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1 Exclusao de
responsabilidade

As presentes Politicas de assisténcia descrevem
0S N0ssos processos de assisténcia e detalham
os diferentes servicos e niveis de assisténcia

dos nossos clientes diretos (por exemplo, um
revendedor ou distribuidor certificado; doravante
designado ,Cliente direto”). Servem o propdsito de
um manual do utilizador em caso de necessidade
de assisténcia. As Politicas de servico aplicam-
se a todos os produtos associados as seguintes
marcas da Bosch Building Technologies: Bosch,
Dynacord, Electro-Voice, RTS e Telex (doravante
designados ,Produto®).

Nota: este documento nao se aplica a nenhum
dos nossos clientes indiretos, como, por exemplo,
o utilizador final ou consumidor; (doravante
designado ,Utilizador final®). Os Utilizadores
finais sdo entidades que compram o Produto para
satisfazerem necessidades proprias (e ndo com a
intencao de revenda) ou que tenham comprado um
edificio no qual o Produto ja esteja instalado. O
Produto tem de fazer parte da instalacdo na qual
foi utilizado pela primeira vez.

Os Utilizadores finais que necessitem de
assisténcia tém de contactar o revendedor ou o
distribuidor que Lhes tenha vendido o Produto.

Caso a Bosch Building Technologies forneca uma
garantia de produto voluntaria aos Utilizadores
finais, o periodo da garantia e os termos e
condicoes relacionados sao descritos da
declaracdo de garantia do produto disponivel nas
paginas de assisténcia do site
www.boschsecurity.com/pt/pt.

Nenhuma garantia ou reclamacao resultara das
presentes Politicas de assisténcia.
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2 Introducao

As presentes Politicas de Assisténcia aplicam-se
aos Produtos comprados diretamente na Bosch
Building Technologies ou respetivas empresas
afiliadas (doravante designadas ,Bosch Building
Technologies®). Se comprou um Produto num
revendedor ou distribuidor, contacte-o caso
queira apresentar uma reclamacao.

Os processos descritos abrangem a maioria dos
procedimentos. As descricoes dos processos sao
validas neste formato na maior parte dos paises
da Europa, Médio Oriente e Africa. Poderdo
existir diferencas especificas num dado pais; por
exemplo, em termos de métodos de transporte

e calculo do preco. Os detalhes ou precos
constantes da nossa confirmagao de pedido

sdo aplicaveis a todos os cados sem excecgoes.

A descricdo do processo associado ao nivel de
assisténcia no texto infra refere-se ao processo
padrao.

O nosso Suporte técnico esta a sua disposicao
para esclarecer quaisquer ddvidas que surjam.
As Ultimas paginas listam as informacdes de
contacto bem como os servicos adicionais
disponiveis.



3 Principais informacoes de reparacao e substituicao

Asseguramos a rapidez do processamento
mediante o recurso a processos simples e
padronizados.

Para tal, contamos com a sua cooperacao, por
exemplo, notificando-nos sobre o envio através
do formulario de autorizacdo de devolucéo de
material (doravante designada ,RMA®). Obtenha
sempre esta RMA antes de nos devolver qualquer
Produto para fins de reparacao ou substituicao.
Tal garante a monitorizacdo continua e a faturacdo
correta da devolucao, reduzindo o risco de erro e
atraso. Uma RMA devidamente preenchida acelera
exponencialmente o processamento, reduzindo

o periodo de indisponibilidade. Para obter um
formulario de reparacdo (RMA), contacte 0 nosso
Suporte técnico (veja a descricdo na Ultima pagina)
ou transfira o formulario a partir do nosso site na
Internet (separador de assisténcia em
www.boschsecurity.com/pt/pt).

A RMA deve ser preenchida com todas as
informacdes solicitadas. E vital que indique o
numero de série ou o ,codigo de data” do Produto
(veja a placa de identificacao).

Poderd também ser necessaria uma copia do
recebido de compra. Depois de submeter a

RMA, ser-lhe-a enviado um numero de RMA e
uma confirmacao de pedido com informacoes
adicionais, incluindo o nivel de assisténcia
relevante. Reservamo-nos o direito de cancelar a
RMA caso o Produto nao seja recebido num prazo
de 30 dias.

Trataremos da recolha do Produto em seu nome.
Acondicione o Produto adequadamente para
transporte e certifique-se de que o nimero da RMA
fica bem visivel na embalagem. Em seguida, sé tem
de contactar o expedidor para agendar a data e a
hora da recolha.

Nota: o nivel de assisténcia é definido com base
no Produto. Envie todas as questdes ao nosso

Suporte técnico. Os produtos fabricados com
base nas especificacdes do cliente ndo podem
ser substituidos.

3.1 Adicionamento do produto devolvido

E responsavel pela protecao dos Produtos
devolvidos, certificando-se de que foram
acondicionados e enviados adequadamente.
Reservamo-nos o direito de rejeitar as reclamacoes
de garantia resultantes de danos causados pela
nao observancia dos seguintes requisitos de
acondicionamento:

» Todas as pecas devem ser acondicionadas
e enviadas em seguranca numa embalagem
adequada para evitar danos mecanicos.

» Deve ser utilizado material de acondicionamento
externo adequado para proteger o contetdo de
eventuais danos durante o transporte.

» As etiquetas autocolantes de envio fornecidas
devem ser afixadas na embalagem em local
visivel.

3.2 Portes e envio

A garantia indica que assumimos os custos de
recolha e envio do Produto na maior parte dos
paises da Europa, Médio Oriente e Africa; poderao
existir excecoes especificas de cada pals. Fora do
ambito de cobertura da garantia, os portes sdo
incluidos no preco de reparacdo. Organizamos

o transporte e fornecemos as informacgdes
necessarias a transportadora. So tera de contactar
a transportadora para agendar a data e a hora da
recolha. Tenha em atencao que os portes nao serao
reembolsados caso devolva o Produto sem a RMA
e/ou por sua conta e risco.

Em casos excecionais raros, o envio podera ndo
ser organizado por nds. Apenas nestes casos e
mediante confirmacado do Suporte técnico, podera
organizar o transporte.
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4 Apresentacao dos niveis de assisténcia para reparacao
e substituicao

4.1 Niveis de assisténcia abrangidos pelos termos de garantia

4.1.1 Substituicio avancada (Advanced Exchange New ou Advanced Exchange Swap)

Os dispositivos abrangidos pela Substituicdao avancada sao Produtos novos ou totalmente
recondicionados. Devolva-nos o Produto danificado sem os acessorios num prazo de dez dias apos ter
recebido o Produto de substituicdo. Se possivel, utilize a embalagem do Produto de substituicao.

PROCEDIMENTO

1. Solicite uma RMA ao Suporte técnico por e-mail, fax ou online.
2. Recebera uma confirmagao de pedido com o nivel de assisténcia ,Advanced Exchange New“ (substituicdo avancada - produto
novo) ou ,Advanced Exchange Swap“ (substituicdo avangada - produto de substitui¢ao).

3. Trataremos do envio do Produto de substituicdo e da recolha do Produto danificado.

4.1.2 Substituicao rapida (Fast Exchange)

Neste caso, sera fornecido um Produto de substituicdo totalmente recondicionado imediatamente apos
a rececao do Produto danificado. Devolva o Produto danificado sem os acessérios numa embalagem
adequada.

PROCEDIMENTO

1. Solicite uma RMA ao Suporte técnico por e-mail, fax ou online.

2. Recebera uma confirmacdo de pedido com o nivel de assisténcia ,Fast Exchange*.

3. Organizaremos a recolha do Produto danificado com uma transportadora.

4. O Produto de substituicdo sera enviado imediatamente apos a rece¢do do Produto danificado.

4.1.3 Substituicdo de dispositivos danificados na entrega (DOA, Dead On Arrival)

Para artigos em stock (artigo de classe A e B): Caso sejam detetados danos durante a instalacao
inicial (num prazo de 30 dias apds a transferéncia de risco do Produto para o Utilizador final), sera
fornecido um Produto novo em substituicdo do Produto danificado. Caso o tipo do Produto tenha sido
descontinuado aquando da reclamacao de garantia, reservamos o direito de substituir o Produto por um
Produto semelhante (tamanho, forma, cor e/ou dados técnicos diferentes). Sera necessaria uma copia do
recibo de compra para processamento da reclamacao.

Para produtos fabricados por encomenda ou com caracteristicas técnicas personalizadas (artigo
de classe C e D): reservamos o direito de processar os produtos danificados como Reparacao na loja

durante a instalagao inicial.

Devolva-nos o Produto completo danificado num prazo de dez dias apds ter recebido o Produto de
substituicdo. Se possivel, utilize a embalagem do Produto de substituicdo.
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PROCEDIMENTO

1. Solicite uma RMA ao Suporte técnico por e-mail, fax ou online.

2. Recebera uma confirmacao de pedido com o nivel de assisténcia ,Advanced Exchange New" (substituicdo avancada - produto
novo).

3. Trataremos do envio do Produto de substituicao e da recolha do Produto danificado.

4.1.4 Reparacao na loja (Carry In Repair)
Assumimos os custos de reparacao e os portes padrao de todas as reparacdes abrangidas pela garantia.
Utilize uma embalagem de envio adequada.

PROCEDIMENTO

1. Solicite uma RMA ao Suporte técnico por e-mail, fax ou online.

2. Recebera uma confirmagéo de pedido com o nivel de assisténcia ,Carry In Repair® (reparagdo na loja).
3. Organizaremos a recolha do Produto danificado com uma transportadora.

4. O Produto reparado ser-lhe-a devolvido.

4.2 Niveis de assisténcia ndao abrangidos pelos termos da garantia

4.2.1 Reparacdes (Carry In Repair/Quote - Carry In)

Distinguimos entre reparacbes a taxa fixa e reparacbes baseadas numa estimativa de custo. Ambos os
precos incluem portes, diagndstico, reparacao, pecas sobressalentes, atualizacdes necessarias quando
aplicavel, calibracdo quando necessario, teste de funcionalidade, relatério de reparacéo, verificacoes de
qualidade e verificacbes de seguranca.

4.2.1.1 Reparacdo de taxa fixa (Carry In Repair)

Existem taxas fixas definidas para a maioria das reparacdes, mas estamos aptos a fornecer-lhe uma
estimativa prévia para que fique informado sobre os custos antes de recolhermos o Produto danificado.

PROCEDIMENTO

1. Solicite uma RMA ao Suporte técnico por e-mail, fax ou online.

2. Recebera uma confirmagéo de pedido com o nivel de assisténcia ,Carry In Repair® (reparagao na loja) e a taxa fixa de reparacéao.
3. Devolva-nos a confirmacdo do pedido assinada por e-mail ou fax como confirmagdo de que aceita o custo.

4. Organizaremos a recolha do Produto danificado com uma transportadora.

5. O Produto reparado ser-lhe-a devolvido.
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4.2.1.2 Reparacdo baseada na estimativa de custo (Quote - Carry In)

Em casos excecionais, quando ndo existir um preco de taxa fixa disponivel, o preco de reparacdo baseia-
se numa estimativa de custo individual calculada. Se nao confirmar a nossa estimativa de custo num
prazo de 14 dias apds a rececao ou se rejeitar a estimativa de custo, o Produto ser-lhe-a devolvido e tera
de pagar uma taxa de processamento em conformidade com a lista de precos de reparacao por Produto
relativamente aos custos incorridos com a analise da falha e os portes. Também incorrerda no pagamento
de uma taxa de processamento caso opte por destruir o Produto nas nossas instalagoes.

PROCEDIMENTO

1. Solicite uma RMA ao Suporte técnico por e-mail, fax ou online.

2. Recebera uma confirmagdo de pedido com o nivel de assisténcia ,Quote - Carry In“ (Orcamento - reparagdo na loja).
3. Organizaremos a recolha do Produto danificado com uma transportadora.

4. Recebera a nossa estimativa de custo.

5. Devolva-nos a estimativa de custo assinada por e-mail/fax como confirmacdo de que aceita o custo.

6. O Produto reparado ser-lhe-a devolvido.

4.2.2 Processamento por organizacdes de vendas nacionais (No RMA Accepted ou Refer NSO)

Em casos excecionais, podera ndo ser possivel processar diretamente o seu pedido no Servico pos-venda
(confirmacdes de pedidos com o nivel de assisténcia ,No RMA Accepted” (RMA nédo aceite) ou ,Refer
NSO*“ (contactar organizacao de vendas nacional)). Os motivos sdo diversos. Por exemplo, a producao do
Produto foi descontinuada ha ja algum tempo e o periodo de assisténcia maximo terminou, ou quando
nado é possivel garantir uma reparacao de baixo custo devido ao baixo valor residual do Produto. Neste
caso, contacte a organizacao de vendas nacional (NSO) para comprar um Produto novo ou analise a
obtencao de um Produto recondicionado com o Suporte técnico.

Nota: neste caso, nao nos devolva o Produto. Seremos obrigados a devolver o Produto e a cobrar-lhe os
custos de processamento e portes.

5 Garantia do produto

Caso a Bosch Building Technologies forneca uma Garantia de produto voluntaria ao Utilizador Final
(doravante designada ,Garantia do produto®), as condicdes, os termos e os periodos sdo estabelecidos
num documento individual chamado ,Declaracao de garantia do produto®. Os Utilizadores Finais tém de
submeter o pedido através de um Cliente direto. O pré-requisito de aceitacdo de reclamacoes de garantia
€ a submissao da fatura de venda original com o nimero de série correto documentado na fatura enviada
a Bosch Building Technologies.

A Garantia de produto é concedida apenas ao Utilizador final e ndo se aplica ao Cliente direto ou outros
distribuidores, empresas de instalagdes ou compradores de Produtos em segunda mao que utilizem o
Produto numa segunda instalagao diferente. O nosso Cliente direto pode submeter os pedidos em nome
de um Utilizador final.
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6 Servicos adicionais

6.1 Servico de pecas sobressalentes

Disponibilizamos uma vasta gama de pecas sobressalentes Bosch originais para os nossos Produtos.
Mesmo quando a producéo é descontinuada, continuaremos a disponibilizar pecas sobressalentes
durante os cinco anos seguintes. Para obter mais informacoes, contacte o Suporte a pecas
sobressalentes.

6.2 Produtos recondicionados

Ocasionalmente, oferecemos Produtos recondicionados a um preco especial. Trata-se de equipamento ja
utilizado, reparado ou recondicionado.

Para obter mais informacdes, contacte o Suporte técnico.

Os Produtos recondicionados sao fornecidos com uma garantia de um ano.

7 Abreviaturas

Alguns termos sdo apresentados através do uso de abreviaturas comuns:

ABREVIATURA TERMO EM INGLES/SIGNIFICADO EM PORTUGUES

EMEA Europe, Middle East, and Africa (Europa, Médio Oriente e Africa)
NSO National Sales Organization (Organizacdo de vendas nacional)
RMA Return Material Authorization (Autorizacdo de devolugdo de material)

As abreviaturas seguintes sdo também utilizadas para alguns niveis de assisténcia:

ABREVIATURA TERMO EM INGLES/SIGNIFICADO EM PORTUGUES

AEN Advanced Exchange New (Substituicdo avancada - produto novo)

AES Advanced Exchange Swap (Substituicdo avangada - produto de substitui¢ao)
Cl Carry In Repair (Reparagdo na loja)

DOA Dead On Arrival (dispositivos danificados na entrega)

FE Fast Exchange (Substituicao rapida)

QCl Quote - Carry In (Contactar organizagao de vendas nacional)
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Contactar o servico pdés-venda da
Bosch Building Technologies

Europa, Médio Oriente e Africa: suporte técnico de Straubing

SERVICO DE REPARACAO

E-mail:
RMADesk.BTService@de.bosch.com

Horario de funcionamento:
e segundo a sexta-feira, das 07:00 as 18:00 CET

Idiomas:
alemao, inglés, francés, italiano, neerlandés, polaco, russo,
espanhol

Todos os paises
Tel.: +49 (0) 9421 706 566
Fax: +49 (0) 9421 706 350

Austria, Bélgica, Alemanha, Italia, Espanha,
Suica, Africa do Sul (nimero gratuito)
Tel.: 00800 21706 566

Franca (numero gratuito)
Tel.: 0 825 126 126
Fax: 0 820 905 960

Gra-Bretanha (numero gratuito)
Tel.: 0800 169 0407

Paises Baixos (nimero gratuito)
Tel.: 0800 38 000 38

SERVICO DE PECAS SOBRESSALENTES

E-mail:
Spares.BTService@de.bosch.com

Horario de funcionamento:
de segundo a sexta-feira, das 07:00 as 18:00 CET

Idiomas:
alemaéo, inglés

Todos os paises
Tel.: +49 (0) 9421 706 544
Fax: +49 (0) 9421 706 350

ENDERECO DE CONTACTO, ENVIO E ENTREGA

EVI Audio GmbH
After-Sales-Service
Sachsenring 60
94315 Straubing
Alemanha
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Sujeito a erros de impressao, incorrecoes e alteragoes.
Os nossos termos e condicoes gerais aplicam-se juntamente com os termos e condi¢des de reparacoes e substituigoes.

Visite 0 nosso site para obter a versao mais recente das Politicas de assisténcia.
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