
Manual de instalação
DirecTI



DirecTI 
Software de gestão de call center
Parabéns, você acaba de adquirir um produto com a qualidade e 
segurança Intelbras.
Agora a Intelbras tem uma solução completa, que dispõe de inúmeros 
recursos para gestão de telefonia e call center. Conheça o DirecTI, software 
para controle das operações de call center. 

Leia atentamente as instruções deste manual de instalação antes de 
instalar o DirecTI. A instalação desse sistema deve ser efetuada por 
pessoas qualificadas.
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1. Especificações técnicas
 » Cliente/servidor. 
 » Interface para base de dados relacional. 
 » Interface padrão Windows®. 
 » Plataforma aberta integrada através de protocolo TCP/IP. 

1.1.  Requisitos recomendados de hardware e software
Servidor DirecTI

 » Banco de dados SQL 2012, pode ser usado o SQL Express 2012. 
 » Para o servidor de dados até 10 PAs (Posição de Atendimento) utilizar microcomputador 

com processador i5, 4 GB de memória RAM, 2 HDs de 500 GB (1 para dados e 1 para 
gravações) e sistema operacional Windows® 7 SP1, 64 bits ou superior.

 » Para o servidor de dados acima de 10 PAs e até 20 PAs utilizar microcomputador 
com processador i5, ou superior, 4 GB de memória RAM, 2 HDs de 500 GB (1 para 
dados e 1 para gravações) e sistema operacional Windows® Server 2008 R2 SP1 
(64 bits), Windows® Server 2012 R2 e Windows® Server 2016 R2 SP1 (Standard).

 » Para o servidor de dados acima de 20 PAs utilizar microcomputador com processador 
i7, ou superior, 8 GB de memória RAM ou mais, 2 HDs de 1 TB (1 para dados e 1 para 
gravações) e sistema operacional Windows® Server 2008 R2 SP1 (64 bits), Windows® 
Server 2012 R2 e Windows® Server 2016 R2 SP1 (Standard).

Obs.: o HD de gravação de chamadas deverá ser instalado no mesmo servidor onde 
o sistema de call center DirecTI está instalado.

Estações
 » Windows® XP, 7, 8 e 10.
 » Processador: processador de 1 gigahertz (GHz) ou mais rápido ou SoC. 
 » RAM: 2 GB.
 » Placa de som (se desejar gravar ligações).
 » Microsoft Excel para gerar gráficos (se desejar executar esta operação na PA).

Obs.: o aplicativo Cliente DirecTI na execução consome pouca memória RAM e 
recursos do processador. No entanto, alertamos o cuidado no compartilhamento de 
recursos da máquina com outros sistemas, os quais podem afetar a operação do 
Cliente DirecTI.
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1.2.  Requisitos de espaço físico específico do servidor
 » Ambiente de dados: gerenciador do banco de dados. 
 » Módulo DirecTI: controle do PABX, interface de atendimento e monitoramento. 

Para garantir a segurança e a recuperação de informação perdida por qualquer 
motivo, orientamos aplicar uma rotina de backup do banco de dados.
O volume do banco de dados tende a afetar o desempenho do sistema, mesmo 
aplicando novas tecnologias para reduzir os impactos devido ao volume de dados e 
os recursos de hardware, o saneamento e a rotina de backup contribui para fatores 
que definirão o tempo de execução de uma rotina do sistema.
Portanto, é recomendado definir rotinas e horários para a manutenção e backup 
do banco de dados para que minimize o impacto sobre o sistema e os usuários. 
Em alguns ambientes, pode ser feito o testes de restore do banco de dados em um 
servidor em standby.
Ter rotinas de backup e restore periódicas garante o bom funcionamento do sistema 
e do banco de dados.
Obs.: o espaço físico requerido para instalação de todos os módulos é de 3.17 GB.

1.3.  Requisitos de telefonia e seus acessórios
 » Central telefônica Intelbras Impacta 68i, 140, 220, 300 e linha UnniTI. 
 » Placa ICIP (obrigatória para as centrais da linha Impacta).
 » Headsets (multimídia se desejar fazer gravação do atendimento). 

Os serviços do call center estão vinculados a ramais analógicos (não utilizar 
ramais IP e digital nas PAs) e aos grupos de ramais do tipo call center nas centrais 
Impacta e UnniTI. Dessa forma, deve-se observar os limites de grupos do PABX na 
configuração do software de gestão de call center DirecTI.

 » UnniTI: até 40 grupos
 » Impacta 94 a 300: até 40 grupos.
 » Impacta 68i: até 20 grupos.

Além da quantidade máxima de grupos também há o limite de tempo e a quantidade 
de posições na fila de espera.

 » Tempo máximo na fila de espera do grupo tipo call center: 
 » Impacta: 20 minutos.
 » UnniTI: 30 minutos.

 » Quantidade máxima de posições na fila de espera por grupo tipo call 
center: até 30.
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O software de gestão de call center DirecTI é compatível com as centrais Intelbras que 
suportam o protocolo CSTA II (Computer Supported Telecommunications Applications) 
customizado pela Intelbras. 

Para a linha Impacta (Impacta 68i a 300 – ICTI embarcado) o call center DirecTI é 
compatível a partir das versões 3.20.14 do PABX e 2.0.18 do ICIP.

Obs.: no software de call center a quantidade máxima de dígitos para o plano de numeração 
de ramal é 5. Quantidades maiores que 5 serão tratadas como chamadas externas.

1.4.  Rede interna de dados
A qualidade do funcionamento depende das condições de tráfego e priorização 
da rede à qual o produto está conectado. Em caso de anormalidades nas ligações 
estabelecidas, verifique antes a situação da rede. As informações que deverão ser 
analisadas junto ao analista de rede são:

 » Tempo de resposta: a aplicação de call center requer tempos de resposta 
muito curtos.

 » Latência de rede: com a utilização, a latência pode variar em função da carga 
imposta à rede.

 » Evitar o uso de redes Wi-Fi devido à latência ser maior.
Por se tratar de uma solução baseada no protocolo CSTA (comunicação via rede), 
o cliente deve garantir banda de 1 Mbps no trecho de rede de cada posição de 
atendimento e supervisão ao servidor do software de gestão de call center DirecTI. 
O cliente deve disponibilizar a numeração IP para cada computador da rede local 
VoIP (PCs atendentes, PCs supervisores, servidor DirecTI), de tal forma que seja 
uma rede diferente da rede local atual (caso exista uma já configurada).

Importante: para a perfeita instalação e operacionalização do software de gestão de call 
center DirecTI, é necessário por parte do cliente o atendimento de todos os pré-requisitos.

2. Procedimento de instalação

2.1.  Requisitos de rede e software
Os requisitos de rede e software devem ser verificados antes da instalação.  
É imprescindível analisar item a item e certificar-se de que foram atendidos pela 
infraestrutura de rede e sistema.
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 » O usuário de instalação do software de call center DirecTI deve ser administrador (usuário 
de instalação) do sistema operacional Windows®, ou seja, deve ter acesso irrestrito 
(permissão total) à raiz do sistema, normalmente C:\.

 » Para manter os horários das máquinas sincronizados utilize o mesmo servidor 
NTP em todas as máquinas da rede (PAs e Server DirecTI). Dê preferência por 
servidores NTP locais. A principal vantagem é que configurando as estações 
para sincronizarem o horário em relação a um servidor local, é garantido que 
todas manterão exatamente o mesmo horário e que a sincronização continuará 
funcionando mesmo que o link com a internet caia.

 » Portas de rede liberadas entre servidor call center e PAs (Posição de Atendimento): 
80, 3000, 5000, 1433 (TCP).

 » Porta de rede liberada entre servidor call center e central Impacta e UnniTI: 7001 (TCP).
 » Porta de rede liberada para o cliente SMTP 587, 25 ou 465.
 » Permitir acesso externo ao domínio http://directi.intelbras.com.br/ (servidor de atualização 

de software). Requisição HTTP na porta 80.
 » Pasta compartilhada na rede (C:\gravacao) para armazenamento dos arquivos de 

gravação e chat. Servidor e PAs devem ter acesso com permissão de escrita e leitura.
 » Windows® Update, atualizações do sistema operacional Windows®, sem pendências 

com o servidor da Microsoft.
 » Preferencialmente o servidor do software de call center DirecTI deverá ter acesso 

externo (servidores na internet) para atualização dos serviços do call center durante 
a instalação do sistema (Visual C++, SQL Server, entre outros).

 » Para gravação de chamada todas as placas de áudio devem estar configuradas e 
habilitadas nas máquinas.

 » Para visualização dos gráficos do módulo supervisor é necessário que o navegador 
tenha suporte ao Flash Player.

 » Para o uso de servidores virtuais, também chamados de máquinas virtuais, verifique 
primeiramente se o software de gerenciamento das máquinas virtuais ou a própria 
máquina virtual reconhecem a chave de hardware. Possíveis incompatibilidades 
podem surgir com o uso de sistemas operacionais customizados. É importante 
lembrar que o software DirecTI não irá operar se a chave de hardware não puder 
ser lida. Para verificar a chave de hardware, utilize o aplicativo Visualizador de 
Licenças do Call Center DirecTI disponível no site Intelbras www.intelbras.com.br.

Habilitar o .net Framework 3.5 no painel de controle
O software de gestão de call center DirecTI tem como requisito a instalação do 
.NET Framework 3.5. O .NET Framework 3.5, no entanto, não é automaticamente 
instalado em algumas versões do Windows® e deve ser habilitado separadamente.

http://directi.intelbras.com.br/
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Para habilitar o .NET Framework 3.5 no painel de controle pressione a tecla Windows  
no teclado, digite Recursos do Windows®, e pressione Enter. Isso abre a janela Ativar ou 
Desativar recursos do Windows®, agora basta ativá-lo na caixa de diálogo. Como alternativa, 
abra o painel de controle, clique nos itens de programas e, em seguida, clique em Ativar 
recursos do Windows® ou desativar em programas e recursos.

Selecione o .NET Framework 3.5 (inclui .net 2.0 e 3.0) na caixa de seleção, pressione 
Ok e reinicie o computador se for solicitado.

Obs.: essa opção requer uma conexão com a internet.

Selecione os itens filhos para ativação do Windows® Communication Foundation.

Além do .NET Framework 3.5, o software de gestão de call center tem como 
requisito o .NET Framework 4 ou 4.5. Caso a versão do Windows® não contemple 
essa versão do .NET Framework, utilize o Windows® Update para obtê-la e assim 
manter o sistema operacional atualizado. 

Instalação – check-list
 » Pré-requisitos de hardware:
Os equipamentos a serem utilizados para o servidor e estações de trabalho 
possuem a configuração mínima desejada? Sim/Não.

 » Pré-requisitos de software básico:
Os equipamentos a serem utilizados para servidor e estações de trabalho 
possuem instalados os softwares básicos para o funcionamento dos sistemas 
de atendimento? Sim/Não.

 » Pré-requisitos de telefonia:
A central telefônica possui os componentes básicos necessários para 
funcionamento do software DirecTI? Sim/Não.

 » Pré-requisitos de rede:
As portas e os acessos estão devidamente liberados? Sim/Não.

Caso tenha respondido Não a algum dos itens acima, não prossiga com a instalação 
até que os requisitos técnicos estejam atendidos.

2.2.  Instalador do sistema de call center DirecTI
Para adquirir o instalador do software de gestão de call center DirecTI faça o download do 
arquivo Instalador DirecTI no site www.intelbras.com.br. O instalador do software contém 
pastas e arquivos que compõem todos os requisitos necessários para a instalação. 

A instalação deve ser a partir da raiz do sistema operacional Windows®, normalmente 
C:\, ou seja, faça o download\cópia do instalador diretamente nessa partição. 
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Antes de iniciar a instalação, configure o executável Instala DirecTI.exe para 
executar com privilégio de administrador, conforme imagens abaixo:

Propriedades do aplicativo

Configuração do Nível de Privilégio
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Para iniciar a instalação acesse o executável de instalação do software
.

Ao carregar o aplicativo de instalação será exibida uma tela com instruções.

Instalador DirecTI

Preencha os dados no instalador DirecTI:

 » Servidor: IP do servidor onde será instalado o banco de dados do call center DirecTI.
 » Senha: senha de acesso ao banco de dados DirecTI. 
Senha padrão: 1nt3lbr@s

Obs.: utilize senha forte (com no mínimo 8 dígitos e caracteres especiais), pois 
a instalação-padrão do SQL Server fará a validação.

 » IP PABX: IP da central na rede.
 » IP servidor DirecTI: IP do servidor onde será instalado o call center DirecTI.

Para as demais configurações recomenda-se manter o padrão de fábrica.

Caso o servidor não possua o gerenciador de banco de dados SQL Server da Microsoft, 
o instalador DirecTI irá instalar a versão do gerenciador do banco de dados que tem 
o nome de Microsoft SQL Express, o qual é fornecido gratuitamente pela Microsoft.

Obs.: o SQL Server Express limita em 10 GB de armazenamento por banco de dados. 

Após a instalação do SQL Express serão criadas a estrutura da base de dados com a 
aplicação dos scripts, as tabelas e os objetos do software de gestão de call center DirecTI. 
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 » Instalação do servidor DirecTI. 
 » Instalação dos aplicativos de atendimento nas estações de trabalho. 

É importante lembrar que este procedimento é executado somente uma vez no servidor 
e que para fazer a instalação no servidor e nos clientes você deve possuir login com 
direitos de acesso de administrador. Ou seja, o usuário de instalação deve ter acesso 
irrestrito, inclusive para edição de pastas e arquivos na raiz, normalmente C:\.

Iniciando a instalação
A instalação do DirecTI irá executar os seguintes passos:

Passo 1 – servidor MSSQLServer®

Caso o servidor disponibilizado para instalação do call center não tenha o SQL Server 
instalado, ao executar o passo 1, será apresentada a imagem a seguir, informando 
que a instalação do SQL Express 2012 será executada. 

Verificador de instalação do SQL Server

Confirme o aviso clicando Ok.

Instalador SQL Server



12

Escolha a opção grifada na imagem acima para executar uma nova instalação.

Termo de uso SQL Server

Leia, confirme e aceite os termos de instalação e clique em Next.

Sem acesso para atualização
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Caso esta imagem seja apresentada, não foi possível acessar o servidor da 
Microsoft® na internet e, portanto, a atualização não será executada. Este passo não 
é obrigatório, clique em Next para prosseguir. 

Atualização SQL Server

Clique em Next para executar a atualização do SQL Server.

Instalação de atualizações SQL Server
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Para executar a atualização, o servidor de call center DirecTI deverá ter acesso à 
internet. Recomenda-se a atualização do SQL Server, porém, esta etapa não é 
obrigatória para o sucesso da instalação.

Aviso! Reiniciação do sistema operacional

Em alguns casos este aviso não aparecerá, caso seja apresentado, reinicie o servidor 
e recomece a instalação a partir do passo 1. 

Funcionalidades SQL Server
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Selecione todas as facilidades clicando em Select all e depois clique em Next.

Instância nomeada SQL Server

Utilize as configurações-padrão do SQL Server e clique em Next.

Configuração do servidor SQL Server
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Utilize as configurações-padrão do SQL Server e clique em Next.

}

Senha SQL Server

Configure a senha de acesso do banco de dados SQL Server e clique em Next.

Atenção: esta senha deve ser a mesma senha configurada no instalador DirecTI.

Reporte SQL Server
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Utilize as configurações-padrão do SQL Server e clique em Next.

Progresso de instalação SQL Server
Exibe o progresso de instalação. Esta etapa poderá levar alguns minutos. 
Aguarde a conclusão.

Status de instalação SQL Server



18

Instalação concluída. Clique em Close para finalizar.

Instalador SQL Server

Feche o instalador e aguarde o sistema de instalação abrir o configurador do banco 
de dados.

Aviso! Orientação próximos passos

Confirme o aviso clicando em Ok para iniciar o servidor MSSQLServer®. Caso 
o configurador do banco de dados não abra automaticamente, vá no Menu 
Iniciar>Microsoft SQL Server 2012>Configuration tools>SQL Server Configuration 
Manager, conforme imagem a seguir:
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Como abrir SQL Server Configuration Manager

SQL Server Configuration Manager
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Habilite a configuração Named Pipes e TCP/IP, clique com o botão direito e escolha 
a opção Enable.

SQL Server Configuration Manager

Clique com o botão direto na configuração TCP/IP e configure, na guia IP addresses, 
o parâmetro TCP port com o valor 1433. Aplique a configuração.

SQL Server Configuration Manager
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Após as configurações de gerenciamento do SQL Server, reinicie o serviço SQL Server 
(SQLEXPRESS), conforme imagem acima.

Feche o SQL Server Configuration Manager e continue o processo de instalação a seguir.

Passo 2 – criar banco de dados

 
Contrato de licença de uso do software

Contrato de licença de uso do software de gestão de call center DirecTI. Para prosseguir 
com a instalação, clique em Aceitar.

Neste passo será feita a criação da base de dados DirecTI com a aplicação dos 
scripts e a criação das tabelas e objetos. No instalador DirecTI, clique no passo 2: 
criar banco de dados.

Aviso! Banco de dados criado com sucesso

Se o acesso ao banco de dados estiver ok, a mensagem acima será apresentada. 
Caso ocorra alguma falha, revise os dados de acesso ao banco de dados 
(servidor, senha e usuário).

Instalação do Servidor DirecTI 
Na etapa de instalação do Servidor DirecTI serão executadas as aplicações a seguir:

 » Instalação da aplicação Servidor DirecTI, que controla o PABX e distribui as chamadas 
recebidas e efetivadas. 
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 » Instalação do Servidor Web WampServer e todas as páginas do módulo supervisor. 
 » Instalação do Flash Player no servidor devido à dependência dessa aplicação pelos 

gráficos do sistema.

Aviso! Compartilhamento da pasta de gravação
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Para habilitar o sistema de gravação do call center DirecTI, antes da instalação do 
Servidor DirecTI é obrigatório o compartilhamento da pasta \gravacao na raiz do 
sistema operacional ou defina a unidade-padrão de gravação. 

Pausa na instalação para compartilhar a pasta gravação

Ao confirmar o aviso, o instalador do sistema abrirá o Windows® Explorer para que a 
operação de compartilhamento seja executada. 

Orientação de compartilhamento
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Clique com o botão direto do mouse na pasta Gravação, escolha a opção 
Compartilhar com>Pessoas específicas. 

Orientação de compartilhamento

Adicione o compartilhamento para Todos e configure o Nível de permissão como 
Leitura/Gravação.

Orientação de compartilhamento
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Clique em Pronto para concluir o compartilhamento.

Para retomar a instalação acesse o executável de instalação que se manterá 
aberto e clique na opção Servidor DirecTI novamente, o sistema irá verificar que o 
compartilhamento está ok e dará continuidade na instalação.

Instalação do serviço DirecTI Servidor

Clique em Next para dar continuidade à instalação do Servidor DirecTI.

Pasta de instalação do serviço DirecTI Servidor
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Mantenha a pasta-padrão de instalação e clique em Next para dar continuidade na 
instalação do Servidor DirecTI.

Confirmação de instalação do serviço DirecTI Servidor

Clique em Next para confirmar e iniciar a instalação do Servidor DirecTI.

Instalação completa do serviço DirecTI Servidor
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Instalação concluída com sucesso. Clique em Close e aguarde a próxima etapa de instalação.

Instalação do visual C++

O software de gestão de call center DirecTI faz uso da ferramenta Microsoft Visual C++. 
Caso não tenha a ferramenta instalada no Windows®, deve-se instalar. Se houver uma 
instalação em operação, essa etapa pode ser ignorada.

O Microsoft® ODBC Driver 11 for SQL Server dá suporte a conexões para SQL Server. 
A seguir é apresentado o procedimento de instalação:

Instalação Microsoft ODBC Driver 11
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Clique em Next para confirmar e iniciar a instalação do Microsoft® ODBC Driver 11.

Termo de licença Microsoft ODBC Driver 11

Confirme os termos de uso e clique em Next para continuar a instalação do Microsoft® 
ODBC Driver 11.

Seleção das funcionalidades Microsoft® ODBC Driver 11
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Clique em Next para continuar a instalação do Microsoft® ODBC Driver 11.

Instalação Microsoft® ODBC Driver 11

Clique em Install para executar a instalação do Microsoft® ODBC Driver 11.

Conclusão da instalação Microsoft® ODBC Driver 11
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Clique em Finish para concluir a instalação do Microsoft® ODBC Driver 11.

Instalação WampServer

Nesta etapa, inicia-se a instalação do aplicativo web server para o devido 
funcionamento do módulo de administração do software. Clique em Next para 
confirmar e iniciar a instalação.

Termos de uso WampServer
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Leia os termos de licença de uso e clique em Next para continuar a instalação.

Pasta de instalação WampServer

Mantenha a pasta-padrão de instalação e clique em Next para dar continuidade na 
instalação do WampServer.

 Acessos WampServer
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Opcionalmente pode-se criar um atalho na barra de início rápido e/ou na área de 
trabalho. Clique em Next para dar continuidade à instalação.

Iniciar instalação WampServer

Clique em Install para iniciar a instalação.

Progresso de instalação WampServer
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Aguarde a conclusão do processo de instalação.

Navegador padrão WampServer

Escolha o navegador-padrão que o WampServer irá utilizar para administração interna.

Parâmetros de e-mail WampServer
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Mantenha a configuração-padrão e clique em Next para dar continuidade à instalação.

Instalação concluída WampServer

Instalação concluída com sucesso. Clique em Finish e aguarde a próxima etapa 
de instalação.

Instalador Flash Player
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Instalação do complemento Flash Player para visualização dos gráficos e relatórios. 
Esta instalação é válida para o acesso web diretamente no servidor do call center 
DirecTI. Caso o servidor tenha o Flash Player instalado, esta etapa pode ser ignorada.

Configuração de instalação Adobe® Flash Player

Para não gerar fluxo de dados no servidor, configure o instalador do Adobe® Flash 
Player, conforme imagem acima.

Cópia das páginas módulo supervisor
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Desempacotamento de todas as páginas do módulo supervisor. É importante manter 
a configuração-padrão.

Edição de registro Windows®

Aviso de segurança do Windows®. A edição do registro é necessária para a operação 
adequada do sistema, neste sentido, confirme a edição do registro clicando em Sim.

Aviso! Edição de registro Windows®

Aviso de segurança do Windows®. Confirme a edição do registro clicando em Ok.

Instalação do Servidor DirecTI concluída.

A configuração administrativa e o gerenciamento de todo o software de gestão de 
call center DirecTI podem ser realizados através do Programador web via navegador 
(Google® Chrome, Mozilla Firefox® ou Internet Explorer®).

Obs.: a versão compatível do navegador Internet Explorer® mínima é 11. Possíveis 
incompatibilidades podem surgir com a atualização dos navegadores.

Utilizando o IP de configuração do servidor de Call Center DirecTI na rede, pode-se 
acessar o Módulo Supervisor através do navegador web escolhido.

1. Abra seu navegador web e digite o IP do servidor no campo de endereço, por 
exemplo, IP 192.168.1.170:

Endereço IP de acesso
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2. Tela inicial com a validação das licenças do sistema.

Tela primeiro acesso

3. Digite o nome de login e senha para a autenticação. 
O padrão de fábrica para acesso como administrador no software de gestão de call 
center DirecTI é:

 » E-mail do usuário: admin.
 » Senha: admin.

E-mail do usuário e senha para acesso ao Módulo Supervisor DirecTI

Instalação do DirecTI Cliente
Na tela do instalador DirecTI, clique em DirecTI Cliente.

A instalação do DirecTI Cliente irá:

 » Instalar o executável do software de atendimento nas máquinas dos usuários 
do sistema. 
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Ao clicar em instalação do DirecTI Cliente será apresentada a seguinte tela: 

Instalação Cliente DirecTI

Nesta etapa, inicia-se a instalação do aplicativo DirecTI Cliente para prover o sistema 
de atendimento dos agentes do call center. Clique em Next para confirmar e iniciar 
a instalação.

Pasta de instalação Cliente DirecTI
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Mantenha a configuração-padrão e clique em Next para dar continuidade à instalação.

Confirmação de instalação Cliente DirecTI

Confirme a instalação clicando em Next.

Instalação do Cliente DirecTI concluída

Instalação concluída com sucesso. Clique em Close para fechar o instalador do 
DirecTI Cliente.
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Para facilitar a instalação do Cliente DirecTI nas estações de trabalho dos 
atendentes, copie a pasta \DirecTI Cliente do diretório C:\Program Files (x86)\
Intelbras, que foi criada no servidor do call center, para as máquinas dos 
atendentes. Como recomendação, pode-se criar a mesma árvore de diretórios, ou 
seja, C:\Program Files (x86)\Intelbras\DirecTI Cliente. 

Na cópia, é importante observar se as permissões dos arquivos são perdidas. A pasta 
\DirecTI Cliente, nas estações de trabalho, deve ter permissão de escrita/leitura, pois 
a gravação é temporariamente armazenada neste diretório.

Com a cópia concluída, crie um atalho para acesso fácil do atendente, do executável 
.

3. Configuração de telefonia

3.1.  Configuração do PABX
As seguintes configurações são necessárias para que o PABX seja controlado pelo 
software de gestão de call center DirecTI.

Configuração CSTA
 » Ative CSTA/Mesa Virtual na central Impacta, conforme a seguir:

Habilitar CSTA central Impacta

Configurações básicas do PABX Intelbras 
Os serviços do call center estão vinculados a ramais analógicos (não utilizar ramais 
IP e digital nas PAs) e aos grupos de ramais do tipo Call Center nas centrais da 
linha Impacta e UnniTI. Desta forma, deve-se observar os limites de grupos do 
PABX na configuração do Call Center DirecTI.
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 » UnniTI: até 40 grupos.
 » Impacta 94 a 300: até 40 grupos.
 » Impacta 68i: até 20 grupos.

Configuração de grupo central Impacta

Os parâmetros que devem ser observadas na configuração do grupo Call Center da 
central Impacta são:

 » Tipo de grupo: o grupo deve ser do tipo Call Center devido a particularidade em 
relação ao tempo de fila e o número de posições na fila de espera.

 » Número de posições na fila: selecione o número máximo de posições na fila 
de espera.

 » Sinalização da chamada: selecione o tipo de sinalização para chamada na fila 
de espera do grupo.

 » Primeiro atendimento (entrante não atendida): ao selecionar Sem 
mensagem todas as chamadas serão atendidas pela central, e assim, poderão 
permanecer na fila de espera do call center por até 20 minutos. 

 » Acesso: número do grupo que corresponderá ao número do serviço no Call Center.
Além da quantidade máxima de grupos também há o limite de tempo e quantidade 
de posições na fila de espera.

 » Tempo máximo da fila de espera do grupo tipo call center: até 20 minutos.
 » Quantidade máxima de posições na fila de espera grupo tipo call 
center: até 30.



42

Algumas funções configuradas no Call Center DirecTI são dependentes de configurações 
no PABX, são elas:

 » Conferência (até 5 conferências simultâneas na linha Impacta e na linha UnniTI).
 » Intercalação.
 » Categoria de acesso externo.
 » Permissão para transferências.

Ou seja, para que estas funções possam ser executadas a partir do call center, é necessário 
que o ramal em que o agente está logado tenha as permissões liberadas no PABX. Para 
as demais configurações de ramal na central, recomenda-se manter a padrão de fábrica.

O Call Center DirecTI é compatível com as centrais Intelbras que suportam o protocolo 
CSTA II (Computer Supported Telecommunications Applications) customizado pela Intelbras. 

Para a linha Impacta (Impacta 68i a 300 – ICTI embarcado) o Call Center DirecTI é 
compatível a partir das versões 3.20.14 do PABX e 2.0.18 do ICIP.

Para a linha UnniTI não existe restrições, todas as versões são compatíveis.

Obs.: no software de gestão de call center DirecTI a quantidade máxima de 
dígitos para o plano de numeração de ramal é 5. Quantidades maiores que 5 serão 
tratadas como chamadas externas.

4. Sistema de licenciamento

4.1.  Visão geral
A chave de hardware do software de gestão de call center DirecTI contém licenças 
para o Server DirecTI, Cliente DirecTI, Supervisor DirecTI, Power Dialing DirecTI e 
Integração CRM/Banco de dados. São essas licenças que habilitam o uso dessas 
funções no sistema.

4.2.  Especificação técnica
 » Interface de comunicação: USB tipo A 2.0.

Obs.: para o uso de servidores virtuais, também chamados de máquinas virtuais, 
verifique primeiramente se o software de gerenciamento das máquinas virtuais 
ou a própria máquina virtual reconhecem a chave de hardware. Possíveis 
incompatibilidades podem surgir com o uso de sistemas operacionais customizados. 
É importante lembrar que o software DirecTI não irá operar se a chave de hardware 
não puder ser lida. Para verificar a chave de hardware, utilize o aplicativo Visualizador 
de Licenças do Call Center DirecTI disponível no site Intelbras www.intelbras.com.br.
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4.3.  Instalação 
A instalação e configuração da chave de hardware do software de gestão de call 
center DirecTI devem ser realizadas por instaladores devidamente qualificados.

Para instalar, insira a chave de hardware em uma porta USB do servidor em que será 
executado o software.

A chave de hardware pode ser inserida/removida com o servidor em funcionamento 
ou desligado. Entretanto, ao retirar a chave de hardware, as licenças contidas nela 
serão bloqueadas no software de call center após 1 minuto de operação, ou seja, a 
operação do call center irá parar de funcionar. As licenças permanecerão ativas se 
a chave de hardware estiver conectada.

As licenças do software de gestão de call center DirecTI são validadas por uso.  
A quantidade máxima de licença do software DirecTI pode ser verificada a seguir:

 » Licença cliente DirecTI: até 60. O cadastro de agentes não está vinculado à 
licença do Cliente DirecTI e sim à quantidade simultânea de agentes logados. 

 » Licença supervisor DirecTI: até 20. A licença de uso do módulo supervisor está 
vinculada à quantidade simultânea de usuários logados neste módulo.

 » Licença power dialing DirecTI: até 60. O cadastro de campanhas não está 
vinculado à licença do Power Dialing DirecTI e sim à quantidade simultânea de 
agentes executando ligações em campanha. 

 » Licença Call Center DirecTI Integração CRM: 1 licença por sistema. Possibilita a 
integração do Call Center DirecTI com o sistema/banco de dados de terceiros. O DirecTI 
deixa o protocolo de comunicação do software DirecTI aberto. Além da abertura do 
protocolo, o DirecTI estará disponibilizando um kit (documentação, ver anexo I e II do 
Manual Cliente DirecTI) com o formato dos comandos e exemplo da comunicação. É de 
responsabilidade do cliente (responsabilidade técnica) a integração com o DirecTI.
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4.4.  Conteúdo da chave de hardware 
Para verificar o conteúdo da chave de hardware, siga o procedimento:

1. Conecte a chave de hardware em uma das portas USB do Servidor DirecTI;
2. Acesse o módulo supervisor web com login e senha previamente cadastrados;

Padrão de fábrica:

 » Endereço IP: http://IP_DO_SERVIDOR_DIRECTI/.
 » Usuário: admin.
 » Senha: admin.

3. Acesse o menu Ajuda>Sobre o Sistema DirecTI e verifique os itens, conforme 
figura a seguir:

Página com informações da chave de hardware

Nesta página é exibida a quantidade de licenças presentes na chave de hardware e 
o ID da chave conectada. Através deste ID único é possível adquirir novas licenças.
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4.5.  Licenças 
Na chave de hardware há um pacote de licenças, confira se o número de licenças é 
o mesmo em sua nota fiscal e no módulo supervisor. Caso haja alguma diferença, 
contate seu revendedor.

Caso deseje aumentar a quantidade de licenças do Call Center DirecTI, não é 
necessário trocar a chave de hardware. Basta contatar um revendedor autorizado 
Intelbras de posse do ID da chave e solicitar a compra de mais licenças. Com 
o novo arquivo de licença (arquivo .lic), através do módulo supervisor, insira as 
licenças criptografadas na chave de hardware liberando mais licenças. 

Para atualizar as licenças através do módulo supervisor, acesse Menu Administração 
Call Center>Manutenção>Chave de Hardware:

Página de atualização de licença

As licenças adquiridas estão associadas diretamente ao ID único da chave de hardware.
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Termo de aceite e uso de licença do software 
DirecTI
INTELBRAS S/A – INDÚSTRIA DE TELECOMUNICAÇÃO ELETRÔNICA 
BRASILEIRA, pessoa jurídica de direito privado, inscrita no CNPJ sob n.º 
82.901.000/0001-27, estabelecida à Rodovia BR 101, km 210, Área Industrial, 
São José – SC, doravante denominada DESENVOLVEDOR, estabelece com Vossa 
Senhoria, (pessoa física ou jurídica), o presente contrato de licença de programa de 
computador, mediante as cláusulas a seguir estabelecidas.

1.  Aceitação do contrato – Ao instalar o programa de computador, doravante denominado 
SOFTWARE, o adquirente, doravante denominado LICENCIADO, estará manifestando 
sua concordância em se vincular e se submeter a todos os termos deste contrato.

2.  Objeto do contrato – O presente contrato refere-se à aquisição da licença de uso do 
software de Gestão de Call Center DirecTI, doravante denominado SOFTWARE, de pro-
priedade do desenvolvedor, sendo que o seu funcionamento, conforme previsto nos ma-
nuais dos produto, dependerá ainda: i) da instalação do software “Call Center DirecTI”, 
disponível no site da Intelbras (www.intelbras.com.br); e ii) da conexão da chave de 
hardware, a ser adquirida junto aos Parceiros de vendas da Intelbras.

3.  Concessão da licença – O presente contrato em nenhum momento se refere à venda 
ou transferência de propriedade, mas tão somente à licença não exclusiva de utilização 
do SOFTWARE, a ser inserido pelo LICENCIADO em sua chave de hardware, para direi-
to de acesso ao aplicativo da PA ao Módulo Supervisor, às campanhas (Power Dialling) 
e à licença de Integração, correspondentes ao número de licenças de uso adquiridas 
previamente junto ao DESENVOLVEDOR ou a alguém por ele indicado. As licenças são 
de uso exclusivo para funcionamento do software de Gestão de Call Center DirecTI, 
sendo condição para funcionamento estarem inseridas na chave de hardware, cujo ID 
foi repassado ao DESENVOLVEDOR e vinculado à licença enviada ao LICENCIADO. A 
perda da chave de hardware ocasionará a perda da(s) licença(s) de uso a 
ele vinculada(s), devendo o LICENCIADO adquirir nova(s) licença(s).

3.1.   Em caso de dano na chave de hardware, que necessite a remessa de nova(s) 
licença(s) de uso, o LICENCIADO deverá encaminhar ao DESENVOLVEDOR o “ID” 
da nova chave de hardware, momento em que o DESENVOLVEDOR enviará a(s) 
Licença(s) de uso com base no ID da nova chave de hardware e destruirá a chave 
de hardware com defeito, o que desde já fica autorizado pelo LICENCIADO. Após, 
o LICENCIADO deverá enviar a chave com problema ao DESENVOLVEDOR.
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4.  Direitos Autorais – O desenvolvedor é exclusivo proprietário do SOFTWARE, o qual de-
tém todos os direitos sobre o mesmo, que por sua vez encontra-se protegido pela legis-
lação em vigor, aplicável à propriedade industrial e ao direito autoral. É vedada qualquer 
tipo de alteração no SOFTWARE, bem como a distribuição a terceiros.

5.  Restrições – É vedado em qualquer circunstância transferir, ceder, alugar, arrendar, subli-
cenciar, vender ou de qualquer outra forma dispor do SOFTWARE, quer temporária, quer 
permanentemente, que não da forma expressa neste contrato. É 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-
tação que o acompanha. Os avisos de reserva de direitos existentes no programa e na 
documentação não poderão ser destruídos, ocultados ou alterados.

6.  Reprodução – O LICENCIADO não poderá, sob qualquer pretexto, duplicar ou copiar 
o programa ou a documentação técnica, no todo ou em parte. Todavia, o DESEN-
VOLVEDOR recomenda expressamente que, para fins de salvaguarda, o LICENCIADO 
programe com a frequência que julgar necessário, a realização do procedimento de 
backup do banco de dados e dos arquivos de áudio das gravações das ligações.

7.  Atualização do Produto – O DESENVOLVEDOR se reserva o direito de periodicamente 
lançar novas versões do SOFTWARE, e simultaneamente descontinuar a comercialização 
das versões anteriores, ou ainda lançar módulos adicionais contendo novas funções, oca-
siões em que as licenciadas e o público em geral poderão adquirir a versão mais recente 
ou os novos módulos, pelo valor definido na tabela de preços do DESENVOLVEDOR.

8.  Política de Privacidade
Quando o cliente compartilha informações conosco, podemos tornar o software de 
Gestão de Call Center DirecTI ainda melhor. Queremos ser claros quanto ao modo 
como estamos usando suas informações e ao modo como o cliente pode proteger 
sua privacidade.

A Política de Privacidade explica:

 » Quais informações coletamos e por que as coletamos.
 » Como usamos essas informações.
 » As opções que oferecemos, incluindo o modo de acessar e atualizar informações.

Sua privacidade é importante para a Intelbras, portanto, sendo você um cliente novo 
ou antigo, por favor reserve um tempo para conhecer nossas práticas. E, se você tiver 
alguma dúvida, 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.   Informações que coletamos
Coletamos informações para fornecer serviços melhores a todos os nossos 
usuários, desde descobrir coisas básicas, como a quantidade de chamadas que 
estão paradas na fila, até coisas mais complexas, como melhorar a performance 
do software de gestão de Call Center DirecTI.

8.1.1.  Como coletamos informações
A partir do uso de nossos serviços, coletamos informações sobre quais 
deles o usuário utiliza e como os utiliza, por exemplo, quando realiza 
o registro do software ou quando realiza a atualização da software. 
Essas informações incluem:

 » Informações do equipamento: coletamos informações es-
pecíficas de dispositivos (por exemplo, modelo de hardware, 
versão do sistema operacional, identificadores exclusivos de 
produtos e informações de rede móvel e fixa, inclusive número 
de telefone).

 » Informações de registro: quando o cliente utiliza nossos 
serviços ou vê conteúdo fornecido pela Intelbras, nós coleta-
mos e armazenamos automaticamente algumas informações 
em registros do servidor. Isso inclui:

 » Detalhes de como o usuário utilizou nosso serviço, como 
suas consultas de pesquisa.

 » Endereço de protocolo de Internet (IP).
 » Informações de evento de dispositivo como problemas, 

atividade de sistema, configurações de hardware, tipo 
de navegador, idioma do navegador, data e horário de 
sua solicitação e URL de referência.

 » Cookies que podem identificar exclusivamente seu na-
vegador ou seu registro através do registro do software.

 » Código Identificador (ID) da chave de hardware, dados 
informados no momento do registro, como: Endereço, 
Telefone, e-mail, CNPJ.

 » Informações do local: quando o cliente utiliza o serviço da 
Intelbras, podemos coletar e processar informações sobre a 
localização real dele, usando a tecnologia para determinar a 
localização, como o endereço IP público e o endereço físico 
informados no momento da instalação.
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 » Armazenamento local: podemos coletar e armazenar infor-
mações (inclusive informações 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 informações que coletamos
Usamos as informações que coletamos em todos nossos serviços para 
fornecer, manter, proteger e melhorar esses serviços, desenvolver novos e 
proteger a Intelbras e nossos clientes. Também usamos essas informações 
para oferecer ao usuário um conteúdo específico, por exemplo, fornecer 
resultados mais relevantes dos serviços contratados.

Quando o usuário entra em contato com a Intelbras, mantemos um 
registro da comunicação para ajudar a resolver qualquer problema 
que ele possa estar enfrentando. Podemos usar o endereço de e-mail 
do usuário para informar a ele sobre nossos serviços, por exemplo, as 
próximas mudanças ou melhorias.

8.2.   Informações que compartilhamos
Não compartilhamos informações pessoais com empresas, organizações e 
indivíduos externos à Intelbras, salvo em uma das seguintes circunstâncias:

 » Com sua autorização: compartilharemos informações pessoais com 
empresas, organizações ou indivíduos externos à Intelbras.

 » Por motivos legais: compartilharemos informações pessoais com 
empresas, organizações ou indivíduos externos à Intelbras se acredi-
tarmos, de boa-fé que o acesso, o uso, a conservação ou a divulgação 
das informações sejam razoavelmente necessários para:

 » Cumprir qualquer legislação, regulação, processo formal ou 
solicitação governamental aplicável.

 » Cumprir Termos de Serviço aplicáveis, inclusive investigação de 
possíveis violações.

 » Detectar, impedir ou abordar de alguma outra forma fraudes, 
questões técnicas ou de segurança.

 » Proteger contra dano aos direitos, a propriedade ou a seguran-
ça da Intelbras, nossos usuários ou o público, conforme solici-
tado ou permitido por lei.
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Podemos compartilhar informações que não sejam pessoalmente identificáveis 
publicamente e com nossos parceiros, como sites de editores, anunciantes 
ou sites relacionados. Por exemplo, podemos compartilhar informações 
publicamente para mostrar tendências sobre o uso geral de nossos serviços.

Se a Intelbras estiver envolvida em uma fusão, aquisição ou venda de ativos, 
continuaremos a garantir a confidencialidade de qualquer informação pessoal 
e avisaremos os usuários afetados antes que as informações pessoais sejam 
transferidas ou sejam submetidas a uma política de privacidade diferente.

8.3.   Segurança das informações
Trabalhamos com afinco para proteger a Intelbras e nossos clientes de acesso 
não autorizado ou alteração, divulgação ou destruição não autorizada das 
informações que detemos. Especificamente:

 » Analisamos nossa coleta de informações, práticas de armazenamento 
e processamento, inclusive medidas de segurança física, para proteção 
contra acesso não autorizado aos sistemas.

 » Restringimos o acesso a informações pessoais por parte de empregados, 
contratados e representantes da Intelbras que necessitam saber dessas 
informações para processá-las para nós, e que estão sujeitos a rigorosas 
obrigações contratuais de confidencialidade, podendo ser processados 
ou dispensados se deixarem de cumprir tais obrigações.

8.4.   Alterações
Nossa Política de Privacidade pode ser alterada de tempos em tempos. Nós 
não reduziremos os direitos do usuário nesta Política de Privacidade sem seu 
consentimento explícito. Publicaremos quaisquer alterações da política de 
privacidade nesta página e, se as alterações forem significativas, forneceremos 
um aviso com mais destaque (incluindo, para alguns serviços, notificação por 
e-mail das alterações da política de privacidade). Também manteremos as 
versões anteriores desta Política de Privacidade arquivadas para que o usuário 
possa visualizá-las.



51

9. Garantia e Responsabilidade Limitada – O DESENVOLVEDOR garante o desempenho 
do programa, em compatibilidade com a sua essência descrita no Guia de Instalação, 
desde que operado dentro de suas especificações. Entretanto, por suas características 
intrínsecas, não se pode considerar que o programa esteja isento de erros, que seu fun-
cionamento seja ininterrupto ou que suas funções satisfaçam os requisitos dos usuários, 
razão 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 tão somente como licença de uso de cópias do SOFTWARE, sendo 
que, em caso de disfunções ou qualquer outra ocorrência, a única responsabilidade do 
DESENVOLVEDOR será de, a seu critério, reparar ou repor as cópias defeituosas, sempre 
vinculando a substituição da chave de hardware, ou ainda restituir o preço pago pe-
las licenças, sempre mediante a devolução da chave de hardware com a(s) licença(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) licença(s), 
sendo que a contratante/licenciada, expressamente e em caráter irrevogável, isenta o 
DESENVOLVEDOR de quaisquer outras garantias ou responsabilidades, principalmente 
quanto à recomposição de dados, informações ou serviços sinistrados, cujas despesas 
e responsabilidades são da contratante/licenciada. Em nenhuma hipótese o DESENVOL-
VEDOR ou qualquer outra empresa ou pessoa que tenha participado do processo de 
criação, produção, comercialização ou entrega do programa poderá ser responsabilizada 
por qualquer dano, direto, indireto, consequente ou de outra natureza, inclusive e não 
limitado a danos emergentes ou lucros cessantes, perda de rendimentos, paralisação de 
operações, perda de informações ou outras perdas pecuniárias, nem por reivindicações 
de danos por parte de terceiros, resultantes do uso ou incapacidade de uso do programa, 
seja por disfunções, falhas, defeitos ou qualquer motivo ou circunstâncias relacionadas 
ao programa. Em caso algum a responsabilidade do DESENVOLVEDOR poderá ultrapas-
sar o valor pago pelas licenças. Considera-se anulada a garantia oferecida pelo DESEN-
VOLVEDOR, caso a falha do programa seja resultado de acidente, negligência, abuso, 
uso ou aplicação indevida.

9.1.   Durante esse período de garantia o desenvolvedor deverá prestar serviços de 
manutenção, esclarecendo dúvidas e corrigindo eventuais falhas funcionais ou de 
lógica, relatadas pelo LICENCIADO sem qualquer ônus adicional.

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

9.3.   Qualquer nova implementação no SOFTWARE que for considerada necessária 
pelo LICENCIADO deverá ser objeto de um novo contrato, observado o interesse 
do DESENVOLVEDOR em tal implementação.
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9.4.   Quaisquer serviços de manutenção e de esclarecimento de dúvidas a serem pres-
tados após o prazo da garantia deverão ser objeto de um novo contrato.

9.5.   O desenvolvedor disponibiliza a função e aconselha a realização frequente de 
backups dos arquivos de áudio das gravações de chamadas e da base de dados 
do Call Center DirecTI, razão pela qual não se responsabiliza pela perda desses 
dados ou problemas ocorridos com eles.

10.  Prazo de Validade Técnica – Cada licença do SOFTWARE terá validade técnica de 03 
(três) meses a contar da data da emissão da nota fiscal relativa à licença de uso.

11.  Rescisão – Este contrato poderá ser rescindido por interesse das partes a qualquer ins-
tante ou por quebra de qualquer cláusula. Nesse caso deverá haver a imediata devolução 
e/ou destruição do SOFTWARE para o desenvolvedor não cabendo em nenhuma hipóte-
se qualquer tipo de devolução da quantia efetivamente paga.

12.  Condições gerais – A inviabilidade de condições isoladas deste contrato não constitui 
invalidade de todo o contrato, sendo que as modificações deverão ser realizadas de 
forma escrita, não vigorando e gerando qualquer efeito de acordos verbais.

13.  Este contrato obriga as partes, seus sócios, herdeiros e sucessores ao fiel e integral cum-
primento das cláusulas aqui ajustadas, sendo, pois, irrevogável e irretratável.

14.  As partes elegem o foro da Comarca de São José – SC, para dirimirem eventuais dúvidas 
ou litígios provenientes do presente contrato, com exclusão de qualquer outro por mais 
privilegiado que seja.

15. Após sua vida útil, o produto deve ser entregue a uma assistência técnica autorizada da 
Intelbras ou realizar diretamente a destinação final ambientalmente adequada evitando 
impactos ambientais e a saúde. Caso prefira, a pilha/bateria assim como demais eletrô-
nicos da marca Intelbras sem uso, pode ser descartado em qualquer ponto de coleta da 
Green Eletron (gestora de resíduos eletroeletrônicos a qual somos associados). Em caso 
de dúvida sobre o processo de logística reversa, entre em contato conosco pelos telefo-
nes (48) 2106-0006 ou 0800 704 2767 (de segunda a sexta-feira das 08 ás 20h e aos 
sábados das 08 ás 18h) ou através do e-mail suporte@intelbras.com.br.

16. LGPD - Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais: este produto faz tratamento de dados 
pessoais, porém a Intelbras não possui acesso aos dados a partir deste produto.

Microsoft Windows® é marca registrada ou marca comercial da Microsoft Corporation nos 
Estados Unidos ou em outros países ou regiões. Microsoft Windows XP® é marca registrada ou 
marca comercial da Microsoft Corporation nos Estados Unidos ou em outros países ou regiões. 
MSSQLServer® – Microsoft SQL Server® é marca registrada ou marca comercial da Microsoft 

Corporation nos Estados Unidos ou em outros países ou regiões.
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