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COMO

CONQUISTAR
CLIENTES 24 HORAS
PARA A CRA!

historia da prestacdo de

servicos 24 horas para

os sistemas de alarme,
surgiu  praticamente quando
nasceram os primeiros alarmes
e quando foram instalados possi-
velmente eminstituicoes bancd-
rias ou em algum chalé de um
grande empresdrio ou de um
magnata. Ndo digo que tenha
sido logo apds a descoberta dos
alarmes, mas terd sido passado
alguns anos quando se come-
cou a sentir a necessidade de
comunicar o disparo do alarme
fora da instalacdo.

O surgimento de novas centrais
de alarme com a comunica-
¢do PSTN incorporada, fez com
que os utilizadores dos sistemas
comecassem a receber os dis-
paros de alarme num telefone
fixo fora da instalagcdo. S6 que
nem sempre poderia estar al-
guém perto do telefone para
receber o sinal de alarme e por
isso perdia-se a informacdo de
sinal de alerta, ficando o alarme
a tocar de forma permanente
até que alguém o fosse desligar!
Pouco tempo depois, passaram
ter uma temporizacdo de dispa-

ro, ou seja, as sirenes ftocavam
durante uns breves minutos e
rearmava o sistema automati-
camente.

Estdvamos nos anos 80 e ainda
ndo existiam telemdveis e por
iSSO eram as sirenes exteriores e
interiores que faziam assustar o
intruso e alertar a populacdo de
forma a chamarem a autorida-
de ao local.

Com o aparecimento dos com-
putadores, internet e telemo-
veis tudo mudou e a partir do
inicio da nova era dos anos 90,
e posteriormente ao longo dos
30 anos seguintes, a evolucdo
foi sempre permanente, até aos
Nossos dias.

A evolucdo das comunicacoes,
onde inclui os sistemas de alar-
me, fez com que surgisse a ne-
cessidade de se descobrircomo
rececionar os sinais de alarme
num local centralizado e fora
das instalacdes. Com este con-
ceito surgiu a primeira Central
Recetora de Alarmes constituida
por entradas de linhas teleféni-
cas fixas a qual foi dada o nome
de Osborne Hoffmann, nome do
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criador.

O mundo foi avancando e a era
doscomputadores, dainternete
das telecomunicacdes via tele-
moveliriam fazer desenvolver de
forma bastante rdpida, fazendo
com que todas as outras dreas
também se desenvolvessem de
uma forma também ela, super-
sénical

A ciéncia avanca com as suds
descobertas e as empresas de
instalacdo dos sistemas de se-
guranca tentam aproveitar esse
desenvolvimento  tecnologico
para inovar as suas acoes co-
merciais.

Com as evolucoes tecnologicas
inseridas na sociedade, outras
preocupacdes e necessidades
foram surgindo! As pessoas a ni-
vel individual, familiar e de gru-
po, bem como as leis em geral e
em particular, no que dizrespeito
a seguranca privada, fizeram al-
terar muito as decisdes comer-
ciqis de grandes empresas da
drea da instalacdo de sistemas
de seguranca elefronica como
a Securitas e a Prosegur.

Passados que estdo aqueles
tempos, de quando um alarme
tocava e as suas sirenes exterio-
res e interiores de grande potén-
cia acordando toda a popula-
cdo do bairro ou da aldeia, e
que todos acudiam ao alarme
do vizinho, agora com todas as
evolucdes que ja foram salienta-
das e das funcionalidades legais
que se encontramem vigor, pos-
SO assegurar que um sistema de
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alarme fiel e eficiente terd que estar sem duvida nenhuma, ligado
a uma central recetora de alarmes 24 horas, de forma a que possa
receber e tratar os sinais de alarme e de avaria, informando em
seguranca os clientes, técnicos e autoridades.

No entanto, muita coisa hd ainda a fazer no nosso sector. Uma
delas, € a mentalizacdo que os nossos profissionais tém que ter, se
qguerem evoluir na instalacdo de alarmes. Essa mentalizacdo € a
vontade prépria que cada um, cada grupo, cada sector, tem que
ter em cada empresa se quiserem vencer na aquisicdo de clientes
gue liguem os seus alarmes A Central Recetora de Alarmes 24 horas.

Joaquim Gomes
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Idade: 60 anos
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Funcao: CEO



Vihume Magazine 2023
0000000000000 0000000000000 000000000000 000 0 0 00

No que consiste o
trabalho numa CRA?

R: O TRABALHO NUMA CENTRAL RECETORA DE ALARMES, consiste, tal como o
proprio nome indica, na rececdo e tratfamento de sinais de alarme 24 horas/
dia, 365 dias/ano. Trabalhamos na atualizacdo dos documentos e bases de
dados dos clientes finais e parceiros instaladores, em integracdes de novas mar-
Cass, apoio aos clientes e instaladores, etc.

Como um vigilante
deve de agir em caso
de alarme?

R: O Operador Cenftralista, sempre que efetua um contacto apds alarme, deve
atuar com o maximo de profissionalismo possivel. Deve transmitir confianca,
sensibilidade e tranquilidade.

Por vezes, ao comunicar um alarme, durante a madrugada, o vigilante deve
ter consciéncia que, quem vai atender a chamada, vais estar em sobressalto,
podendo comecgar a exaltar se com o vigilante. Nestes casos o vigilante cen-
tralista, deve manter a calma, transmitir a informacdo de forma clara, correta
e educada, evitando assim o “choque” verbal entre o operador e a pessoa de
contacto.
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Quais os mais
recentes investimentos
que a CRA Vihume fez?

R: O investimento mais recente foi um software de rececdo de videos e cGma-
ras de vigildncia de nome IMMIX. Este produto foi adquirido com o objetivo de
melhorar a capacidade de integracdo de sistemas de Vigildncia.

Este produto possui mais de 500 marcas de video e de cdmaras de vigilGncia.
Além disso, estd infegrado com o nosso sistema de rececdo de alarmes ( Mani-
tou CS ). A escolha da solugcdo IMMIX passa também pelo vasto leque de mar-
cas infegradas, cujo foco € adicionar, sempre que necessario, Novas marcas,
aumentando a nossa capacidade de rececdo e assim podemos satisfazer as
necessidades dos Nossos Parceiros.

Esses investimentos
foram positivos ou
negativos? Porquée?

R: Referente a estas perguntas, elas foram respondidas anteriormente. Neste
momento ainda estamos a implementar e a familiarizarmos com o sistema de
rececdo de videos e cmaras, mas até ao momento o impacto € bastante
positivo.
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Como funciona a
rececao de alarmes?

R: Em caso de alarme o operador centralista deve abrir o alarme e verificar a
ocorréncia.

O Vigilante deve verificar quais as zonas que dispararam. Caso o sistema tenha
cAmaras de vigiladncia ou detetores com videoverificacdo ou outras informa-
coes que possam ajudar a esclarecer o operador centralista do que poderd ter
causado o alarme naquele local.

Aposs essa andlise e tratfamento da ocorréncia, o operador centralista entra
em conftato com os nuUmeros de contato registados na ficha desse cliente e de
forma automatica enfra em contato telefonico afim de informar o cliente/pro-
prietdrio.

O contato atende e apods confirmagcdo do nome e da senha (palavra passe)
realizada pelo operador centralista, informa o contato do que se passou na ins-
talacdo em questdo.

Caso se trate de uma intfrusdo real o operador centralista pode chamar as au-
toridades.

O fratamento do alarme s6 € concluido quando o operador centralista dd por
finalizado todo o processo de tratamento, ficando registado no histérico do
cliente.
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Quais os
procedimentos em
caso de alarme?

R: Em caso de ocorréncia de alarme real, o operador cenftralista, dentro da
lei da seguranca privada, deve agir em conformidade e caso seja necessario
alertar as autoridades.

Em caso de falso alarme, o operador terd de informar a situacdo ao parceiro
instalador responsdvel pela instalacdo do sistema. Este deverd efetuar uma vi-
sita técnica ao local afim de verificar em concreto o que se passou. O parceiro
instalador receberd do operador centralista um email informativo com os trés
relatdrios possiveis de preenchimento, para que possa utilizar mediante o tipo
de ocorréncia que motivou a chamada policial.

Os documentos existentes para a elaboracdo de relatdrios sdo os seguintes:

1. Relatdrio de Intervencdo Técnica;
2. Relatdrio de Intervencdo Técnica de Erro de Utilizacdo;

3. Relatdrio de ocorréncia de Alarme Real Confirmado;

11



Jeatemiacasmar

A suaformacaoem
seguranga comeca
agora.

Colocamos a sua disposicao
um espaco dedicado a
formacao tecnica, comercial
e de tendéncias. Encontre a
que melhor se adapta as suas
necessidades.




Vihume Magazine 2023

Nome: Sonia Faria
Idade: 39 anos

Na empresa desde: Novembro de 2014

Funcao: Assistente administrativa
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Qual a lei aplicada a
CRA?

R: Na presente data a Lei que estd a ser aplicada € a Lei 34/2013, de 16 de
Maio, alterada e republicada pela Lei 46/2019, de 8 de julho, que regula o Re-
gime do Exercicio da Atividade de Seguranca Privada.

No que consiste essa
lei?

R: Como ja respondido anferiormente, esta Lei regula o Regime do Exercicio da
Atividade de Seguranca Privada, estabelecendo, ainda, as medidas a adotar
por entidades publicas ou privadas, com vista a protecdo de pessoas e bens e
a prevencdo da prdatica de crimes.

Ovtras leis que
possam ser
importantes?

R: No que se refere a Leis, atualmente, a que se encontra em vigor € a jd acima
mencionadad, no entanto existem portarias que complementam o cumprimen-
to da Lei 34/2013, de 16 de maio, alterada e republicada pela Lei 46/2019, de
8 de julho.

Estamos a falar da portaria 273/2013 e 272/2013 de 20 de agosto, alterada e
republicada pela portaria 292/2013 de 26 de setembro.
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Qual o procedimento
caso haja alguma
quebra numa lei?

R: O exercicio ilicito da Atividade de Seguranca Privada pode ser punivel com
pena de prisdo de 1 a 5 anos, aplicacdo de multas ou contraordenacoes e/ou
penas mais graves que se possam aplicar conforme disposicdo legal.

Qual é a
documentacgao
necessdria para um
parceiro estar legal?

R: As enfidades que procedam ao estudo e concecdo, instalacdo, manuten-
cdo ou assisténcia técnica de material e equipamento de seguranca ou de
centrais de alarme sdo obrigadas a registo prévio na Direcdo Nacional da Poli-
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Caso haja algum
parceiro com
alguma dificuldade
com a parte legal,
o que a Vihume faz
para o ajudar da
melhor maneira?

R: E filosofia laboral da nossa empresa a “competicdo de igual para igual”.
Na Vihume, estamos sempre prontos para ajudar qualquer Parceiro Instalador,
qualguer empresa que ainda NAo seja Nosso parceiro ou até as empresas que
nos contactam para serem nossos parceiros..

Dependendo das necessidades de cada empresa e suas questoes, tentamos
sempre ajudar, desde requisitos necessdrios para o pedido de Registo prévio,
duvidas com cumprimentos dos dispostos legais, questdoes com documenta-
cao, etc.

Estamos sempre disponiveis para ajudar todos os que nos contactam.
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SERVICOS
PROFISSIONAIS
DO IMMIX

A IMMIX OFERECE UMA VARIEDADE DE SERVICOS
TECNICOS:

Implantacoes de configuracdo avancada;

Conexdo e configuracdo do dispositivo na VPN do cliente;

Solucdo de problemas de infra estruturas do cliente;

Consultas de relatdérios personalizados;

Teste de conexdo;

Teste genérico;

Auditorias de desempenho do sistema, pode ser mensal ou trimestral,
onde um dos nossos engenheiros fard uma revisdo ao sistema;

Oferecemos vdarios servicos de treinamento.

immixq
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O QUE TORNA A IMMIX

UNICA!

CRESCIMENTO

Desenvolvido com tecnologias de servidor, base de dados
e com a rede da Microsoft. A sua arquitectura € projectada
em camadas légicas, onde cada uma delas lida com um
componente chave do sistema. Isto fornece uma escala ili-
mitada d medida que a aplicacdo cresce. As camadas po-
dem ser dimensionais ou federadas para diferentes regides
para implantacdes globais onde a laténcia da rede e as leis
locais exigem.

EXTENSIVEL

Este sistema foi desenvolvido desde do inicio por APIs o que
facilita a partilha de dados o que torna a experiéncia do utili-
zador mais rdpida e eficaz. Uma APl de servicos da Web que
fornece aos clientes o poder de aceder a qualguer compo-
nente da plataforma. E usado para desenvolver interfaces
personalizadas para cada empresa. Fornece também um
mecanismo para interagir com qualquer sistema que possa
enviar alarmes, transmitir video, sincronizar e trocar dados ou
accionar accoes de entrada e saida.

AGIL

E um sistema rdpido, facil de implantar, manter e adaptar.
Sempre que aparece novos recursos, todos os utilizadores,
ndo importa onde estejam. Tém acesso & versdo mais
recente.

SIMPLICIDADE

O IMMIX oferece precisdo e simplicidade. Tem uma interface de utilizador facil de usar, que
qualgquer pessoa pode entrar na sua conta e comecar. As informacdes apresentadas sao
direccionadas para cada tipo de cliente, o que reduz a carga de treinamento e aumenta a
colaboracdo em vdarias fungdes de negdcios.
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Nome: Daniel Duarte

Idade: 27 anos
Na empresa desde: Oufubro de 2021

Funcao: Designer grafico.
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Quais a estratégias de
Marketing utilizadas?

R: As estratégias sdo vdrias. Para comecar temos o marketing tradicional que
pode ser feito através de jornais, revistas, outros materiais impressos, raddio, anun-
cios de televisdo e feiras. J& no marketing digital as estratégias de marketing
passam pelas redes sociais (facebook, instagram, linkedin, youtube...) como
pelo Google ads.

Marketing Tradicional
VS Marketing Digital.
Qual o melhor?

R: Na minha opinido ndo existe uma resposta de que um € melhor do que o
outro, pois ambos sdo bons, ambos tém as suas vantagens e desvantagens e
ambos tém o mesmo objetivo.

O marketing tradicional tem um publico mais amplo, qualquer consumidor tem
acesso a jornais, revistas, televisdo e/ou radio, no entanto tem um custo mais
elevado, ndo tem interaccdo com o cliente.

J& no marketing digital o custo € muito menor, € mais rapido de se fazer, chega
a qualguer parte do mundo, & interactivo.
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Porque é que os
parceiros devem de
ter publicado em
varios suportes a
ligacao 24 horas com
a CRA?

R: Um cliente que recorre a uma empresa de seguranca, necessita de ter con-
flanca nessa mesma empresa, afinal estamos a falar da seguranca da sua casa,
da sua empresa e até mesmo da sua familia. Se a empresa fizer referéncia a
ligacdo 24 horas, no seu site, nas suas redes ou em outros suportes, transmite
uma sensacdo de descanso ao cliente com o facto de saber que tem pessoas
qualificadas a observar os seus pertences e prontos a responde sempre que
haja uma tentativa de invasdo.
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Quais as melhores
plataformas de
publicidade?

R: Existem vdarias plataformas de publicidade tanto no marketing digital como
no marketing tradicional. No marketing digital femos as redes socias como o
facebook, instagram, linkedin, etc, e cada uma delas permite-nos publicar de
varias maneiras desde publicacdes estdticas ate as publicacdes animadas,
passando pelos video até aos diretos ou stories. No marketing tradicional temos
varios suportes onde também podemos fazer publicidade como flyers, cartdoes-
de-visita, outdoors, montras etc. Como podemos ver temos uma infinidade de
solucdes para por em prdticas as estratégias de marketing de uma empresa.

Quais os cuidados
que a Vihume tem
com a protecao de
dados?

R: A RGPD é um regulamento que especifica quais as medidas que as orga-
nizacdes devem de tomar para garantir que os dados pessoais estdo seguros
e acessiveis, e que sdo utilizadas de forma adequada e apenas com consen-
timento dos mesmos. A organizacdo tem que demonstrar que estd a cumprir
com o regulamento, as empresas s6 devem de processar os dados pessoqis
quando tiver o consentimento do titular de dados, ou por uma avaliacdo de
um Encarregado de Protecdo de Dados. O consentimento tem de ser de forma
clara e direta. Estd também proibido o processamento de protecdo de dados
pessoaqis sobre racaq, religido entre outros.
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SOLUCOES DE ENGENHARIA E
SEGURANCA ELECTRONICA

WWW.iVV-aut.com

ESCOLHA A TECNOLOGIA E EQUIPAMENTOS
QUE MELHOR SE ADAPTAM AO SEU PROJETO

ESTAMOS DESTE LADO PARA O AUXILIAR

Nascemos em 2002 com o intuito de fornecer solucdes
de Engenharia de hardware e software, assim como
tecnologia, consultadoria e produtos para Sistemas de
Seguranga.

A gama de produtos de CCTV, Sistemas de Alarme e
Controlo de Acessos fomos adicionando as areas de
SADI, Domdtica, EAS, Comunicacdes e Marketing
Digital.

Acompanhamos a evolucao tecnoldgica do setor e
implementamos medidas que permitem assegurar a
melhoria continua da qualidade.

A/ﬁ J5moLiITEC F1 DURAN

KP4 clectronica

Perimeter protection
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Fornecemos solucdes para videovigilancia analitica de
video, sistemas de alarme profissionais, solucdes cloud,
controlo por automacgao, gestdao e monitorizacao de
veiculos, protecdo perimétrica, controlo de acessos a
espacos fisicos, controlo do ponto, gestao de parques
de estacionamento, sistemas de detecao de fogo e gas
e sistemas de iluminacao de emergéncia.

O sistema € sempre adaptado ao seu projeto!
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