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Chers clients,

Renson propose des solutions de qualité et met tout en ceuvre pour gue ses produits arrivent en parfait
état sur le chantier. Par le biais de ses formations et instructions, la Renson Academy dispense a ses
partenaires les cannaissances necessaires a cet effet. Un montage optimal est ainsi garanti et chague
partenaire de Rensan est également en mesure d’effectuer une intervention de premiere ligne.

Siun probleme survient malgré tout et que vous devez demander de I'aide a Renson, il est essentiel, pour
un traitement rapide et sans heurts, que les demandes de service soient bien documentées et envoyées
suivant le bon canal.

Dans ce manuel, nous vous mantrons les etapes a suivre pour soumettre votre demande de service en
ligne de la meilleure fagon possible.
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1. La bonne plateforme pour la bonne question

[l est important que nous vous aidions aussi rapidement et aussi bien que possible en cas de pro-
bleme ou de question. C’est pourquoi il est important de choisir le bon canal.

Avant d’'initier un service, il est utile de vérifier si votre question concerne réellement une demande
de service.

a. Vousavez une QUESTION COMMERCIALE ou une QUESTION BE SERVICE

+ Une demande de service est toujours basee sur une plainte relative a une non-conformite
d’'un produit Renson, de son administration ou de sa livraison (par exemple : pieces deéfec-

tueuses, pieces endommagees, pieces mangquantes, erreur sur les documents d’expediti-
on...). Pour ce genre de questions, rendez-vous sur la plateforme d’e-commerce familiere
e-REPS ou RIO. Vous pouvez envoyer les informations requises a notre équipe de Service
au moyen d'un formulaire de demande de service en ligne.Vous trouverez également ce

formulaire de demande de service sur le partail professionnel via notre site web renson.eu.

Dans ce manuel, nous vous guiderons pour remplir ce formulaire.

+ Pour les autres questions, telles que les options de produits, les commandes ultérieures,

les prix, etc., votre interlocuteur est votre personne de contact habituelle au sein de I'équi-

pe commerciale.
b. Une PIECE DE SERVICE ou une COMMANDE [ultérieure] ?

- Si, enraison d’'un défaut ou d'un dysfonctionnement, vous avez besoin d’'une piece de
rechange présentant exactement les mémes caractéristiques que celles de la commande

initiale, le moyen le plus simple de la commander est d’envoyer une demande de service. Si

vous souhaitez passer une commande [ultérieure], vous pouvez toujours prendre contact
avec votre interlocuteur commercial habituel.

Demande & la suite d’'un défaut ou d’'un  [AISIN
dysfonctionnement ? Devis/Commande

{ oul (ultérieure] d’une piéce

Piece présentant les mémes NON A cet effet, vous pouvez

caractéristiques gue dans votre commande joindre votre interlocuteur

initiale (dimensions, couleurs, type, type de commercial.
commande...

! oul

Dans le cadre de |la période de garantie ou
des conditions de garantie ?

oul _—— ———, NON

Demande de pieces
de rechange avec
annulation
de facture

Demande de pieces

de rechange [avec
facture a payer]

Siaucune piece n'est défectueuse ou endommageée, mais que vous n'étes pas en mesure de realiser
le montage correctement, consultez toujours le manuel ou les informations sur le produit et la FAQ.
Une solution rapide est souvent a portée de main.

Pour un support technigue urgent, vous pouvez egalement joindre notre Renson HOTLINE.

Sivos monteurs ne sont pas suffisamment familiarisés avec le montage du produit, vous pouvez
toujours les inscrire a une formation de Renson Academy.
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2. Qu’entend-on par « demande de service » ?

- Une demande de service est un enregistrement en ligne d’une plainte par laquelle vous, en
tant que client professionnel de Renson, demandez I'assistance de Renson pour résoudre une
non-conformite.

Que faire si je ne suis pas un client professionnel direct de Renson ?

Seuls les clients directs de Renson peuvent introduire une demande de service aupres de
Rensan.

En tant que client indirect, la demande passe toujours par votre revendeur.

Vous pouvez donc enregistrer votre demande en tant que client indirect via le portail professi-
onnel ou e-REPS, qui parviendra ensuite a Rensan via votre revendeur.

« L'assistance que vous demandez a Renson pour résoudre une plainte figure parmi I'un des
3 services suivants :

Demande d’'une intervention
+ Commande d’une piece de rechange
Notification d’'une plainte

Piéce de service

Vous n'avez pas d'avis
concret sur la solution du
probleme/de la panne sur

place et souhaitez
I'assistance d'un
technicien Rensan. (*]

Vous savez précisement
comment et avec
quelles pieces le probleme/
la panne peut étre réso-
lu(e] et vous pouvez

proceder immediatement a
la commande. [**]

1. Vous ne savez pas precise-

ment comment et avec
quelles pieces le probleme/
la panne peut étre resolu(e].
Vous ne savez pas si un
technicien Renson est né-
cessaire sur place.

3. Vous souhaitez introduire
une autre plainte.

(*) Laquestion de savoir si I'intervention sur place d’un technicien Renson est souhaitable est toujours évaluée et approuvée par un collaborateur du service
d’'assistance Renson. Les interventions d’un collaborateur de Renson sont en principe payantes.

(**] Il s’agit toujours de pieces identiques a celles de la commande originale. Si les pieces demandées sont différentes de celles qui figuraient dans la com-
mande initiale, il ne s'agit pas d'une demande de service, mais d'une commande ultérieure.



3. Ou pouvez-vous enregistrer une demande de service ?

3.1. VIA LA PLATEFORME D’E-COMMERCE

Pour enregistrer une demande de service, vous partez de la méme plateforme d’e-commerce en
ligne que celle ol vous saisissez et suivez vos devis et vos commandes. Il peut s'agir d'e-REPS ou
(depuis le debut de 2021 pour certains produits] de RIO.

'avantage d’'une demande via ces plateformes est que vous pouvez partir de la commande exi-
stante et ainsi indiguer la piece spécifique sur la commande. De cette fagon, les informations de la
commande initiale et les votres, en tant gu’utilisateur, peuvent étre reprises et le risque d’erreur est
minimal.

3.2. VIA LE PORTAIL PROFESSIONNEL SUR RENSON.EU

Sivous n‘avez pas acces a I'une de nos plateformes ou si la commande initiale n’est pas liée a vous
en tant gu’utilisateur, vous pouvez toujours soumettre une demande de service via le formulaire de
service qui se trouve sur le portail professionnel via renson.eu

3.3. ASPECT & INTERFACE

La demande de service sur notre plateforme en ligne e-REPS d'une part et sur RIO [pour Outdoar]
ne présente pas le méme aspect & interface. Toutefois, I'objectif est toujours le méme, a savoir
vous offrir la possibilité de soumettre rapidement et correctement une demande en ligne.

4. Comment enregistrer une demande de service ?

Au préalable : Avoir vos numéros de garantie et de commande a portée de main

Tout commence par lidentification correcte de votre produit RENSON installe | Les
dimensions, la couleur et les autres spécifications sont connues dans notre systeme.
Par consequent, assurez-vous d’avoir le numeéro de garantie ou de la commande origi-
nale a portée de main.

4.1.VOUS UTILISEZ E-REPS ET VOTRE COMMANDE ORIGINALE EST
ENREGISTREE SUR E-REPS

4.1.1. INITIER UNE DEMANDE DE SERVICE SUR E-REPS

« ATlaide de votre numéro de commande, de référence, d’identification, retrouvez la commande
originale sur e-REPS et cliquez sur la webID correcte. La demande de service est alors liee a la
commande initiale et peut reprendre les données d'origine.

« Vous démarrez une nouvelle communication relative a cette commande en cliguant sur I'onglet
« communication ». En dessous, choisissez le bouton « Ajouter une demande de service ».

Informatian Configurateur Communication @ Historique du dossier Historique du statut

Ajouter communication Ajouter une demands de service

22 RENSON'

5


http://renson.eu

4.1.2. LA DEMANDE, ETAPE PAR ETAPE

ETAPE 1 : INFORMATIONS DU DEMANDEUR

M Choisissez I'un des trois types de service
M Indiguez si vous achetez directement chez Renson ou via un revendeur

 Sivous achetez via un revendeur, saisissez I'adresse e-mail de la personne ou du
service de contact chez le revendeur qui traitera la demande dans un premier temps.

Jachite (*)  Directement auprés de Renson
@ Via un revendeur

Adresse e-mail du revendeur (*)

Le distributeur recevra un e-mail a cette adresse avec les détails de votre demande.
Cet e-mail contiendra eégalement un CODE.

S5i wous ne parvenez pas a résoudre le probléme avec votre client, vous

ervice sur la plateforme de commande

pouvez lancer une demande d
Renson e-REPS, & partir du bon Web 1D, ou sur ke portail Web

professionnel

En cliquant sur le bouton = Utiliser le code d' on = &t &N Saisissant

le bon cod dentif on (copier-co importer les

informations telles quelles ont &té saisies par vo

tre client et adapter et
compléter la demande. Lorsgue vous avez terming, vous envoyez la

demande 3 Renson pour un traitement ulténeur.

Si vous aver des questions ou souhaitez apporter un complément

d'information par la suite, vous pouvez toujours le faire au moyen d'une

remargue sur la demande de service que vous aver introduite.

Mous attendons avec impatience votre demande de service afin que nous

puissions vous aider, vous et votre client

Code
plbSHIHS0WugfgVifgUQ

 SivaousachetezdirectementaupresdeRensaon, vouslancez unedemande a partirdu WeblD
carrect. Si ce n'est pas possible, vous pouvez toujours créer un nouveau WehlD sur eReps
(pour pouvair le suivre sur eReps] ou lancer une demande sur le portail professionnel. Si,
en tant que revendeur, vous avez recu une demande d'un client par e-mail, vous pouvez
utiliser le bouton “utiliser le code d’'importation” pour copier toutes les données, y com-
pris les pieces jointes, de la demande indirecte dans votre demande de service a Renson.

.ermu-m b 2 revarn " Lo

Informations sur le demandeur m

FAGITIITION NEATVES 4 VOINE Demande B SEFC0E CHISTT0UT, N DMVENT BT POU des (enmandes Univieanes,
A S TESE PETARE. AL BENSAT N METONE S viud BT 08 MANEE SBike 62 Ssa0e

mmmastainy Vit Sema on
Wotne demande de serdcs () Comeanser wie pibie 8¢ FErnange B
Cmanser une mereeapon @
Eairg s ricamaton
Fachioe *} 0 Binpcte=ent supnin de Epnscn

Vil = e

L'option “J'achete : directement aupres de Renson” sera cochée automatiguement.
Toutes les données peuvent encore étre modifiees ou complétees.



ETAPE 2 : INFORMATIONS SUR LA PLAINTE

Dans cette etape, nous demandans plus d'infarmations sur la plainte elle-méme. Ces informatians nous
permettent de les analyser et de les traiter plus rapidement. Il est donc crucial que vous remplissiez ces
informations aussi completement et correctement que possible.

Informations sur la réclamation

Wewillaz rensaigner toutes les nformations relatives 3 votre demands de senice C-0eS50us. Ne coMient pas pour des commandes ultérieures,
51 nous disposons diune demande diment remplie, nowus serons en mesure de vous aider de maniére ciblée et efficace.

5ivous souhaiter ajouter des informations aprés voir Soumis votre demands, vous pouver le faine en répondant B Fe-mail de confirmation ou en ajoutant un

commentaire & votre demande de service. Les questions concernant bes demandes de service peuvent également dare posdes b |3 hotline su numérs + 32 56 30 30
300

Groupe de produits (*) & Qudoor
@ Stores et protection solaire structunelle

Numéro de garantie Renson (%) 0 =Faltes votre chobx> w

+ Ajputer un numéro de garantie supplémentaire

Type de défaut/probléme (*) O Défaut fonctionmel
Défaut esthitigue
APD Ou portail produit

Dascription du probléme (*)

M Indiguez le groupe de produits correct auguel appartient le produit défectueux. De cette fagon, votre

demande atteindra le ban collaborateur.
- Outdoor
Stores et protections solaires structurelles

M  Selon le produit que vous choisissez, vous devrez ensuite fournir le numéro de garantie. Vous pouvez
ajouter ici d'autres numeéros de garantie en cliguant sur « + ajouter un numero de garantie supplée-

mentaire ».

Numéro de garantie Renson (*) <Faites votre choix>
0
+ Ajouter un numéro de garantie supplémentaire

M  Enfin, vous devez indiguer le type de défaut :

- Défaut fonctionnel = le produit est défectueux et ne fonctionne plus (il ne peut pas remplir sa fonction

normale]
- Défaut esthetique = le produit fonctionne toujours, mais presente un defaut visible ou audible

+ App ou portail du produit = le produit connecté ne reagit plus a I'application ou n’est pas/plus signalé

via I'application ou le partail.

M  Vous terminez cette étape en donnant une description aussi complete que possible du probleme, y
compris toutes les actions que vous avez deja entreprises vous-meéme pour tenter de resoudre le

probleme.
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Visuels

Outre une description, du materiel visuel peut exposer le probleme plus efficacement. Nous vous
demandons donc d’inclure un maximum de photos ou d'images vidéo avec son dans votre demande
de service.

S'il s'agit d’un defaut esthétique, il est impeératif de I'indiquer.

Numeéros de garantie : Ou ? Comment ? Quoi ?

Sivous partez de la bonne référence, les numeéros de garantie lies a laweblD / commande vous seront
proposes. Il est donc important que vaous indiquiez le numeéro de garantie correct. Ainsi, nous dispo-
serons toujours des bonnes dimensions et caractéeristiques.

La commande d'une piece de rechange, qui est exactement la méme que l'original, est possible
dans de nombreux cas grace a un dessin interactif. Sur ces dessins, vous pouvez cliquer sur la piece
souhaitée. Pour plus d'informations, voir 4.1.3.

[T S — Y

Svacrioon u preciema (LB

o - |
——

- Que se passe-t-il silI'on ne vous propose pas de numeéro de garantie alors que vous en avez un a
votre disposition (via le code QR, via le certificat de garantie, via la commande ariginale] ?

Le numéro de garantie n'est pas automatiguement fourni pour tous les produits dans la
demande de service. Pour les stores, les produits les plus courants (comme la famille FIXS-
CREEN] n’apparaissent que pour les commandes des cing dernieres annees.

Il peut egalement arriver que la weblID ou la commande ne soit pas liee a votre utilisateur
(et ne saoit donc pas propose via votre login).

Dans ces cas, veuillez saisir manuellement les numeéros de garantie disponibles. Il est important que
vous indiguiez le numero de garantie correct.

« Etque se passe-t-il si aucun numéro de garantie n'est proposé et que vous ne I'avez pas non
plus ? Dans ce cas, il est important de donner autant de références que possible de votre prod-
uit. Veuillez indiguer la commande originale, fournir la description exacte de I'article avec identi-
fication [numérao d’article] ou une identification utilisahle. Veuillez également inclure des photos
claires et donner un maximum d’informations dans la case « description du probleme ».




ETAPE 3 : INFORMATIONS SUPPLEMENTAIRES

En fonction du choix effectué a I'étape 1, un certain nombre de guestions spécifiques sont posees ici afin de

traiter la plainte avec la priorité approprige. Ici, les informations nécessaires sont demandées en vue de prepa-

rer une intervention ou I'envoi d’une piece.

Informations supplémentaires

% s il ation relativen & votre dermande de e
S nous disposons dune demande ddmend remgplie, nous

i ti-thmson,

Vel g Loty
m 7 0N O MESWe g vous Jider de manie cibide et officace

55 oum S AR SO (i IOTITAtoN S AETEE Sl BOUSTHS VORI CREarei, vous pouveE b (ane & ¢ dpondart 4 Ne

commentale sous voire demands de senvice. Les questions. concemant les demandes de serdce peuvens dgaloment &
0

¥ atell e isgpuse o b secunté 7 0% ol

L] LT

e Tous arvoyh e demacde de oul

warvice poaor on charnies dang e M
passi 2%

Typee e chandier (] 8

Adeie e b ahicn [%) @ La piéce peut bare ke au demandeur

Uadresse S karsnon tnante dos dne utilade

Tl

32 hotlny

i G w1 At U

& aunumdrg « 32 58 30

[reegratTes s romerander

M  Veuillez indiguer si la plainte comporte un risque en matiére de sécurité. Cela présente dans ce cas
un danger aigu pour la santé ou la sécurité du résident.
M  Sivous avez déja eu une plainte dans le passé sur le méme chantier, sur le méme produit, cochez
« oui » a cette question. De cette fagon, nous pouvans prendre en compte I'historique de ce produit.
M  Vousindiguez le type de chantier (par exemple, écale, centre de santé, logement individuel...)
M  Ensuite, en fonction du type de service choisi a I'étape 1, il vous sera demandé de fournir les

informations supplémentaires suivantes :

- Sivous avez sélectionné « Commander une piece de rechange » a I'étape 1, vous devez indiquer a
I'etape 3 ou vous souhaitez que la piece de rechange soit livrée.

Informations supplémentaires

Verurthes rermpie toutens b informations relate & votre denands diew
S nows dispasore dune demande Siment nempis

TV G-t .
T ONES £ MESUTE 0 wius 3ker de mansbie cinide ot efficane

S v Bouhanes Houter i Ilonmaticn s S0TES SR §OUITR VD

1 i, YU po

pommentaine sous virine demands de service Les questhons concemant bes demandes
0

& b e i fdganndlant &

serdce powvenr dgalomes

¥ @bl g Pour b SecUntd 7 (%1 ol
B
Bornsavous arvoyh e demacds de oul
wervice poor on charntier dans e L
passé 20

Types e chantier (]

Advesee deliwrabon (1 (7 @ Laphece peut dre lrbe au demandeus

Ladresse oe

o snon st rte dot e utilsde

. Informurions suppmenisine

ThaLaN G 1

3 hoting

utant uf
e namdeg + 32 55 3

Fregintrer s rammandes
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Les frais supplémentaires éventuels dépendent de I’adresse de livraison sélectionnée.

Si I'adresse de livraison indiguée differe de la ou des adresses de livraison standard connues par
Renson pour votre compte, des frais supplementaires seront factures.

M  Sivous avez choisi « Demander une intervention » a I'étape 1, fournissez les informations supplémen-
taires suivantes a I'etape 3

gz

¥ 8 e v pr e b

e s eyt e e et
H Bt 8 e 2ma e
e

| P Y A e r—— -

s ks Frnsiizncn 510 ]

Informations s e chnter F10 Baw e ) ke

Avez-vous realise le montage vous-méme ou I'avez-vous fait réaliser par quelgu’un d’autre ? Dans le

second cas, indiquez ici les coordonnées du monteur qui, si vous le souhaitez, sera également charge
de vous encadrer.

L'adresse du chantier ou I'intervention doit étre effectuée ainsi que les coordonnées de la personne a
contacter

Indiguez si les produits RENSON sont liés a une application domotigue ou de commande

Domotique sur le chantier de construction

En cas d'infrastructure domaotigue, un électricien ou une personne compeétente doit étre présent(e]
lors de I'intervention pour faire fonctionner la domotigue si nécessaire.

Precisez si le produit sur chantier est accessible a moins de 3 metres du sal. Si ce n‘est pas le cas,
vaus devez prevair une nacelle. Si vous souhaitez que Renson la fournisse contre paiement, vous pou-
vez cocher cette aption sur la demande de service. Dans ce cas, nous vous demanderons des infarma-
tions supplémentaires sur la situation du chantier afin de vous fournir la nacelle adéquate.
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4.1.3. OBTENIR UNE PIECE DE RECHANGE SANS COMPLICATIONS

a. Informations correctes
Le moyen le plus rapide de recevoir une piece de rechange debute par une identification la plus
précise possible de la piece a remplacer.Pour cela, vous choisissez éevidemment une demande
de service du type « commander une piece de rechange », par en sélectionnant avant tout le
numero de garantie correct et en mentionnant le numero d’article correct dans la description.
Un collaborateur du service apres-vente peut alors commander la piece nécessaire tres rapide-
ment.

b. Commandez vous-méme en cliquant sur un dessin.
Afin de faciliter I'identification de la bonne piece de rechange pour vous, pour certains produits
(stares), il est possible d'identifier une piece sur un dessin et de cliquer pour la commander. Cela

Pour ce faire, suivez les etapes decrites au point 4.1.2.
Effectuez une recherche sur e-REPS sur la base de la référence correcte et cliquez sur
le bon ordre ou la bonne webID. Ajoutez une demande de service sous I'onglet
« Communication ».

. AT'ETAPE 1, vous choisissez une demande de type « Commander une piéce de

rechange » et vaus remplissez les informations demandeées.
Sivous pouvez commander une piece de rechange pour les stores via un dessin, les
numeros de garantie associés a la commande vous serant automatiguement SUGQEres
a I'ETAPE 2,
Dans le champ « numeéro de garantie », vous selectionnez le numéro de garantie pour
lequel vous souhaitez commander une piece.

Vous ne pouvez pas sélectionner un numéro de garantie dans la liste déroulante

Si aucun numeéro de garantie ne vous est suggeéreé ou si vous ne trouvez pas le bon numeéro de
garantie dans la liste de sélection, il ne sera pas possible de commander la piece via un dessin
cliguable. Dans ce cas, vous devrez saisir manuellement le numeéro de garantie a I'étape 2 et dans
le champ « Description », vaus décrirez la piece et communigquerez éventuellement le numero
d'article correspondant.

. Aprés avoir rempli les informations nécessaires a I'ETAPE 3, chaisissez « Enregistrer et
cammander » et vous serez automatiquement dirige vers le canfigurateur [si vous avez
pu cliguer sur un numero de garantie predefini], ou vous pourrez cliquer sur la piece
necessaire dans un dessin du produit et remplir les champs correspondants.

2ARENSON' 11
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vous permettra de gagner du temps et de vous assurer que la bonne piece est commandee.

c. Les pieces en stock connaissent une tres grande rotation.
Sivous avez sélectionné une piece de rechange et si cette piece est disponible de stock (et
ne necessite donc pas de traitement la production], alors cette piece est automatiguement
prélevee et envoyee, sans l'intervention d'un collaborateur de service.La piece de stock sera
alors envoyée dans les 48 heures et vous recevrez une facture pour les frais de matériel even-
tuels. Le collaborateur du SAV prend ensuite une décision concernant la garantie, et il peut
vaus étre demande de renvayer la piece défectueuse. Apres réception et analyse des pieces
retournees, le collaborateur du SAV apres-vente vous informera de I'application éventuelle de
la garantie et, si cela est justifié, une note de credit sera émise pour annuler la facture.

Pieces de rechange a produire

Sivous avez chaisi une piece de rechange qui doit étre produite, I'application de la garantie sera
déterminge autant que possible sur la base des visuels fournis. Dans ce cas, le collaborateur de
SAV déterminera immediatement I'application éventuelle de la garantie lors du traitement de vot-
re commande et procédera, le cas écheéant, a la facturation.

Silesvisuels ne sont pas concluants ou sila piece peut étre retravaillée, il peut vous étre demande
de renvayer le matériel, et la garantie sera determinée apres réception du matériel renvoye.

Piéces a retourner

Il se peut que nous vous demandions de renvoyer certaines pieces defectueuses pour une ana-
lyse plus approfondie ou un traitement supplémentaire. Sur la base de I'analyse, nous pouvons
déterminer correctement I'application éventuelle de la garantie et décider si une note de credit
peut étre émise.

Nous vous enverrons une etiquette de retour qui devra étre clairement apposée sur le mateériel
a renvoyer, correctement emballé. Cette eétiguette est necessaire pour permettre un traitement
fluide.

Dans le cas de marchandises qui ne sont pas renvayees (ou pas dans de bonnes conditions], la
facture reste due et aucune note de credit ne sera etablie. Aucune note de crédit ne pourra étre
reclamee pour des marchandises qui ont été renvoyées erronément, sans étiquette ou avec une
étiquette de retour incorrecte.

Comment renvoyer la piece défectueuse a Renson ?

Si une piece doit étre renvoyee, il est important pour toutes les parties concernees gue le retour
soit traité rapidement et efficacement.

Sila demande de service a éteé traitée par votre revendeur, il vous donnera des instructions pour
livrer la piece a retourner par son intermeédiaire. Il s‘'occupera également de I'administration de
votre demande et de votre retour, vous ne devez pas contacter Renson.

Sila demande de service est traitée directement avec Renson et que le retour n'est pas collecte
par un revendeur, dans certains cas, une collecte de la piece défectueuse peut étre organisee
par Renson. Dans ce cas, veuillez suivre les instructions de Renson ou du transporteur designe,
confirmer I'enlevement et vous assurer que la piece a enlever est correctement préparée. Cela
nous aidera a traiter votre demande la plus efficacement possible.




4.1.4. SUIVI DE VOTRE DEMANDE DE SERVICE ET AJOUT D’INFORMATIONS

Une demande de service existante enregistrée dans e-REPS peut également y étre suivie. Lorsque le
statut change, une ligne est ajoutée sous la demande avec une remargue indiguant le changement de
statut. Parallelement, un e-mail est envoye au demandeur. Vous pouvez éventuellement aussi réepondre
a cet e-mail, la réponse sera jointe a la demande de service sur e-REPS, mais il est preférable de
communiguer via la plateforme e-REPS directement.

De cette fagan, la communication concernant une demande de service s’effectue entierement
sur e-REPS.

Diate du dossier Type annexe Utilisateur Sujet Votre référence Wair

05-10-2021 1418 Demande de service Kathleen Claeyé Service request M3566 Externe warranty files a -

01.10.2021 14:41 Demande de service Kathleen Clagyé Sarvice request M3666 Externe warran  REpendrelAjouter un message
Supprimer

Sivous devez encore ajouter des informations apres avair enregistre votre demande de service, vaus
pouvez le faire dans e-REPS en choisissant « Repondre/ajouter un message » a droite sur la ligne de la
demande de service. Lorsgu’une demande est terminée, elle recoit le statut CLOTURE. Aprés un mois,
cette demande sera definitivement clturee et vous ne pourrez plus y repondre la voie hahituelle. Si
vaous sauhaitez malgré tout communigquer a ce sujet, ouvrez de préféerence une nouvelle demande de
service sur e-REPS. Les e-mails adressés directement au service ne sont pas pris en compte ni traites.

Z22RENSON' 13
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4.2. DEMANDE DE SERVICE POUR UN PRODUIT POUR LEQUEL VOUS UTILISEZ
NORMALEMENT RIO

4.2.1. DEMARRER UNE DEMANDE DE SERVICE DANS RIO

- Depuis votre page d’accueil, allez dans votre Tahleau de bord et cliquez sur « Nouvelle demande
de service ».

Nouveau Devis @ Nouvelle Cog le Nouvelle Demande de service:

« Vous trouverez ici les mémes 3 options de service que celles expliquées au chapitre 2.
Choisissez I'une des trois options de service.

Mouvelle demande de service

Intervention Pikce de rechange Flainte

- Dans I'écran suivant, sélectionnez la référence correcte de la commande originale pour laguelle
vous souhaitez soumettre une demande de service.

-

dpdgsdgd - dfgdgidd

Brcuilion
| commande - Renson tsavy

est 909 - ipad
Icmlnar'dz « Benson (54}

Brouillon

peeenag - regfrgtdg

Brouillon
| commande - Renson t5av)




Produits Outdoor livrés avant le 1er janvier 2021

Sivatre commande initiale date d'avant janvier 2021, vous ne trouverez plus cette référence sur RI0,
mais vous pouvez etre redirigé sur e-REPS via le lien indigue.

Client

Référence ou ID

Si vous avez créé votre commande dans eREPS, veuillez suivre ce lien pour passer une commande de service sur eREPS.

Vous pouvez saisir votre demande de service comme décrit au chapitre 4.1. Un collaborateur de ser-
vice assurera le suivi de votre demande et les communications a ce sujet se feront via la plateforme
RIO, plus précisement via les « Conversations ».

Dashboard Mes projets Conversations  Info Support [

Nouveau Devis ) Mouvell: Commande Nouvelle Demande d

Si votre commande a éte livrée apres le ler janvier 2021, RIO reconnaitra et remplira automatique-
ment la réféerence ou I'lD et vous pourrez remplir votre demande de service dans RIC.

Demande de service RIO

! y s Y

Date de livraison? Avant le 1* janvier 2021 Apreésle 17 janvier 2021

22RENSON' 15
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4.2.2. REMPLIR VOTRE DEMANDE DE SERVICE AVEC LES DONNEES REQUISES

Les écrans suivants vous guideront de maniere interactive pour introduire de votre
demande de service.

Demande d’intervention

Commencez par selectionner le projet ariginal dans |a liste fournie.

Une fois que vous aurez indiqué la référence originale correcte, il vous sera demandeé étape par etape
d’ajouter les informations nécessaires pour programmer 'intervention le plus correctement possible.
Attribuez votre propre reférence explicite a votre demande. Vous pouvez également télécharger les
fichiers connexes necessaires et preciser I'adresse du chantier.

° informations sur la commande ° infarmations sur Fintervention e infarmations sur Femplacement 3 Aper¢u de Mintervention
Chent
Renson (SAV) Adresse d'intervention
Référence du projet
2 Type d'ermplacednent
spare parts electronics for ez
fairs w
Rédtrence de la comemands Adresse NUméra Baoite

spare parts electronics for
fairs - control box +

splitter Code postal ville
Référence dimtervention
spare parts electronics for .
fairs - control box + oy
splitter - test+

| souhaite indiquer une adresse différente pour la livraison si des piéces de rechange dofvent
étre Ivrées.

Accessibilité

Domotigue présente 7
Veuiller fournic une description de Faccessibiliné de remplacement, 0

Effectuez ces saisies avec un souci suffisant du deétail... Une bonne information détermine dans une
large mesure le succes de I'intervention.

Lorsque vous avez terming toutes les étapes, vous recevez un apercgu de la demande d’intervention.
Veérifiez tout une derniere fois et cliqguez sur « Demander un service » pour transmettre efficacement
la demande de service a nos collaborateurs de service.

) misrmatiom e b commands ) imtarmacionn we T [-] wr Q) ssercuss rerenian

Apercu de fintervention

INFOTmATIoNS 3T |a Commande e Informations sur Mntervencisn [reeeey

Froon amn
S BT TR R LS MO s ORI
i G abi i Ao s - GEEE] b o SEHERRY - Biils

Bitrre e e
B s whecw oy dor e - conarol bow » sploey P o i i oo
Igrgrger

I

L]

Adreste dimervention Mhodifirr

e e

Fonctitrrl

g

g

[ —

Hrere

Encegiures b Ouiner  fuponme: e boaulion 42 Nowvelle ntervention Privigenn _

Si vous souhaitez enregistrer provisoirement la demande afin de I'envoyer deéfinitivement plus tard,
vaus pauvez cliquer sur « Enregistrer et fermer ». Si la demande est entre-temps obsolete, cliquez
sur « Supprimer le brouillon ».




Demande de piece de rechange

Pour une demande de service, partez également de la référence ariginale.

Il vous sera demandé de compléter en 5 étapes des données qui permettront un traitement fluide. Soyez
aussi detaille que nécessaire, utilisez la possibilite de télecharger des fichiers et attribuez votre propre
reféerence explicite a votre demande. Dans la description du probleme, vous pouvez donner les explications
necessaires ou des informations supplementaires a notre employé de service.

Sur un troisieme écran, vous voyez s'afficher les pieces que vous pouvez demander vous-meéme. Pour cer-
taines pieces, un dessin est inclus, ce qui vous permet de vous assurer gue vous demandez la bonne piece.

Ajoutez les pieces sauhaitées au panier en cliguant a coté des pieces

ajoutées a votre panier.

D intarmatiom wur s - de

SuLst

[
Ferrson [SAN)

Raraearn g
spane parts electronics for
iy

Rrirre=ce dela comeards
Spare parts electronics for
Hairs = conirol box «

splitter

Babssras b da rastangs
sparg parts ebsctronics for
f3rs - ool box o
splitter - teste

Selection de produit
Produits trouvés dans la commande (3]

1 - Communde moteur Somdy o 2.0 - Gel inaced
P

NomEe farncies: 2

2+ ST LED ALIMENTATION ELECTRIQUE 10 240w
B

3 = SOMPY 10 WARIATIUR LED SBLANC -CONM.
4

Su phbces de rechangs ohummu-pmq-: Optiona de Byralson

Agenya de la commande de pléces de rechangs

. Vous verrez que ces pieces ant ete

Sur I'écran suivant, vous pouvez modifier I'adresse de livraison par defaut si vous le souhaitez. Veuillez

noter que des frais supplémentaires éventuels peuvent étre factures,
Ici, vous pouvez egalement reporter le délai de livraison propose, si cela vous convient mieux.

Formaghens sur ls gammands ° infarmstions do commands e piboes de rechangs ° Eabection de produll ° [ Ry ——

Py

-
Resrian [3AV)
Bkt st

spane parts electnonics for
Hairs

it s e cremandde
SPaNg Pares aHCTroeecs for
fars « comtrol box +
Splitter

Redirarece gt e rraburge
BRANE DTS BHcTTCeRcE for
Ty - comrol box +
splitter - tiests

Options de livralson

ces de lranon de voire commande

Adresse de lvralzon

Rerron Oubdesr

© Polydore Rensonatrast &
FTT Kruisem
Belpgus

Défad de livraison
Derribre dane e Ivrason

I DL

Apergs de ks commands d4 phces. da rec

Apres une derniere veérification des données de la commande, confirmez la demande en cliguant sur « De-

mander service ». Vous pouvez egalement sauvegarder ou supprimer temparairement I'application.

-9

=
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Introduire une plainte générale

Sivous n'avez pas specifiguement besoin d’une piece de rechange ou d’une intervention, mais
souhaitez signaler un probleme pour une référence existante, vous pouvez egalement partir de la
référence originale.

Les informations supplémentaires que nous demandons ici sont limitées, mais non moins
importantes. Outre le type de plainte, il est important d’indiquer clairement le probleme et de décrire
votre attente. Ajoutez, si passible, les fichiers necessaires.

° Informations sur la commande o Description de la plainte Apergu de la plainte

Client
Renson (SAV) Informations générales

Référence du projet

spare parts electronics for
fairs spare parns electronics for falrs - control box + splitter

Référence de la plainte

Référence de la commande

spare parts electronics for

fairs - control box +
splitter Description du probléme

Type

Retourner

Lié au produit : fonctionnel
Produit lié ; esthétique
Prix

Livraison

Altres
X

Choisissez vos fichiers ou faites-les glisser ici

Klax i‘h:hol:
Mg § Mo par fichiag,

4.2.3. SUIVI DE VOTRE DEMANDE DE SERVICE DANS RIO

Toutes les demandes de service pour les produits gue vous commandez normalement par I'intermeé-
diaire de RIO sont suivies dans RI0 méme. Méme si vous avez éteé redirigeé vers e-REPS, la communi-
cation se fera toujours via RIO.

Veillez toujours a répondre spécifiguement a la bonne conversation afin que les informations soient
directement transmises a I'employé de service en charge de votre demande.

Pour activer le communicateur, allez en haut de votre écran d’accueil via I'option de menu « Conver-
sations ». En cliquant sur cette option, vous accederez a une vue d’'ensemble de toutes les conver-
sations en cours.

Pour ouvrir specifiguement les conversations en cours liees aux demandes de service, vous disposez
d’'un apercu de ces conversations dans le tableau de bord, ainsi que de I'apergu des nouveaux appels



Dashboard Mes projets  Conversations info Support 1; @

Nouveau Devis [T) Nouvelle Commande Nouvelle Demande de service

Bienvenue,

@ Holstra BVBA
5 8 5 1 controde tekeningen

Devis bloguées Demandes de service ouvertes

lies aux demandes de service. Vous pouvez cliquer ici pour étre redirige directement vers le groupe de ces
conversatians et sélectionner la conversation appropriée pour y repondre.

Pour acceder directement a la bonne communication pour une demande de service particuliere, saisissez
la reféerence du bon projet ou de la bonne demande de service dans la barre de recherche, en haut.

Larsque vous ouvrez la demande de service, vous pouvez soit repandre a une conversation en cours, soit
utiliser les trois points en haut de la page pour entamer une nouvelle conversation sur cette demande de
service.

Nouvelle conversation

Supprimer la commande
EA1 \nravitarm s —
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4.3. ENREGISTRER UNE DEMANDE DE SERVICE VIA
LE PORTAIL PROFESSIONNEL

4.3.1. INITIER UNE DEMANDE DE SERVICE SUR LE PORTAIL PROFESSIONNEL

Sivous étes un client professionnel [direct ou indirect) de Renson, mais que vous n‘avez pas (enco-
re) acces a I'une de nos plateformes d’e-commerce e-REPS ou RIG0, vous pouvez toujours initier une
demande de service via le partail professionnel sur notre site web renson.eu :

Sncesom g cousyt  Bmpsa  Paus  Cswmowr @ [ L Q
b -

Dans le portail professionnel, sélectionnez Service dans le menu :

Vous accederez ainsi au méme formulaire de demande de service que celui decrit au chapitre 4.1.
4.3.2. LA DEMANDE, ETAPE PAR ETAPE

[l suffit de suivre les 3 mémes étapes que dans le chapitre 4.1.2.
Sivous partez du portail professionnel, le formulaire présente quelques différences fondamentales.

Champs de sélection préremplis

'application n'est pas initiée a partir de la plateforme commerciale. Par conséquent, il nous man-
gue egalement des informations de base de votre part en tant que demandeur. Soyez des lors
meticuleux lorsque vous remplissez les deétails nécessaires, en accordant une attention particuli-
ere a la description du probleme et a la référence carrecte, car ces données sont cruciales pour un
traitement adéquat de votre demande.

Numeéros de garantie :

Dans le cas d’'une demande via le portail professionnel, nous ne disposons évidemment pas non
plus d’apergu des commandes ariginales ni des numeros de garantie associes.

Il est des lors tres impartant que vous indiquiez (manuellement] le numéro de garantie correct. Si
vous ne I'avez pas, assurez-vous d'indiquer une référence ou un renvai clairs et explicites au produit
correct.

Client direct ou indirect

Dans le formulaire sur le Portail professionnel, en particulier, vous devez indiquer correctement si
vous étes client chez Renson directement ou si vous passez par un revendedr.

Sivous étes un client direct, nous vous demandons d’entrer votre numeéro de client pour veérificati-
on.

Sivous étes un client indirect, veuillez nous communiguer I'adresse e-mail de votre fournisseur.
Nous en avons besoin pour I'informer de votre demande.

Veuillez noter que la demande n’arrivera pas chez Renson méme, mais bien dans la boite aux lettres
carrespondant a I'adresse e-mail indiqueée ici. De cette fagon, nous donnans a votre fournisseur la
possibilitée de résoudre le probleme a sa source.

S’il le souhaite, votre fournisseur pourra solliciter I'aide de Renson sur la base de votre demande, et
exposer le probleme chez Renson et vous tenir informe.



o Informations sur le demandeur Informations sur la réclamation Informations supplémentaires

Informations sur le demandeur

Veuillez renseigner toutes les informations relatives & votre demande de service ci-dessous, ne convient pas pour des commandes ultérieures.
Sinous disposons d'une demande diment remplie, nous serons en mesure de vous aider de maniére ciblée et efficace.

Si vous souhaitez ajouter des informations aprés avoir soumis votre demande, vous pouvez le faire en répondant & I'e-mail de confirmation ou en ajoutant un
commentaire & votre demande de service.

Votre demande de service (*) @® Commander une piéce de rechange @
(O Demander une intervention @
() Faire une réclamation @

Jachéte (*)© O Directement auprés de Renson
@ Via un revendeur

Adresse e-mail du revendeur (*)

Si vous passez par un revendeur pour commander, vous devez également passer par lui pour faire la demande de
service. Si vous indiquez I'adresse e-mail de la personne de contact chez votre revendeur dans le champ prévu 3 cet
effet, vous pouvez remplir le formulaire et celui-ci sera envoyé a votre revendeur. |l devra ensuite contacter Renson.

4.3.3. SUIVI PAR E-MAIL

Comme la demande ne provient pas de la plateforme d’e-commerce, e suivi n'a pas lieu via cette plateforme
non plus. Si vous souhaitez communiquer avec le collaborateur de SAV, faites-le en répondant a I'e-mail de
canfirmation de votre demande.

N’envayez pas d’e-mail directement, car il ne sera pas receptionné ni traite.

2ARENSON' 21
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