servidor. Isso inclui:

» Detalhes de como o usudrio utilizou nosso servico, como
suas consultas de pesquisa.
Endereco de protocolo de Internet (IP).
Informacdes de evento de dispositivo como problemas,
atividade de sistema, configuracdes de hardware, tipo
de navegador, idioma do navegador, data e horério de
sua solicitacao e URL de referéncia.
Cookies que podem identificar exclusivamente seu na-
vegador ou seu registro através do registro do software.
Codigo Identificador (ID) da chave de hardware, dados
informados no momento do registro, como: Endereco,
Telefone, e-mail, CNPJ.
Informacdes do local: quando o cliente utiliza o servico da
Intelbras, podemos coletar e processar informacoes sobre a
localizacdo real dele, usando a tecnologia para determinar a
localizacdo, como o endereco IP publico e o endereco fisico
informados no momento da instalacao.



» Armazenamento local: podemos coletar e armazenar infor-
maces (inclusive informacdes pessoais) localmente em seu dis-
positivo usando mecanismos como armazenamento no navega-
dor da web (inclusive HTML 5) e caches de dados de aplicativo.

8.1.2. Como usamos as informacdes que coletamos
Usamos as informacGes que coletamos em todos nossos servicos para
fornecer, manter, proteger e melhorar esses servicos, desenvolver novos e
proteger a Intelbras e nossos clientes. Também usamos essas informacdes
para oferecer ao usuério um contetido especifico, por exemplo, fornecer
resultados mais relevantes dos servicos contratados.

Quando o usudrio entra em contato com a Intelbras, mantemos um
registro da comunicacdo para ajudar a resolver qualquer problema
que ele possa estar enfrentando. Podemos usar o endereco de e-mail
do usudrio para informar a ele sobre nossos servicos, por exemplo, as
proximas mudancas ou melhorias.

8.2. Informagdes que compartilhamos
Néo compartilhamos informacdes pessoais com empresas, organizacbes e
individuos externos a Intelbras, salvo em uma das seguintes circunstancias:

» Com sua autorizacdo: compartilharemos informacdes pessoais com
empresas, organizacoes ou individuos externos a Intelbras.

» Por motivos legais: compartilharemos informagdes pessoais com
empresas, organizacées ou individuos externos a Intelbras se acredi-
tarmos, de boa-fé que o0 acesso, 0 uso, a conservacdo ou a divulgacao
das informacdes sejam razoavelmente necessarios para:

Cumprir qualquer legislacdo, regulacéo, processo formal ou

solicitacdo governamental aplicavel.

Cumprir Termos de Servico aplicveis, inclusive investigacao de

possiveis violagoes.

Detectar, impedir ou abordar de alguma outra forma fraudes,

questdes técnicas ou de seguranca.

Proteger contra dano aos direitos, a propriedade ou a seguran-

ca da Intelbras, nossos usuarios ou o publico, conforme solici-

tado ou permitido por lei.
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8.3.

8.4.

Podemos compartilhar informagdes que nao sejam pessoalmente identificaveis
publicamente e com nossos parceiros, como sites de editores, anunciantes
ou sites relacionados. Por exemplo, podemos compartilhar informacdes
publicamente para mostrar tendéncias sobre o uso geral de nossos servicos.

Se a Intelbras estiver envolvida em uma fusdo, aquisicdo ou venda de ativos,
continuaremos a garantir a confidencialidade de qualquer informacdo pessoal
e avisaremos os usuarios afetados antes que as informacdes pessoais sejam
transferidas ou sejam submetidas a uma politica de privacidade diferente.

Seguranca das informacées

Trabalhamos com afinco para proteger a Intelbras e nossos clientes de acesso
ndo autorizado ou alteracdo, divulgacdo ou destruicdo ndo autorizada das
informagdes que detemos. Especificamente:

» Analisamos nossa coleta de informag@es, praticas de armazenamento
e processamento, inclusive medidas de seguranca fisica, para protecdo
contra acesso nao autorizado aos sistemas.

Restringimos 0 acesso a informagGes pessoais por parte de empregados,
contratados e representantes da Intelbras que necessitam saber dessas
informagdes para processa-las para nds, e que estdo sujeitos a rigorosas
obrigagdes contratuais de confidencialidade, podendo ser processados
ou dispensados se deixarem de cumprir tais obrigacdes.

Alteracbes

Nossa Politica de Privacidade pode ser alterada de tempos em tempos. Nos
néo reduziremos os direitos do usuario nesta Politica de Privacidade sem seu
consentimento explicito. Publicaremos quaisquer alteracdes da politica de
privacidade nesta pagina e, se as alteracdes forem significativas, forneceremos
um aviso com mais destaque (incluindo, para alguns servicos, notificacdo por
e-mail das alteracdes da politica de privacidade). Também manteremos as
versdes anteriores desta Politica de Privacidade arquivadas para que o usudrio
possa visualiza-las.



9. Garantia e Responsabilidade Limitada — O DESENVOLVEDOR garante o desempenho
do programa, em compatibilidade com a sua esséncia descrita no Guia de Instalagdo,
desde que operado dentro de suas especificacGes. Entretanto, por suas caracteristicas
intrinsecas, ndo se pode considerar que o programa esteja isento de erros, que seu fun-
cionamento seja ininterrupto ou que suas funces satisfacam os requisitos dos usurios,
razdo pela qual fica expressamente estipulado que o LICENCIADO o utiliza por sua conta
e risco. A garantia e responsabilidade do DESENVOLVEDOR se resume ao SOFTWARE
em si, considerado tdo somente como licenca de uso de cdpias do SOFTWARE, sendo
que, em caso de disfungdes ou qualquer outra ocorréncia, a Unica responsabilidade do
DESENVOLVEDOR sera de, a seu critério, reparar ou repor as copias defeituosas, sempre
vinculando a substituicdo da chave de hardware, ou ainda restituir o preco pago pe-
las licencas, sempre mediante a devolucdo da chave de hardware com a(s) licenca(s),
acompanhadas da respectiva nota fiscal, restringindo-se a garantia e a responsabili-
dade do DESENVOLVEDOR a esses procedimentos e ao valor pago pela(s) licenga(s),
sendo que a contratante/licenciada, expressamente e em cardter irrevogavel, isenta o
DESENVOLVEDOR de quaisquer outras garantias ou responsabilidades, principalmente
quanto a recomposicao de dados, informacdes ou servicos sinistrados, cujas despesas
e responsabilidades séo da contratante/licenciada. Em nenhuma hipétese o DESENVOL-
VEDOR ou qualquer outra empresa ou pessoa que tenha participado do processo de
criacéo, producdo, comercializagdo ou entrega do programa podera ser responsabilizada
por qualquer dano, direto, indireto, consequente ou de outra natureza, inclusive e ndo
limitado a danos emergentes ou lucros cessantes, perda de rendimentos, paralisacéo de
operacdes, perda de informagGes ou outras perdas pecunidrias, nem por reivindicacées
de danos por parte de terceiros, resultantes do uso ou incapacidade de uso do programa,
seja por disfuncdes, falhas, defeitos ou qualquer motivo ou circunstancias relacionadas
a0 programa. Em caso algum a responsabilidade do DESENVOLVEDOR podera ultrapas-
sar o valor pago pelas licencas. Considera-se anulada a garantia oferecida pelo DESEN-
VOLVEDOR, caso a falha do programa seja resultado de acidente, negligéncia, abuso, uso
ou aplicagdo indevida.

9.1. Durante esse periodo de garantia o desenvolvedor devera prestar servicos de
manutencdo, esclarecendo duvidas e corrigindo eventuais falhas funcionais ou de
l6gica, relatadas pelo LICENCIADO sem qualquer onus adicional.

9.2. Os treinamentos técnicos e comerciais serdo ministrados de acordo com a dispo-
nibilidade de agenda disponivel no site Portal de Treinamentos do iTEC — Centro
de Capacitacdo e Tecnologia Intelbras (www.intelbras.com.br/itec)

9.3. Qualquer nova implementacdo no SOFTWARE que for considerada necessaria
pelo LICENCIADO dever ser objeto de um novo contrato, observado o interesse
do DESENVOLVEDOR em tal implementacéo.
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9.4. Quaisquer servicos de manutencdo e de esclarecimento de dividas a serem pres-
tados apos o prazo da garantia deverdo ser objeto de um novo contrato.

9.5. O desenvolvedor disponibiliza a funcdo e aconselha a realizacdo frequente de
backups dos arquivos de 4udio das gravacdes de chamadas e da base de dados
do Call Center DirecTl, razdo pela qual ndo se responsabiliza pela perda desses
dados ou problemas ocorridos com eles.

10. Prazo de Validade Técnica — Cada licenca do SOFTWARE tera validade técnica de 03
(trés) meses a contar da data da emisséo da nota fiscal relativa a licenca de uso.

11. Rescisao — Este contrato podera ser rescindido por interesse das partes a qualquer ins-
tante ou por quebra de qualquer cldusula. Nesse caso devera haver a imediata devolucao
e/ou destruicdo do SOFTWARE para o desenvolvedor nao cabendo em nenhuma hipéte-
se qualquer tipo de devolucdo da quantia efetivamente paga.

12. CondicGes gerais — A inviabilidade de condicdes isoladas deste contrato ndo constitui
invalidade de todo o contrato, sendo que as modificacGes deverdo ser realizadas de
forma escrita, ndo vigorando e gerando qualquer efeito de acordos verbais.

13. Este contrato obriga as partes, seus socios, herdeiros e sucessores ao fiel e integral cum-
primento das clausulas aqui ajustadas, sendo, pois, irrevogavel e irretratavel.

14. As partes elegem o foro da Comarca de S&o José — SC, para dirimirem eventuais duvidas
ou litigios provenientes do presente contrato, com exclusdo de qualquer outro por mais
privilegiado que seja.
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