Assisténcia Técnica WINCODE

Como solicitar uma assisténcia Informatica?

Assunto: Como solicitar Assisténcia Técnica WINCODE?

Necessidades:

Ha uma crescente dependéncia entre as empresas e o mundo tecnoldgico. Esta constatacdo é cada
vez mais evidente, em algumas situacdes torna-se mesmo fulcral e essencial ao funcionamento
destas.

E justamente aqui que entram os técnicos e profissionais com formacao técnica adequada,
prestando os servicos necessarios que mantém esse elo forte e em caso quebra, o consertar de
imediato.

Normalmente a motivacdo para efetuar estes contratos é baixa e subvalorizada, quase sempre
considerada desnecessaria e um gasto possivel de cortar.

A paralisacdo de uma empresa por causa de uma quebra na rede de computadores, uma falha no
servidor, uma avaria nos equipamentos, etc. pode causar prejuizos incalculaveis, quebras de
produtividade, aumento do stress dos funcionarios e até uma eventual perda de negécios ou de
clientes.

Quanto custa o tempo de um funcionario parado por avaria ou mal funcionamento do seu posto de
trabalho?

As empresas ndao podem poupar esforcos, nem recursos financeiros, para garantir o bom
funcionamento dos seus negdécios, que atualmente, como sabemos, sdo extremamente
dependentes das tecnologias informaticas.

Além disso, o mundo digital vive um processo de renovacao alucinante. A cada dia que passa sao
langados novos programas, novas formas de interatividade sao criadas e novas necessidades sao
adquiridas, exigindo a atualizacao constante dos equipamentos.

Ver exemplo de um contrato WINCODE...
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Assisténcia Técnica WINCODE

Procedimentos:

Os técnicos de suporte da Wincode conferem aos clientes apoio na resolucao dos seus problemas
técnicos conforme o contelido do contrato de assisténcia com o cliente:

e Os servicos podem ser prestados nas instalacdes do cliente, nas instalacdes da WINCODE,
por telefone ou ainda por acesso remoto. O importante é resolver o problema o mais rapido
possivel e definitivamente.

e ApOs o cliente comunicar a duvida ou o problema serao desencadeados, de imediato, os
mecanismos necessarios a resolucdao do mesmo, devendo o cliente, fornecer toda a
informacdo necessaria e solicitada, podera, eventualmente, ser ativado um acesso remoto ao
computador do cliente, que este deverd autorizar no momento desse acesso.

* Sempre que possivel a participacao ocorréncia devera ser efetuada por email,
permitindo ao técnico gerir e conferir a execucao dos seus trabalhos, "ndo esquece" e
permite ao cliente assegurar ou reclamar a sua resolucao, marcando com certeza a dia e
hora em que comunicou esse problema.

e Quaisquer destas solicitacdes terdo resolucdo obviamente imediata se for possivel ou no
mais curto espaco de tempo possivel.

e Sera respeitado um grau de prioridade, como é ébvio os clientes com contrato de assisténcia
tém um grau de prioridade maior e 0s nossos técnicos seguirdo ainda uma priorizacao tendo
em conta o tipo de contrato cliente e a gravidade do problema.

e Eventualmente a resolucao pode envolver aquisicao de novo software, hardware adicional ou
substituicdo de algum componente, neste caso o cliente terd previamente aceitar o respetivo
orcamento, para se dar continuidade a ocorréncia.

e Apenas os equipamentos e programas abrangidos e mencionados no contrato ser sao objeto
destas intervencdes, os restantes programas ou equipamentos sdo excluidos do ambito do
contrato de assisténcia, esses casos tém de ser sempre analisados e orcamentada a sua
resolucao.

Forma de participar a ocorréncia e solicitar um servico:

Os clientes com contrato de assisténcia ativo devem ligar diretamente para a empresa e
eventualmente para o técnico, se possivel tentaremos resolver o problema ainda durante a
chamada. Sempre que possivel deve efetuar o pedido de assisténcia, submeter uma ddvida ou um
problema através do email para software@wincode.pt. (ver informacao detalhada)

Prazos:

A WINCODE tem a responsabilidade de dar uma resposta e anélise do problema nas primeiras 24
horas ou 48 horas, conforme indicado no contrato de assisténcia.
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Assisténcia Técnica WINCODE

A resolucao imediata é o nosso primeiro objetivo. Ndo sendo possivel tentamos que o seja nas
primeiras 24 horas seguintes a ocorréncia, no maximo nas 72 horas seguintes.

Uma ocorréncia pode ser mais ou menos facil de resolver, em alguns casos a sua resolucao pode ser
mais complexa ou exigir um diagndstico mais completo e demorado. Noutros pode haver

necessidade de interferéncia externa ou em que se aguarda equipamentos de substituicao ou pecas
para a conclusdo da ocorréncia, e nestes casos, poderd prolongar mais algum tempo.

Horario de Funcionamento dos nossos servicos:
Periodo da Manha: das 09:00H até 12:30,
Periodo da Tarde: das 14:00 até 18:30

Consultar regras de atendimento das chamadas telefonicas ...

Clientes sem contrato de assisténcia ativo:

Deve efetuar sempre o pedido de assisténcia, submeter uma dlvida ou o problema através do email
para software@wincode.pt.

Mesmo que comunique o problema através do telefone, ndo espere que o técnico que o atendeu, Ihe
resolva o problema ou lhe dé indicacdes para resolver através do telefone.

Direito a Assisténcia:

Qualquer cliente pode e deve solicitar quaisquer servicos de assisténcia aos nossos técnicos,
teremos todo o interesse e dedicacao a resolucao do problema. Ndao havendo contrato, entenda-se,
que neste caso, como é ébvio nao temos quaisquer obrigacao de o fazer. Realcar que os
clientes sem contrato ativo, nao tém assisténcia telefénica.

As ocorréncias, resolucdo dos problemas ou esclarecimento de duvidas ndo podem ser via telefone.
Nao se espante se o técnico que o atender Ihe der indicacao para submeter o problema por email.

A WINCODE nao tem obrigacao de resolver os problemas destes clientes, mesmo no caso em que
estes tenham adquirido o equipamento ou o programa a WINCODE.

Mesmo nao existindo contrato, a WINCODE tentara a resolucao de qualquer ocorréncia
participada por estes clientes, mas alertamos que teremos de ser pagos pelos servicos
prestados. Existe um entendimento errado, assumido pelos clientes que com a aquisicao dos
programas obtém o direito "perpétuo" de assisténcia aos mesmos. Somos uma empresa comercial,
temos de cobrar os nossos honorarios pelos servicos que prestamos.
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Assisténcia Técnica WINCODE
Prioridade:
Quaisquer destas solicitacdes terdo resolucdo imediata ou no mais curto espaco de tempo possivel,
mas, como é ébvio, os clientes com contrato de assisténcia tém um grau de prioridade superior e os

nossos técnicos seguirdo uma ordem tendo em conta o contrato de cliente e a gravidade do
problema.

Custos:

As intervencdOes serao sempre previamente orcamentadas e pagas antes de serem executadas, o
cliente terd sempre de confirmar por email a aceitacdo do respetivo orcamento.

Pagamento:

Todas as intervencdes terao ser liquidadas previamente se pretender a deslocacado do técnico as
suas instalacoes.

Se optou por trazer o equipamento as nossas instalacdes, entdo terd que liquidar a intervencao,
quando levantar o equipamento.

WINCODE, SA

ficheiros anexados::

ID de solucdo Unico: #1028
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