Assisténcia Técnica WINCODE

Contrato de Assisténcia, como funciona?

Assunto: Assisténcia Informatica WINCODE - O que é? Como funciona?

Os gestores das empresas normalmente analisam quanto custa fazer um contrato de assisténcia técnica de
informatica, mas o que realmente deviam apurar é quanto podera custar nao fazer esse contrato

Objetivo:

Os contratos de assisténcia técnica informatica sao no essencial para assegurar o pleno
funcionamento e evolucao das solucoes informaticas.

Todas as intervencdes dos nossos técnicos sao sempre orientadas para combater a
inoperacionalidade do sistema informatico.

Sabemos que quando surge um problema, no equipamento ou no programa, os tempos perdidos a
repor a normalidade, as perdas de dados ou o custo da inoperacionalidade da empresa, sao
realmente importantes. Sim, porque é disso que se trata, quando o sistema informatico deixa de
funcionar as empresas podem literalmente entram em colapso e colocam em risco o seu normal
funcionamento.

Por isso, 0s nossos contratos nao se baseiam apenas nos tempos das intervencbdes que um técnico
executa nas instalacdes do cliente ou nas nossas instalagcdes quando surge uma avaria ou uma falha
no funcionamento de um sistema. Fazemos todo um trabalho de planeamento e acompanhamento
de forma prevenir essas paragens, fazer evoluir as solucdes e transmitir seguranca aos
utilizadores.

Nas grandes empresas estes problemas normalmente sao resolvidos através de departamentos de
informatica préprios, com técnicos e quadros préprios. Para as PME a WINCODE funciona como
se fosse o seu departamento de informatica.

A assisténcia Wincode assegura:

Assisténcia total aos programas Wincode;
Apoio e formacao inicial na aquisicao dos mesmos;
Explicacdes, correcdes de dados, ajuda na recuperacao de dados;
Assisténcia telefénica e remota a partir das nossas instalacoes;
Resolucdo imediata dos problemas, se possivel;
Intervencoes técnicas nas areas abrangidas pelo contrato, até ao numero de horas
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contratadas;

e AtualizacOes aos programas exigidas por alteracao da legislacao;

e Atualizagdes por inovacdes, novas funcionalidades ou correcao de bugs;

e Downloads e atualizacdes automaticas (online via wsistema);

e Apoio ao funcionamento de todo o sistema informatico (Internet, Windows, MS Office,
Antivirus, etc.);

e Pequenas reparacdes/intervencdes em equipamentos (se incluido no contrato);

e Reinstalacao Windows, revisdes, mao de obra técnica, etc. (se incluido no contrato);

e Disponibilidade prioritaria, resposta nas 24/48h seguintes a comunicagao da ocorréncia
(Conforme contrato);

e Frequéncia gratuita em formacodes ou eventos promovidos pela WINCODE;

e Manutencdo e Registo de dominio (se incluido no contrato);

¢ Alojamento anual de pagina de internet (se incluido no contrato);

e Alteracdes a pagina de internet (se incluido no contrato);

e Criacdo das paginas internet;

e Descontos especiais em Servicos e Software WINCODE.

Existe alguma tendéncia em confundir assisténcia técnica com um "call center", para o qual se liga,
sempre que surgem duvidas, aguardando uma resposta formatada e previamente planeada. Os
Nossos servicos estao preparados para uma resolucao imediata dos problemas, mas alguns sao
eventualmente mais complexos e a exigem uma abordagem técnica mais sofisticada.

Consultar regras de atendimento das chamadas telefonicas...

Fundamentos e textos de um contrato de assisténcia:

1 - Objetivo:

e O contrato destina-se a definir as condicdes de prestacao de servicos a prestar pela Wincode
aos clientes nas areas que se relacionam com o apoio e assisténcia técnica a instalacao,
configuracdo, administracao do seu sistema informético.

» Para os efeitos do contrato, entende-se por sistema informatico o conjunto de equipamentos
informéticos e respetivos acessérios, habitualmente designados por “Hardware”, bem como
0 conjunto de programas aplicacdes ou utilitarios informéticos, habitualmente designados
por “software”, da propriedade ou na posse do cliente, bem como os que venham a ser
adquiridos ou por qualquer forma venham a ser utilizados pelo cliente na morada indicada no
presente acordo.

2 - Servicos a prestar:

A Wincode assumira face ao cliente a responsabilidade geral de gestao, organizacdo e coordenacao
do seu Sistema Informatico, conforme contrato detalhado que terd sempre que existir. Entre os
servicos a prestar e as tarefas a desempenhar estdo nomeadamente as seguintes:

a) Assisténcia aos programas e software de gestao WINCODE:

e Acompanhamento regular da utilizacao dos programas WINCODE, conforme detalhe
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indicado no texto do contrato do cliente e na modalidade de cada contrato.
e Periodicamente serd ponderada a solucdo no seu global e analisadas todas as possiveis
alteracdes de forma a melhorar a mesma.

b) Administracao Geral do Sistema:

* Definicdao do esquema de constituicdo e manutencdo de cépias de seguranca, assim como o
acompanhamento da execucao das mesmas.

e Acompanhamento do estado do sistema em termos de carga e ocupacao.

e Manutencao de esquemas de automatismo, bem como a incorporagao nos mesmos de
utilitdrios gerais (pesquisa de virus, verificacao de discos, etc.)

e Manutencdo de sistemas de seguranca que permitam o controlo de acesso a informacao
residente no sistema informatico.

c) Manutencao de Equipamentos:

e Fornecimento da mao-de-obra necessdria para a resolucao de problemas de avarias, desde
que as mesmas possam tecnicamente ser executadas pelos nossos préprios servicos.

e Acompanhamento da resolucao de avarias surgidas, mesmo que a reparacao das mesmas
seja efetuado nos fabricantes ou outros fornecedores.

e Reconfiguracao e reinstalacao de programas ou sistemas operativos, em caso de perda dos
mesmos por avaria dos sistemas onde estao instalados.

* Reposicao de cdpias de seguranca.

d) Informacao ao Cliente:

* De cada intervencdo efetuada, quer nas nossas instalacdes quer nas do cliente, sera feito o
respetivo registo da ocorréncia em formulério padrdo definido pela Wincode, sendo sempre
disponibilizada cépia do mesmo ao cliente, esta informacdo estara disponivel para consulta
na sua area reservada no wportal.pt da WINCODE.

» Deverd a Wincode procurar enviar ao cliente, noticias de que tenha conhecimento, e de
interesse na area dos equipamentos e programas relacionados com a sua atividade.

e) Consultadoria Técnica:

e Estudo dos esquemas de implementacao de solucdes informaticas, face a objetivos definidos
pelo cliente, nomeadamente tendo em atencao as normas internas e diretivas por ele
definidos.

e Estudo da configuracao e fiabilidade de programas que se julguem vir a ser necessarios.

e Apoio técnico ao Cliente na selecao de solucdes de hardware e de software.

f) Situacoes de emergéncia:

e Caso se verifique, dentro do hordrio normal de funcionamento da Wincode, uma situacdo de
emergéncia, que implique a paralisia total do sistema informatico do cliente, ficando o
mesmo totalmente impedido de prosseguir o seu trabalho, a Wincode, compromete-se a
responder a solicitacdo de intervencao no prazo maximo de 24 ou 48 horas, conforme
indicado no respetivo contrato.

» Para efeito de situacdes de emergéncia a Wincode, fornecera ao cliente um niimero de
telefone com gravacdo de mensagens e disponivel 24 horas por dia, que o cliente se
compromete a nunca utilizar excepto na situacao descrita no ponto anterior.

3 - Forma de prestacao:

e Para prestar os servicos definidos no n? 2 supra a Wincode executard sempre estas tarefas
através dos meios mais rapidos e praticos, nomeadamente através de acesso remoto, se tal
for possivel. No entanto fard deslocar sempre que necessario, as instalacdes do Cliente, um
técnico com a qualificacdo adequada.
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As deslocacdes acima referidas serao previamente marcadas entre a Wincode e o cliente e
efetuar-se-do dentro do horario normal de funcionamento da Wincode (dias Uteis das 9h as
18h30m).

As intervencdes técnicas que pela sua natureza impliquem alteracdes ao funcionamento do
sistema informatico ou que obriguem a aquisicao de novos componentes do mesmo, serao
previamente sujeitas a aprovacao do cliente.

O cliente obriga-se sempre que tal for solicitado pela Wincode a ter presente durante todo o
periodo em gue decorrer a intervencao, um funcionario pertencente aos seus quadros.
Efetuarao também os técnicos da Wincode nas suas préprias instalacdes os estudos,
simulagdes ou trabalhos que forem necessarios para a boa prestacao dos servicos incluidos
no ambito do presente acordo.

4 - Condicoes financeiras:

Todos os encargos com deslocacdes num raio de 50 Km, efetuadas para prestacao de
servicos no ambito do presente acordo serao por conta do contrato.

O Cliente pagara o montante acordado por més, faturado trimestralmente no inicio do
periodo a que disser respeito.

O numero total de horas/més de apoio a prestar no ambito do presente acordo e o nimero
total de deslocacdes sdo definidas no contrato de assisténcia dependendo da modalidade
escolhida.

As faturas apresentadas pela Wincode ao cliente no ambito do presente acordo deverdo ser
liguidadas a pronto pagamento, se no prazo maximo de 30 dias, estas ndo estiverem liquidas
podem entrar em incumprimento e afetar a normal prestacao de assisténcia.

As taxas horarias a aplicar para servi¢cos nao compreendidos neste acordo serdo as taxas
normais da Wincode deduzidas de 25%.

5- Exclusoes

Estao explicitamente excluidos dos contratos de assisténcia, se tal ndo tiver sido previamente
acordado, todos os servicos, pecas ou equipamentos relacionados com:

Formacao de utilizadores na utilizacao de quaisquer rotinas, aplicagcdes ou programas nao
relacionados com a operacao basica dos mesmos e apds a formacao inicial na instalacdo.
Programacao de aplicacdes ou alteracdes ou novas rotinas nas aplicacdes existentes, nao
incluidas expressamente nos contratos.

Pecas, componentes ou equipamentos necessarios para assisténcia técnica ao hardware,
reparacoes efetuadas nos representantes dos equipamentos ou substituicao de pecas nos
mesmos.

Servicos de configuracdo inicial em equipamentos novos, ndo adquiridos a WINCODE.
Fornecimento, montagens ou alteracdes de redes de cabos.

Mudanca de instalacdes.

6 - Validade

O contrato entrard imediatamente em vigor, apés a cépia assinada por ambas as partes.
O contrato é valido por um ano, sendo automaticamente renovado se qualquer das partes
nao o denunciar com a antecedéncia de 60 dias relativamente a data em que caduca.
Noventa dias antes do termo deste contrato a Wincode contactara o Cliente para
mutuamente acordarem o valor mensal para o periodo seguinte de renovacdao do mesmo.
A existéncia de pagamentos em atraso no ambito do presente contrato dd a Wincode o
direito de cancelar sem aviso prévio a prestacao de quaisquer servigos de assisténcia.
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Vantagens dos nossos Contratos Assisténcia

1. “SEGURO” o contrato de assisténcia tém uma componente de seguranca para o cliente que
funciona na légica de um seguro, ou seja, se surge uma crise, uma falha, uma avaria, etc.
existe alguém que tem a responsabilidade de resolver e assume o problema.

2. “RESPOSTA" a resolucao de um problema deve ser efectuada de imediato ou no
espaco o mais curto possivel. Os contratos prevéem uma prioridade em relagao a outros
clientes. A um cliente sem contrato de assisténcia, a WINCODE, sé resolve o problema se for
Ihe vantajoso financeiramente e no dentro de uma prazo possivel na hierarquia das
prioridades. Se for um cliente com contrato, que tenha um problema, a Wincode assume de
imediato a urgéncia devida.

O cliente com assisténcia contata diretamente com o técnico da respetiva drea que procura
resolver o problema de imediato, se tal for possivel.

3. “DISPONIBILIDADE"” o atendimento aos clientes com contrato é sempre assegurado,
existe sempre resposta da parte da WINCODE. Via telefone, telemével, email, suporte na
pagina, etc.

4. "EVOLUCAO/INOVACAO" as solucdes informaticas estdo em constante evolucio e
transformacao. O cliente com assisténcia usufrui de um acompanhamento e disponibilidade
de novas funcionalidades efectuadas aos programas que utiliza. Existe naturalmente um
aconselhamento técnico e uma relacdo de proximidade maior.

5. “CONSULTADORIA"” nas mais variadas situacdes em que o cliente estd ou estara envolvido
e que carecam de aconselhamento técnico ou andlise funcionais de situacées. A WINCODE
estd sempre disponivel para dispor do seu “know-how"” ou estudar em conjunto com o cliente
a melhor resolucado para qualquer situacdo informatica, comunicacdes, gestao, etc.

6. “SERVICO" as assisténcias asseguram ao cliente a prestacao regular ou solicitada de um
servico informatico que concorre para que as solugdes implementadas no cliente respondam
sempre as expectativas mais exigentes.

7. “DESENVOLVIMENTO" criacao de novas solucdes, novos programas, novas rotinas,
utilitarios, integracoes, etc. que sejam solicitadas pelo cliente ou que a WINCODE considere
de interesse para a generalidade dos clientes, sao logo ativadas nos equipamentos dos
nossos clientes. Estas interven¢cdes raramente sao executadas para cliente sem contrato de
assisténcia ou qualquer vinculo com a WINCODE.

8. “TECNOLOGIA” é esforco constante da WINCODE a procura e desenvolvimento de novas
técnicas, ferramentas e funcionalidades direccionadas para cada mercado especifico e suas
caracteristicas préprias.

9. “INTERVENCAO” nos contratos de assisténcia as intervencdes sdo normalmente
consideradas desde que abrangéncia do contrato assim o defina. As intervencdes nas

instalacdes do cliente ou nas nossas instalacbes carecem de autorizacao e orcamento prévio
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para clientes sem contrato.

10. “OBRIGATORIDADE" clientes sem contrato de assisténcia com a WINCODE, ndo tem
assegurada a resolucao dos problemas que possam surgir, nao existindo este vinculo,
como é obvio a WINCODE tem o direito de recusar a resolucao do problema, sem ter
de apresentar qualquer motivo ou justificacao, simplesmente porgue nao Ihe interessa em
termos de gestao ou qualquer outra razao.

11. “ATUALIZACAO” todas as inovacdes ou atualizacdes aos programas que Vexas trabalham e
que forem efetuadas por iniciativa da Wincode, serao disponibilizadas no site da Wincode
via suporte online ou via suporte Fisico (CD/DVD/FlashUSB)

WINCODE, SA

ficheiros anexados::

ID de solucdo Unico: #1082
Autor:: Jose Monteiro
Atualizacdo mais recente: 2018-09-24 11:06
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