
POLITIQUE DE SUPPORTPOLITIQUE DE SUPPORT

Nous comprenons que le temps de réponse et le service personnalisé sont un 
élément clé de la relation qui s’établit entre un fournisseur d’applicatif et son client.

Comme nous avons à cœur notre clientèle, nous appliquons la politique de support 
suivante pour tous nos clients :

1.     Heures d’opération :

 Les heures de support pour les produits et solutions de Techtra sont de 9h00 à 
17h00 heure de l’est, du lundi au vendredi.

Certaines demandes de clients peuvent être effectuées à l’extérieur de ces plages 
horaires via la politique de support personnalisé.

 2.     Priorité de support :

 La priorité de nos interventions de support se fait auprès des clients qui ont signé 
un contrat de support avec Techtra.

Les clients ayant acquis des logiciels ou des applications d’affaires Techtra, qui ont 
assumé les frais de maintenance annuelle de ces applicatifs mais qui n’ont pas 
contracté de contrat de support, sont traités en seconde priorité.

Toute autre demande de support sera traitée en troisième priorité, et ensuite, les 
requêtes de nos clients actifs.

3. Temps de réponse garanti :

Les clients ayant signé un contrat de support avec Techtra, reçoivent une réponse à 
leur appel, à l’intérieur de la même journée d’affaires, habituellement à l’intérieur 
de deux heures ouvrables.

Selon la complexité de la demande, la résolution de la problématique peut 
entraîner des délais additionnels ou une communication plus élaborée avec la 
clientèle. Selon la situation, la procédure d’escalade est à ce moment activée.

4. Support téléphonique :

Le support téléphonique est disponible pour les clients qui ont pris un contrat de 
support en bonne et due forme avec Techtra.

Le support téléphonique inclus le support à l’utilisation et à la correction des 
applications vendues par Techtra et est disponible en français et en anglais.


