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Chers clients,
Renson propose des solutions de qualité et met tout en œuvre pour que ses produits arrivent en parfait 
état sur le chantier. Par le biais de ses formations et instructions, la Renson Academy dispense à ses 
partenaires les connaissances nécessaires à cet effet. Un montage optimal est ainsi garanti et chaque 
partenaire de Renson est également en mesure d’effectuer une intervention de première ligne.

Si un problème survient malgré tout et que vous devez demander de l’aide à 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 montrons les étapes à suivre pour soumettre votre demande de service en 
ligne de la meilleure façon possible.
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1. La bonne plateforme pour la bonne question

a. Vous avez une QUESTION COMMERCIALE ou une QUESTION DE SERVICE ?
• Une demande de service est toujours basée sur une plainte relative à une non-conformité 

d’un produit Renson, de son administration ou de sa livraison (par exemple : pièces défec-
tueuses, pièces endommagées, pièces manquantes, erreur sur les documents d’expéditi-
on…). Pour ce genre de questions, rendez-vous sur la plateforme d’e-commerce familière 
e-REPS ou RIO. Vous pouvez envoyer les informations requises à 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 portail 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 l’équi-
pe commerciale.

b. Une PIÈCE DE SERVICE ou une COMMANDE (ultérieure) ?
•  Si, en raison d’un défaut ou d’un dysfonctionnement, vous avez besoin d’une pièce de 

rechange présentant exactement les mêmes 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.

Si aucune pièce n’est défectueuse ou endommagée, mais que vous n’êtes pas en mesure de réaliser 
le montage correctement, consultez toujours le manuel ou les informations sur le produit et la FAQ. 
Une solution rapide est souvent à portée de main.
Pour un support technique urgent, vous pouvez également joindre notre Renson HOTLINE.
Si vos monteurs ne sont pas suffisamment familiarisés avec le montage du produit, vous pouvez 
toujours les inscrire à une formation de Renson Academy.

Il est important que nous vous aidions aussi rapidement et aussi bien que possible en cas de pro-
blème 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.

Demande à la suite d’un défaut ou d’un 
dysfonctionnement ?

Pièce présentant les mêmes 
caractéristiques que dans votre commande 
initiale (dimensions, couleurs, type, type de 

commande…)

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

Demande de pièces 
de rechange avec 

annulation  
de facture

Demande de pièces 
de rechange (avec 

facture à payer)

Devis/Commande 
(ultérieure) d’une pièce

 
À cet effet, vous pouvez 

joindre votre interlocuteur 
commercial.

OUI

OUI

OUI NON

NON

NON

http://renson.eu


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 auprès de 
Renson.
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 à Renson via votre revendeur.

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 l’assistance de Renson pour résoudre une 
non-conformité.

Intervention Pièce de service Plainte

Vous n’avez pas d’avis 
concret sur la solution du 
problème/de la panne sur 

place et souhaitez  
l’assistance d’un  

technicien Renson. (*)

Vous savez précisément 
comment et avec  

quelles pièces le problème/
la panne peut être réso-

lu(e) et vous pouvez
procéder immédiatement à 

la commande. (**)

1.  Vous ne savez pas précisé-
ment comment et avec 
quelles pièces le problème/
la panne peut être résolu(e).

2. Vous ne savez pas si un 
technicien Renson est né-
cessaire sur place.

3. Vous souhaitez introduire 
une autre plainte.

(*) La question de savoir si l’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 pièces identiques à celles de la commande originale. Si les pièces 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. 

 ¬ L’assistance que vous demandez à Renson pour résoudre une plainte figure parmi l’un des 
3 services suivants :

• Demande d’une intervention
• Commande d’une pièce de rechange
• Notification d’une plainte
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3. Où pouvez-vous enregistrer une demande de service ?

4. Comment enregistrer une demande de service ?

3.1. VIA LA PLATEFORME D’E-COMMERCE
Pour enregistrer une demande de service, vous partez de la même plateforme d’e-commerce en 
ligne que celle où vous saisissez et suivez vos devis et vos commandes. Il peut s’agir d’e-REPS ou 
(depuis le début de 2021 pour certains produits) de RIO.
L’avantage d’une demande via ces plateformes est que vous pouvez partir de la commande exi-
stante et ainsi indiquer la pièce spécifique sur la commande. De cette façon, les informations de la 
commande initiale et les vôtres, en tant qu’utilisateur, peuvent être reprises et le risque d’erreur est 
minimal.

3.2. VIA LE PORTAIL PROFESSIONNEL SUR RENSON.EU
Si vous n’avez pas accès à l’une de nos plateformes ou si la commande initiale n’est pas liée à vous 
en tant qu’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 Outdoor) 
ne présente pas le même aspect & interface. Toutefois, l’objectif est toujours le même, à savoir 
vous offrir la possibilité de soumettre rapidement et correctement une demande en ligne. 

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

Tout commence par l’identification correcte de votre produit RENSON installé ! Les 
dimensions, la couleur et les autres spécifications sont connues dans notre système. 
Par conséquent, assurez-vous d’avoir le numéro de garantie ou de la commande origi-
nale à portée de main.

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

4.1.1. INITIER UNE DEMANDE DE SERVICE SUR E-REPS
 ¬ À l’aide 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 liée à la 
commande initiale et peut reprendre les données d’origine.

 ¬ Vous démarrez une nouvelle communication relative à cette commande en cliquant sur l’onglet 
« communication ». En dessous, choisissez le bouton « Ajouter une demande de service ».
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ÉTAPE 1 : INFORMATIONS DU DEMANDEUR

  Choisissez l’un des trois types de service
  Indiquez si vous achetez directement chez Renson ou via un revendeur
      ¬ Si vous achetez via un revendeur, saisissez l’adresse e-mail de la personne ou du  

service de contact chez le revendeur qui traitera la demande dans un premier temps.  
 

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

      ¬ Si vous achetez directement auprès de Renson, vous lancez une demande à partir du WebID 
correct. Si ce n’est pas possible, vous pouvez toujours créer un nouveau WebID sur eReps 
(pour pouvoir le suivre sur eReps) ou lancer une demande sur le portail professionnel. Si, 
en tant que revendeur, vous avez reçu 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 pièces jointes, de la demande indirecte dans votre demande de service à Renson. 

 
L’option “J’achète : directement auprès de Renson” sera cochée automatiquement.  
Toutes les données peuvent encore être modifiées ou complétées.

4.1.2. LA DEMANDE, ÉTAPE PAR ÉTAPE
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ÉTAPE 2 : INFORMATIONS SUR LA PLAINTE

Dans cette étape, nous demandons plus d’informations sur la plainte elle-même. Ces informations nous  
permettent de les analyser et de les traiter plus rapidement. Il est donc crucial que vous remplissiez ces  
informations aussi complètement et correctement que possible.

   Indiquez le groupe de produits correct auquel appartient le produit défectueux. De cette façon, votre 
demande atteindra le bon collaborateur.

• Outdoor
• Stores et protections solaires structurelles

   Selon le produit que vous choisissez, vous devrez ensuite fournir le numéro de garantie. Vous pouvez 
ajouter ici d’autres numéros de garantie en cliquant sur « + ajouter un numéro de garantie supplé-
mentaire ».

   Enfin, vous devez indiquer le type de défaut :
• Défaut fonctionnel = le produit est défectueux et ne fonctionne plus (il ne peut pas remplir sa fonction 

normale)
• Défaut esthétique = le produit fonctionne toujours, mais présente un défaut visible ou audible
• App ou portail du produit = le produit connecté ne réagit plus à l’application ou n’est pas/plus signalé 

via l’application ou le portail.
   Vous terminez cette étape en donnant une description aussi complète que possible du problème, y 

compris toutes les actions que vous avez déjà entreprises vous-même pour tenter de résoudre le  
problème.
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Numéros de garantie : Où ? Comment ? Quoi ?
Si vous partez de la bonne référence, les numéros de garantie liés à la webID / commande vous seront 
proposés. Il est donc important que vous indiquiez le numéro de garantie correct. Ainsi, nous dispo-
serons toujours des bonnes dimensions et caractéristiques.
La commande d’une pièce de rechange, qui est exactement la même que l’original, est possible 
dans de nombreux cas grâce à un dessin interactif. Sur ces dessins, vous pouvez cliquer sur la pièce 
souhaitée. Pour plus d’informations, voir 4.1.3.

 ¬ Que se passe-t-il si l’on ne vous propose pas de numéro de garantie alors que vous en avez un à 
votre disposition (via le code QR, via le certificat de garantie, via la commande originale) ?

• Le numéro de garantie n’est pas automatiquement 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 cinq dernières années.

• Il peut également arriver que la webID ou la commande ne soit pas liée à votre utilisateur 
(et ne soit donc pas proposé via votre login).

Dans ces cas, veuillez saisir manuellement les numéros de garantie disponibles. Il est important que 
vous indiquiez le numéro de garantie correct.

 ¬ Et que se passe-t-il si aucun numéro de garantie n’est proposé et que vous ne l’avez pas non 
plus ? Dans ce cas, il est important de donner autant de références que possible de votre prod-
uit. Veuillez indiquer la commande originale, fournir la description exacte de l’article avec identi-
fication (numéro d’article) ou une identification utilisable. Veuillez également inclure des photos 
claires et donner un maximum d’informations dans la case « description du problème ».
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Visuels
Outre une description, du matériel visuel peut exposer le problème 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 défaut esthétique, il est impératif de l’indiquer. 



ÉTAPE 3 : INFORMATIONS SUPPLÉMENTAIRES

En fonction du choix effectué à l’étape 1, un certain nombre de questions spécifiques sont posées ici afin de 
traiter la plainte avec la priorité appropriée. Ici, les informations nécessaires sont demandées en vue de prépa-
rer une intervention ou l’envoi d’une pièce.

    Veuillez indiquer si la plainte comporte un risque en matière de sécurité. Cela présente dans ce cas  
un danger aigu pour la santé ou la sécurité du résident.

    Si vous avez déjà eu une plainte dans le passé sur le même chantier, sur le même produit, cochez 
« oui » à cette question. De cette façon, nous pouvons prendre en compte l’historique de ce produit.

    Vous indiquez le type de chantier (par exemple, école, centre de santé, logement individuel…)
    Ensuite, en fonction du type de service choisi à l’étape 1, il vous sera demandé de fournir les  

informations supplémentaires suivantes :
• Si vous avez sélectionné « Commander une pièce de rechange » à l’étape 1, vous devez indiquer à 

l’étape 3 où vous souhaitez que la pièce de rechange soit livrée.
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   Si vous avez choisi « Demander une intervention » à l’étape 1, fournissez les informations supplémen-
taires suivantes à l’étape 3 :

•  Avez-vous réalisé le montage vous-même ou l’avez-vous fait réaliser par quelqu’un d’autre ? Dans le 
second cas, indiquez ici les coordonnées du monteur qui, si vous le souhaitez, sera également chargé 
de vous encadrer.

•  L’adresse du chantier où l’intervention doit être effectuée ainsi que les coordonnées de la personne à 
contacter

• Indiquez si les produits RENSON sont liés à une application domotique ou de commande 
 
 
 
 
 
 

• Précisez si le produit sur chantier est accessible à moins de 3 mètres du sol. Si ce n’est pas le cas, 
vous devez prévoir une nacelle. Si vous souhaitez que Renson la fournisse contre paiement, vous pou-
vez cocher cette option sur la demande de service. Dans ce cas, nous vous demanderons des informa-
tions supplémentaires sur la situation du chantier afin de vous fournir la nacelle adéquate.

Domotique sur le chantier de construction
En cas d’infrastructure domotique, un électricien ou une personne compétente doit être présent(e) 
lors de l’intervention pour faire fonctionner la domotique si nécessaire.

Les frais supplémentaires éventuels dépendent de l’adresse de livraison sélectionnée.
Si l’adresse de livraison indiquée diffère de la ou des adresses de livraison standard connues par 
Renson pour votre compte, des frais supplémentaires seront facturés.
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Pour ce faire, suivez les étapes décrites 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 l’onglet  
« Communication ».

• À l’ÉTAPE 1, vous choisissez une demande de type « Commander une pièce de  
rechange » et vous remplissez les informations demandées.

• Si vous pouvez commander une pièce de rechange pour les stores via un dessin, les 
numéros de garantie associés à la commande vous seront automatiquement suggérés 
à l’ÉTAPE 2.

• Dans le champ « numéro de garantie », vous sélectionnez le numéro de garantie pour 
lequel vous souhaitez commander une pièce. 
 
 
 
 
 
 
 
 

•  Après avoir rempli les informations nécessaires à l’ÉTAPE 3, choisissez « Enregistrer et 
commander » et vous serez automatiquement dirigé vers le configurateur (si vous avez 
pu cliquer sur un numéro de garantie prédéfini), où vous pourrez cliquer sur la pièce 
nécessaire dans un dessin du produit et remplir les champs correspondants.

Vous ne pouvez pas sélectionner un numéro de garantie dans la liste déroulante
Si aucun numéro de garantie ne vous est suggéré ou si vous ne trouvez pas le bon numéro de 
garantie dans la liste de sélection, il ne sera pas possible de commander la pièce via un dessin 
cliquable. Dans ce cas, vous devrez saisir manuellement le numéro de garantie à l’étape 2 et dans 
le champ «  Description  », vous décrirez la pièce et communiquerez éventuellement le numéro  
d’article correspondant.

4.1.3. OBTENIR UNE PIÈCE DE RECHANGE SANS COMPLICATIONS
a. Informations correctes 

Le moyen le plus rapide de recevoir une pièce de rechange débute par une identification la plus 
précise possible de la pièce à remplacer.Pour cela, vous choisissez évidemment une demande 
de service du type « commander une pièce de rechange », par en sélectionnant avant tout le 
numéro de garantie correct et en mentionnant le numéro d’article correct dans la description. 
Un collaborateur du service après-vente peut alors commander la pièce nécessaire très rapide-
ment.

b. Commandez vous-même en cliquant sur un dessin. 
Afin de faciliter l’identification de la bonne pièce de rechange pour vous, pour certains produits 
(stores), il est possible d’identifier une pièce sur un dessin et de cliquer pour la commander. Cela 
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Pièces de rechange à produire
Si vous avez choisi une pièce de rechange qui doit être produite, l’application de la garantie sera 
déterminée autant que possible sur la base des visuels fournis. Dans ce cas, le collaborateur de 
SAV déterminera immédiatement l’application éventuelle de la garantie lors du traitement de vot-
re commande et procédera, le cas échéant, à la facturation.
Si les visuels ne sont pas concluants ou si la pièce peut être retravaillée, il peut vous être demandé 
de renvoyer le matériel, et la garantie sera déterminée après réception du matériel renvoyé.

Pièces à retourner
Il se peut que nous vous demandions de renvoyer certaines pièces défectueuses pour une ana-
lyse plus approfondie ou un traitement supplémentaire. Sur la base de l’analyse, nous pouvons 
déterminer correctement l’application éventuelle de la garantie et décider si une note de crédit 
peut être émise.
Nous vous enverrons une étiquette de retour qui devra être clairement apposée sur le matériel 
à renvoyer, correctement emballé. Cette étiquette est nécessaire pour permettre un traitement 
fluide.
Dans le cas de marchandises qui ne sont pas renvoyées (ou pas dans de bonnes conditions), la 
facture reste due et aucune note de crédit ne sera établie. Aucune note de crédit ne pourra être 
réclamée pour des marchandises qui ont été renvoyées erronément, sans étiquette ou avec une 
étiquette de retour incorrecte.

vous permettra de gagner du temps et de vous assurer que la bonne pièce est commandée.
c.  Les pièces en stock connaissent une très grande rotation. 

Si vous avez sélectionné une pièce de rechange et si cette pièce est disponible de stock (et 
ne nécessite donc pas de traitement la production), alors cette pièce est automatiquement 
prélevée et envoyée, sans l’intervention d’un collaborateur de service.La pièce de stock sera 
alors envoyée dans les 48 heures et vous recevrez une facture pour les frais de matériel éven-
tuels. Le collaborateur du SAV prend ensuite une décision concernant la garantie, et il peut 
vous être demandé de renvoyer la pièce défectueuse. Après réception et analyse des pièces 
retournées, le collaborateur du SAV après-vente vous informera de l’application éventuelle de 
la garantie et, si cela est justifié, une note de crédit sera émise pour annuler la facture.

Comment renvoyer la pièce défectueuse à Renson ?
Si une pièce doit être renvoyée, il est important pour toutes les parties concernées que le retour 
soit traité rapidement et efficacement.
Si la demande de service a été traitée par votre revendeur, il vous donnera des instructions pour 
livrer la pièce à retourner par son intermédiaire. Il s’occupera également de l’administration de 
votre demande et de votre retour, vous ne devez pas contacter Renson.
Si la demande de service est traitée directement avec Renson et que le retour n’est pas collecté 
par un revendeur, dans certains cas, une collecte de la pièce défectueuse peut être organisée 
par Renson. Dans ce cas, veuillez suivre les instructions de Renson ou du transporteur désigné, 
confirmer l’enlèvement et vous assurer que la pièce à enlever est correctement préparée. Cela 
nous aidera à traiter votre demande la plus efficacement possible.
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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 être suivie. Lorsque le 
statut change, une ligne est ajoutée sous la demande avec une remarque indiquant le changement de 
statut. Parallèlement, un e-mail est envoyé au demandeur. Vous pouvez éventuellement aussi répondre 
à cet e-mail, la réponse sera jointe à la demande de service sur e-REPS, mais il est préférable de  
communiquer via la plateforme e-REPS directement.
De cette façon, la communication concernant une demande de service s’effectue entièrement  
sur e-REPS.

Si vous devez encore ajouter des informations après avoir enregistré votre demande de service, vous 
pouvez le faire dans e-REPS en choisissant « Répondre/ajouter un message » à droite sur la ligne de la 
demande de service. Lorsqu’une demande est terminée, elle reçoit le statut CLÔTURÉ. Après un mois, 
cette demande sera définitivement clôturée et vous ne pourrez plus y répondre la voie habituelle. Si 
vous souhaitez malgré tout communiquer à ce sujet, ouvrez de préférence une nouvelle demande de 
service sur e-REPS. Les e-mails adressés directement au service ne sont pas pris en compte ni traités.
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4.2. DEMANDE DE SERVICE POUR UN PRODUIT POUR LEQUEL VOUS UTILISEZ 
NORMALEMENT RIO

4.2.1. DÉMARRER UNE DEMANDE DE SERVICE DANS RIO
 ¬ Depuis votre page d’accueil, allez dans votre Tableau de bord et cliquez sur « Nouvelle demande 

de service ».

 ¬ Vous trouverez ici les mêmes 3 options de service que celles expliquées au chapitre 2.  
Choisissez l’une des trois options de service.

 ¬ Dans l’écran suivant, sélectionnez la référence correcte de la commande originale pour laquelle 
vous souhaitez soumettre une demande de service.
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Produits Outdoor livrés avant le 1er janvier 2021
Si votre commande initiale date d’avant janvier 2021, vous ne trouverez plus cette référence sur RIO, 
mais vous pouvez être redirigé sur e-REPS via le lien indiqué.

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 à ce sujet se feront via la plateforme 
RIO, plus précisément via les « Conversations ».

Si votre commande a été livrée après le 1er janvier 2021, RIO reconnaîtra et remplira automatique-
ment la référence ou l’ID et vous pourrez remplir votre demande de service dans RIO.
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4.2.2. REMPLIR VOTRE DEMANDE DE SERVICE AVEC LES DONNÉES REQUISES

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

Demande d’intervention
Commencez par sélectionner le projet original dans la liste fournie.
Une fois que vous aurez indiqué la référence originale correcte, il vous sera demandé étape par étape 
d’ajouter les informations nécessaires pour programmer l’intervention le plus correctement possible. 
Attribuez votre propre référence explicite à votre demande. Vous pouvez également télécharger les 
fichiers connexes nécessaires et préciser l’adresse du chantier.

Effectuez ces saisies avec un souci suffisant du détail… Une bonne information détermine dans une 
large mesure le succès de l’intervention.
Lorsque vous avez terminé toutes les étapes, vous recevez un aperçu de la demande d’intervention. 
Vérifiez tout une dernière fois et cliquez sur « Demander un service » pour transmettre efficacement 
la demande de service à nos collaborateurs de service.

Si vous souhaitez enregistrer provisoirement la demande afin de l’envoyer définitivement plus tard, 
vous pouvez cliquer sur « Enregistrer et fermer ». Si la demande est entre-temps obsolète, cliquez 
sur « Supprimer le brouillon ».
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Demande de pièce de rechange
Pour une demande de service, partez également de la référence originale.
Il vous sera demandé de compléter en 5 étapes des données qui permettront un traitement fluide. Soyez 
aussi détaillé que nécessaire, utilisez la possibilité de télécharger des fichiers et attribuez votre propre 
référence explicite à votre demande. Dans la description du problème, vous pouvez donner les explications 
nécessaires ou des informations supplémentaires à notre employé de service.
Sur un troisième écran, vous voyez s’afficher les pièces que vous pouvez demander vous-même. Pour cer-
taines pièces, un dessin est inclus, ce qui vous permet de vous assurer que vous demandez la bonne pièce.
Ajoutez les pièces souhaitées au panier en cliquant à côté des pièces. Vous verrez que ces pièces ont été 
ajoutées à votre panier.

Sur l’écran suivant, vous pouvez modifier l’adresse de livraison par défaut si vous le souhaitez. Veuillez 
noter que des frais supplémentaires éventuels peuvent être facturés.
Ici, vous pouvez également reporter le délai de livraison proposé, si cela vous convient mieux.

Après une dernière vérification des données de la commande, confirmez la demande en cliquant sur « De-
mander service ». Vous pouvez également sauvegarder ou supprimer temporairement l’application.
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Introduire une plainte générale
Si vous n’avez pas spécifiquement besoin d’une pièce de rechange ou d’une intervention, mais  
souhaitez signaler un problème pour une référence existante, vous pouvez également 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 problème et de décrire 
votre attente. Ajoutez, si possible, les fichiers nécessaires.

4.2.3. SUIVI DE VOTRE DEMANDE DE SERVICE DANS RIO

Toutes les demandes de service pour les produits que vous commandez normalement par l’intermé-
diaire de RIO sont suivies dans RIO même. Même si vous avez été redirigé vers e-REPS, la communi-
cation se fera toujours via RIO.
Veillez toujours à répondre spécifiquement à la bonne conversation afin que les informations soient 
directement transmises à l’employé de service en charge de votre demande.
Pour activer le communicateur, allez en haut de votre écran d’accueil via l’option de menu « Conver-
sations ». En cliquant sur cette option, vous accéderez à une vue d’ensemble de toutes les conver-
sations en cours.
Pour ouvrir spécifiquement les conversations en cours liées aux demandes de service, vous disposez 
d’un aperçu de ces conversations dans le tableau de bord, ainsi que de l’aperçu des nouveaux appels 
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liés aux demandes de service. Vous pouvez cliquer ici pour être redirigé directement vers le groupe de ces 
conversations et sélectionner la conversation appropriée pour y répondre.
Pour accéder directement à la bonne communication pour une demande de service particulière, saisissez 
la référence du bon projet ou de la bonne demande de service dans la barre de recherche, en haut.
Lorsque vous ouvrez la demande de service, vous pouvez soit répondre à une conversation en cours, soit 
utiliser les trois points en haut de la page pour entamer une nouvelle conversation sur cette demande de 
service.
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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
Si vous êtes un client professionnel (direct ou indirect) de Renson, mais que vous n’avez pas (enco-
re) accès à l’une de nos plateformes d’e-commerce e-REPS ou RIO, vous pouvez toujours initier une 
demande de service via le portail professionnel sur notre site web renson.eu :

Dans le portail professionnel, sélectionnez Service dans le menu :

Vous accéderez ainsi au même formulaire de demande de service que celui décrit au chapitre 4.1.

4.3.2. LA DEMANDE, ÉTAPE PAR ÉTAPE

Il suffit de suivre les 3 mêmes étapes que dans le chapitre 4.1.2.
Si vous partez du portail professionnel, le formulaire présente quelques différences fondamentales.

Champs de sélection préremplis
L’application n’est pas initiée à partir de la plateforme commerciale. Par conséquent, il nous man-
que également des informations de base de votre part en tant que demandeur. Soyez dès lors 
méticuleux lorsque vous remplissez les détails nécessaires, en accordant une attention particuli-
ère à la description du problème et à la référence correcte, car ces données sont cruciales pour un 
traitement adéquat de votre demande.

Numéros de garantie :
Dans le cas d’une demande via le portail professionnel, nous ne disposons évidemment pas non 
plus d’aperçu des commandes originales ni des numéros de garantie associés.
Il est dès lors très important que vous indiquiez (manuellement) le numéro de garantie correct. Si 
vous ne l’avez pas, assurez-vous d’indiquer une référence ou un renvoi 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 êtes client chez Renson directement ou si vous passez par un revendeur.
Si vous êtes un client direct, nous vous demandons d’entrer votre numéro de client pour vérificati-
on.
Si vous êtes un client indirect, veuillez nous communiquer l’adresse e-mail de votre fournisseur.
Nous en avons besoin pour l’informer de votre demande.
Veuillez noter que la demande n’arrivera pas chez Renson même, mais bien dans la boîte aux lettres 
correspondant à l’adresse e-mail indiquée ici. De cette façon, nous donnons à votre fournisseur la 
possibilité de résoudre le problème à sa source. 
S’il le souhaite, votre fournisseur pourra solliciter l’aide de Renson sur la base de votre demande, et 
exposer le problème chez Renson et vous tenir informé. 
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4.3.3. SUIVI PAR E-MAIL
Comme la demande ne provient pas de la plateforme d’e-commerce, le suivi n’a pas lieu via cette plateforme 
non plus. Si vous souhaitez communiquer avec le collaborateur de SAV, faites-le en répondant à l’e-mail de 
confirmation de votre demande.
N’envoyez pas d’e-mail directement, car il ne sera pas réceptionné ni traité.
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