capa
a qualidade dos portateis

Assisténcia técnica

MUITO se discute sobre a qualidade da

assisténcia técnica das diferentes mar
cas e sobre as respetivas condigoes de
garantias. Falamos com especialistas,
analisamos as garantias e ouvimos o
que os representantes das marcas tém
a dizer

«QUALIDADE JA NAO
DEPENDE DAS MARCAS»

Bruno Castanheira da PC Medic, detento
ra de uma das maiores redes de assistén
cia técnica em Portugal, € da opinidao que
«a marca ja significa muito pouco em ter
mos de qualidade de construcaon, adicio
nando que «atualmente o comportamen
to muda muito de modelo para modelo
e ha modelos bons e outros menos bons
em todas as marcas». O responsavel diz

amdnque «nos ultimos anos 0S assis
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tido a uma harmonizacao da qualidade
dos diferentes fabricantes. Empresas que
tinham muitos problemas, como a Acer,
melhoraram muito, enquanto outras que
eram conhecidas pela fiabilidade, como
a Toshiba e a Asus, estao um pouco pior
Por exemplo, nos ultimos tempos, temos
reparado muitos portateis da Toshiba em
garantia porque os clientes queixam-se
dos tempos de espera demasiado longos
da assisténcia técnica da marcan

Jorge Borges, diretor de marketing
do fabricante japonés, desmente cate
goricamente a acusagao, afirmando que
«a Toshiba nao alterou nada no proces
so de assisténcia técnica: os centros de
assisténcia sdo os mesmos, o servico de
assisténcia técnica e o servico de atendi
mento telefonicos estao em Portugals. O

responsavel do fabricante lider de vendas

de portateis no nosso pais garante ainda
que «pode haver problemas especificos
com um ou outro modelo, mas garanti
mos gue 0 nosso tempo de reparacao
meédio é baixo e estavel - inferior a cinco
dias. Isto apesar de o parque instalado ter

crescido muito nos ultimos anos.»

PROBLEMAS
COM AS GARANTIAS

Jorge Borges refere que as queixas pon
tuais podem dever-se ao método esco
lhido pelos clientes para repararem as

as maquinas e recomenda que o0s
utilizadores «contactem sempre o ser
vico de assisténcia telefénica em pri
meiro lugar», recordando que, durante o
periodo de garantia, «a Toshiba recolhe
e entrega os portateis na casa do cliente

€ muitas vezes os problemas sao resolvi




dos por telefone. Mesmo que se trate de
um problema de hardware, se a avaria
for identificada através do diagnosti
co telefonico, podemos imediatamente
encomendar as pecas de substituigao
ao mesmo tempo que pedimos a reco-
lha do portatil na casa do cliente, o que
permite ganhar algum tempo. Quando
o cliente entrega os portateis nas lojas
ou em outros centros de reparagées nao
oficiais, & provavel que, por razoes de
logistica, os computadores acabem por
ficar retidos alguns dias antes do envio
para o centro de reparacao da Toshiba,
0 que atrasa o0 processo.»

Ao contrario de Bruno Castanheira,
Mario Tavares nao tém duvidas em esco
lher a Sony e a Toshiba como «as melho
res marcas em qualidade de construcaon
0 responsavel técnico da PC Clinic, outra
grande rede de reparagéo nacional, € da
opiniao que, no que toca as reparacoes
em garantia, «as piores marcas sao a Acer
e a Asusn.

André Gongalves, responsavel de
comunicagao da Asus, repudia as acusa
¢oes e garante que «as reparagoes sao fei
tas em Portugal e temos um grande stock
de componentes para garantir repara-
¢oes rapidas, normalmente em oito dias
ou menosw, adicionando que «a qualidade
de construcao dos portateis Asus € sem-
pre muito elevada e que o aumento de
portateis com avaria relatado pela PC
Medic e pela PC Clinic s6 pode ser justi-
ficado pelo grande aumento de vendas
da Asus em territério nacional».

Tanto Bruno Castanheira como Mario
Tavares dizem que € normal os clien-
tes pedirem a PC Medic e PC Clinic para
repararem portateis ainda em fase de
garantia. Mdrio Tavares justifica estes
pedidos: «<somos mais rapidos no proces-
so de reparacao e responsabilizamo-nos
pelos dados e seu backup, tarefa que os
fabricantes se demitem de responsabi-
lidade». Opiniao partilhada por Bruno
Castanheira, segundo o qual «as pessoas
referem muitas vezes mas experiéncias
com a assisténcia técnica em garantia
das marcas, como reparagoes muito
demoradas, atribuicao da responsabi
lidade da avaria e custos de reparacao
elevados, incluindo pagamentos de diag-

nosticon. O responsavel da PC Medic da o
exemplo da Sony «que avisa os clientes
que cobra pelo diagndstico se verificar
que o problema foi causado pelo utiliza-
dor», adicionando que «este aviso afasta
os clientes que receiam custos elevados,
ja que a marca tem a faca e o queijo na
mao no diagnostico»

PAGAR MESMO
COM GARANTIA

Contactamos a Sony, que confirmou a
atribuicao de custgs de diagnéstico ao
cliente, no valor aproximado de 100
euros, Nos casos em que os «se verifica
a existéncia de defeitos causados por
utilizacdo errada ou desgaste, como, por
exemplo, um ecra que esta partido, e o
cliente ocultou ou ndo soube identificar
o facto, e danos na cosmética do equipa-
mento». Mas a Sony nao vé este custo
como uma forma de limitar os direitos
dos utilizadores porque sé é cobrado
quando «o cliente é informado que a re-
paracao nao pode ser gratuita, mas por
sua insisténcia o produto acaba por ser
recolhido para reparagao», acrescentando
ainda que «quando no despiste telefonico
nada de anormal € identificado, mas na
analise técnica identificam-se proble-
mas que a garantia nao cobre, o cliente
é informado do orcamento e explica-se o
porqué da nao-aceitagao da garantia. Se
o cliente nao aceitar reparar o aparelho
é devolvido gratuitamente mas sem ser
reparado».

Também a Asus e a Toshiba admite que
cobram pelos custos logisticos associados
arecolha e entrega dos portateis quando
verificam que as falhas sdo da respon-
sabilidade do cliente. Estes fabricantes
garantem que avisam o cliente e que nor-
malmente é possivel fazer o diagnéstico
por telefone Segundo André Gongalves, no
caso da Asus é comum recorrer-se a fotos
e videos para ajudar no diagnostico, expli-
cando que também a assisténcia técnica
recorre com frequéncia a fotos e videos
para fazer prova: «por exemplo, gravamos
em video a abertura das caixas seladas
que chegam aos servicos para podermos
provar o estado em que nos chegou por-
tatil». O responsavel diz que esta grava-
¢ao é importante até porque «pode haver

problemas causados por intermediarios,
como ja aconteceu com servigos técnicos
nao certificados.

Alvira Pereira, da area da qualidade
da HP Portugal para os portateis profis-
sionais, desvaloriza a opiniao dos res
ponsaveis da PC Clinic e da PC Medic e
recomenda aos utilizadores que «esco
Iham sempre centros de reparacao cer
tificados pela marca, que nao é o caso da
PC Medic nem da PC Clinic, para terem
a garantia que a assisténcia é feita por
técnicos qualificados», avisando ainda
que «também as reparagoes tém garantia
da marca, mas apenas quando realizadas
nos centros certificados». A responsavel
da HP defende que a marca, que anuncia
um tempo médio de reparacgao entre 8
a 10 dias uteis, segue «uma politica de
satisfacao do cliente», permitindo até
«diagnosticos especializados feitos por
terceiros, caso o cliente ndo concorde
com o diagnoéstico da HP». A HP conta
ainda com um gabinete especifico para
receber as reclamacoes do clientes, o
Customer Relations Team, e «ndo cobra
custos logisticos, mesmo quando a assis
téncia verifica que o problema foi criado
pelo utilizador».

A HP, a Toshiba, a Asus e a Sony rejei
tam que colocam os dados dos utiliza
dores em risco. Alvira Pereira garante
que «so6 ha formatacao do disco quando
esse processo € necessario para efetuar a
reparacao», embora admita que a HP nao
assuma responsabilidade sobre os dados
e recomenda sempre o backup antes do
envio da maquina para assisténcia.

Jorge Borges, da Toshiba, informa que
o disco nunca é formatado ou substituido
sem o acordo do cliente, embora relem
bre que o software e os dados sao sempre
da responsabilidade dos clientes.

ESTA DENTRO
DA GARANTIA?

Mas afinal, qual é a garantia a que os uti
lizadores tém direito quando compram
um portatil? Segundo o Decreto-Lei n©
84/2008, que aplica a diretiva europeia
n.0 1999/44/CE, a garantia minima para
os produtos moveis, onde se incluem
os portateis, € de dois anos. 0 mesmo
Decreto-Lei também prevé um prazo »
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limite para reparagao ou substituicao
de 30 dias

Segundo Luis Silveira Rodrigues,
advogado membro da direcao da DECO,
ha muitas empresas que optam por
desinformar os clientes no que toca aos
direitos do consumidor. O responsavel da
como exemplo as reacdes das empresas
as primeiras reparagoes: «tornou-se pra
tica comum indicar aos clientes que tém
obrigatoriamente de tentar a reparacao
quando, na verdade, o cliente pode, se
isso se justificar, optar pela troca do pro
duto ou até pela anulacao do contrato»

Recentemente, a loja online da Apple
em Italia foi obrigada, por decisao judi
cial, a apresentar um documento onde a
autoridade de regulagao da concorréncia
comunica que empresa foi considerada
culpada de levar os clientes pagar por
uma garantia a que ja tinham direito

A Exame Informadtica verificou que
a mesma pratica que levou a condena
¢ao da Apple em Italia é seguida na loja
online portuguesa, onde a marca anun
cia um periodo de garantia limitada de
apenas um ano e convida a aquisicao do
referido AppleCare Protection Plan para
prolongar essa garantia para trés anos.

Infelizmente, apesar dos nossos esfor
¢os, a Apple recusou-se a comentar os
factos apresentados em tempo util

REPARAR FORA
DA GARANTIA

De acordo com a PC Medic e a PC Clinic,
atualmente € possivel encontrar prati
camente todas as pecas utilizadas nos
portateis, o que significa que mesmo
maquinas com ja varios anos podem
ser, a partida, reparadas

Além das reparacoes de avarias, Bru

&1 GARANTIAS: O QUE DEVE SABER

vezes os utilizadores ndo
conhecem os seus direitos e deveres
ou ndo os exercem corretamente. Leia
atentamente as seguintes dicas para
ficar melhor preparado.
gundo a lei nacional garantia dos
tateis vendidos aos imidore
anos. Para evitar conflitos
lha uma marca que
m para duvidas
1o Jogo ' através

a ao cliente

odo legal maximo para a
¢ao ser efetuada é de 30 dias
jeral, contact mpre o
o representante direto

\ar a garantia porque es
rmalmente mais interesse em
1ISsuUNtos de orma célere

oma DECO. durante

irantia o «

2 acordo
ente pode
alem da

escoiner outras Coes

repars: 30, reducao do
preco ou devolucao do dinheiro. Mas

na limites para exigir a substituicao
quando o0 modelo estiver esgotado
ibuso de direito. Por
ubst tuica

ou quando f
Xemplo. r e

pedir

com
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uma rapida e simples intervencao

Qualquer clausula presente

rantia que limite direito

abelecidos por lei é nula

encargos

como custos de transporte ou de

diagnéstico

Guarde o recibo de compra durante

todo o periodo de garantia. Sequndo

a lel, este documento é valido para

acionar ¢ sténcia técnica a que

cliente tem direito

Muitas n

extra garantiag

seguirem determinados processos

Como o registo do produto. Informe-se

sibilidades

sobre estas po

Toda:s jarantias que vao além do

exigido por lei ([praz naiores, por

exemplo) devem ser docur tada

Se nao consequir chegar a acordo

Com a loja ou marca, apresente

reclamacao por escrito, via carta

registada com aviso de ecao, onde

deve exigir un 1 reposta rapida (pra

no Castanheira da PC Medic recomenda
Intervencoes preventivas, avisando que
«0s portateis tém habitualmente pro
blemas ao fim de trés ou quatro anos,
sobretudo relacionados com problemas
de dissipacao, como pasta térmica estra
gada, sujidade e deterioragao dos dissi
padores». Para o efeito, tanto a PC Medic
como a PC Clinic vendem um servico de
diagndstico, limpeza e recondicionamen
to do sistema de dissipacao (nova pasta
térmica e lubrificacao). A PC Medic anun
cia um preco de 25 a 50 euros, consoante
S€Ja ou nao necessario trocar pecas. A PC
Clinic anuncia um prego variavel de 59 a
99 euros para o servigo equivalente

Segundo as tabelas de precos destas
empresas, a substituicdo das placas-mae
tem um prego médio entre os 60 e 0s 100
euros, enquanto substituir um ecra pode
custar mais de 100 euros

de 10 dias, por exemplo). Junte todas

nentais (fotos, por

1 demonstrar as

reparacao sob
garantia nac )M contar para o prazo
total de garantia. Isto significa que se
por exemplo, ficar privado do portatil
durante duas ou trés semanas, devera
pedir para que a data de término da
garantia seja adiada por igual periodo
(guarde toda a documentacgao referente

reparacoes para vir de prova)

Peg¢a sempre uma prova escrita da
entrega do portati para reparacao
F‘n“x‘lH]i‘,HH)(JIA.-H\L"M“{v‘!)l'! a
maquina
Sep ivel, verifique se o probl
€ mantem no ato de ) )
llquer decl 10 que indique
que o produto esta em condicoes sem

o veriticar

O site da DECO recomenda

enfrente

caso

llos para ativar
tribunais, recorra
u de

erios obsta

L

da garantia, antes

1y mediacao da DECO « outra
lefes ) consumidor

nflitos

3S0CIacan de ( a o

ros de arbit M de

consumo ou dos julgados de paz




