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Sehr geehrte/r Kunde/in,
Renson hietet qualitativ hochwertige Losungen an, und unternimmt alles Mogliche, um seine Produkte
fehlerlos auf die Baustelle zu bekommen. Mit ihren Schulungen und Anweisungen sargt die Renson Aca-
demy fur das notige Wissen bei seinen Partnern. Auf diese Weise wird eine optimale Montage gewahr-

leistet und der Renson-Partner ist auch in der Lage, eine direkte Intervention auszufthren.

Falls doch etwas schief lauft und Sie die Hilfe von Renson in Anspruch nehmen mussen, ist es fur eine
schnelle und reibungslose Abwicklung entscheidend, dass Serviceanfragen gut dokumentiert und Uber
den richtigen Kanal gestellt werden.

In dieser Anleitung zeigen wir lhnen, welche Schritte Sie gehen mussen, um lhre Serviceanfrage auf die
bestmogliche Weise online einzugeben.
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1. Die richtige Plattform fiir die richtige Frage

Wir mochten Ihnen bei einem Problem oder einer Frage so schnell und so gut wie maglich helfen.
Deshalb ist es wichtig, dass Sie den richtigen Kanal wahlen.

Bevor sie zum Einleiten eines Service Ubergehen, empfiehlt es sich zu prufen, ob lhre Frage
tatsachlich eine Serviceanfrage ist.

a. Haben Sie eine KOMMERZIELLE FRAGE oder ist es doch eine SERVICEANFRAGE?

+ Eine Serviceanfrage geht stets van einer Reklamation aus, mit einer Nichtkonformitat
eines Rensan-Produktes, der Verwaltung oder Lieferung davon aus [z. B. defekte Teile, be-
schadigte Teile, fehlende Teile, Fehler auf Versanddokumenten, ...]. Fur diese Art von Fragen
wenden Sie sich an die bekannte e-Commerce-Plattform e-REPS oder RIO. Anhand eines
Online-Antragsformulars fur eine Serviceanfrage tbermitteln Sie die nétigen Informationen
an das Serviceteam. Auf dem professionellen Portal Uber unsere Website rensaon.eu fin-
den Sie auch dieses Formular fur eine Servcieanfrage. In dieser Anleitung begleiten wir Sie
beim Ausfullen dieses Formulars.

+ Fur andere Fragen wie beispielsweise Praduktmaglichkeiten, Nachbestellungen ader Preise
ist Ihre Ansprechstelle Ihre feste Kontaktperson beim kommerziellen Team.

b.  Ein SERVICETEIL oder eine (Nach-)BESTELLUNG?

- Wenn Sie aufgrund eines Defekts oder einer Storung ein Ersatzteil mit exakt denselben
Eigenschaften wie in der Originalbestellung benotigen, kdnnen Sie dieses am einfachsten
Uber eine Serviceanfrage bestellen. Fur eine (Nach-])Bestellung kénnen Sie sich stets an
die Ihnen bekannte Kontaktperson im Innendienst wenden.

NEIN

Anfrage fur einen Defekt oder eine Storung. s Angebot/[Nach-)

Bestellung eines Teils

A : o Zu diesem Zweck kénnen
Teil mit denselben Eigenschaften wie in NEIN Sie Ihre Kontaktperson im

lhrer Originalbestellung [Abmessungen, Rl iy
Farben, Typ, Steuerungen, ...] '

Innerhalb der Garantiefrist oder
Garantiebedingungen®?

Serviceteilanfrage
(mit einer
zahlungspflichtigen
Rechnung

Serviceteilanfrage

mit einer
Nullrechnung

Wenn kein Teil defekt oder beschadigt ist und es Ihnen jedoch nicht gelingt, die Montage korrekt
auszufltihren, sehen Sie bitte stets zuerst in der Anleitung oder der Produktinformationen und den
FAQ nach. Haufig ist eine rasche Losung ganz nahe.

Fur dringende technische Unterstutzung konnen Sie auch unsere Renson HOTLINE kaontaktieren.
Wenn Ihre Monteure mit der Montage des Produktes unzureichend vertraut sind, konnen Sie diese
stets fur eine Schulung in der Renson Academy anmelden.
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2. Was verstehen wir unter einer Serviceanfrage?

- Eine Serviceanfrage ist eine Online-Registrierung einer Reklamation, wobei Sie als gewerblicher
Renson-Kunde Unterstltzung von Renson anfaordern, um eine Nichtkonformitat zu losen.

Was ist, wenn ich kein direkter gewerblicher Kunde bei Renson bin?

Nur direkte Renson-Kunden kannen eine Serviceanfrage bei Renson registrieren.
Als indirekter Kunde verlauft die Anfrage stets Uber Ihren Handler.

Sie konnen folglich als indirekter Kunde sehr wohl Uber das professionelle Portal oder e-REPS
Ihre Anfrage registrieren, die dann tUber Ihren Handler zu Renson gelangt.

« Die Unterstutzung, um die Sie Renson hitten, um eine Reklamation zu l6sen, ist einer der
nachstehenden 3 Services:

Die Anforderung eines Einsatzes
Die Bestellung van Ersatzteilen
Die Meldung einer Reklamation

Sie haben keinen kankre- Sie wissen genau, wie und 1. Sie wissen nicht genau, wie
ten Einblick in die Losung mit welchen Teilen das und mit welchen Teilen das
des Problems/Mangels Problem/der Mangel gelost Problem/der Mangel gelést
var Ort und Sie wunschen werden kann und kénnen werden kann.
die Assistenz eines Rens- sofort zur Bestellung Uher- 2. Sie wissen nicht, ob ein
on-Technikers. [*] gehen. (**] Renson-Techniker vor Ort

erforderlich ist

3. Sie mochten eine andere
Reklamation melden.

(*] Ob ein Einsatz eines Rensaon-Technikers vor Ort winschenswert ist, wird stets von einem Helpdesk-Mitarbeiter von Renson beurteilt und genehmigt.
Einsatze eines Renson-Mitarbeiters sind grundsatzlich kostenpflichtig.

(**] Hier handelt es sich stets um Teile, die mit jenen lhrer Originalbestellung identisch sind. Wenn Teile angefragt werden, die von der Originalbestellung
abweichen, ist dies keine Serviceanfrage, sondern eine Nachhestellung.



3. Wo kénnen Sie eine Serviceanfrage einreichen?

3.1. UBER DIE E-COMMERCE-PLATTFORM

Um eine Serviceanfrage zu registrieren, gehen Sie von derselben online e-Commerce-Plattform
aus, Uber die Sie Ihre Angebote und Bestellungen eingeben und verfalgen. Dies kann e-REPS oder
(seit Anfang 2021 fur bestimmte Produkte] RIO sein.

Eine Anfrage Uber diese Plattform hat den Vorteil, dass Sie von der ursprunglichen Bestellung
ausgehen und so das konkrete Teil aus der Bestellung markieren kénnen. Auf diese Weise wird die
Information der Originalbestellung und von Ihnen als Benutzer Ubernommen und die Gefahr van
Fehlern ist minimal.

3.2. UBER DAS PROFESSIONELLE PORTAL AUF RENSON.EU

Wenn Sie keinen Zugang zu einer unserer Plattformen haben oder die urspriingliche Bestellung
nicht mit Ihnen als Benutzer verknupft ist, kdnnen Sie stets eine Serviceanfrage Uber das Service-
formular einreichen, das Sie auf dem professionellen Portal auf renson.eu finden

3.3. ERSCHEINUNGSBILD

Die Serviceanfrage auf unserer Online-Plattform eREPS einerseits und auf RIO [fur OQutdoor] an-
dererseits hat ein anderes Erscheinungshild. Das Ziel ist jedoch stets dasselbe, namlich Ihnen die
Mdglichkeit zu bieten, rasch und karrekt eine Anfrage aonline einzureichen.

4. Wie kdnnen Sie eine Serviceanfrage registrieren?

Vorabh: Garantie- und Bestellnummern zur Hand

Alles beginnt mit einer korrekten Identifikation Ihres montierten RENSON-Produktes!
Abmessungen, Farbe und andere Spezifikationen sind in unserem System bekannt.
Sargen Sie deshalb daflr, dass Sie die Garantienummer oder die Originalbestellung bei
der Hand haben.

4.1. SIEVERWENDEN E-REPS UND IHRE ORIGINALBESTELLUNG IST AUF
E-REPS REGISTRIERT

4.1.1. EINLEITEN EINER SERVICEANFRAGE AUF E-REPS

« Anhand Ihrer Bestellnummer, Referenz und Identifikationsnummer suchen Sie die Original-
bestellung auf e-Reps und klicken die karrekte webID an. Die Serviceanfrage ist dann mit der
Originalbestellung verknlpft und kann die ursprtinglichen Daten Ubernehmen.

« Sie beginnen eine neue Kommunikation in Bezug auf diese Bestellung, indem Sie das Tabellen-
blatt ,Kommunikation' anklicken. Darunter wahlen Sie die Schaltflache ,Serviceanfrage
hinzufugen'.

informaticnen Konfigurator Kommunikaticn 8 Historie Tageshuch

Hinnufigen kommuriartion Serviceardrage hirculUgen
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4.1.2. SCHRITT FUR SCHRITT ZU IHRER ANFRAGE

SCHRITT 1: INFORMATION ANTRAGSTELLER

M Sie wahlen eine der drei Servicearten
M Sie geben an, ob Sie direkt bei Renson oder Uber einen Handler kaufen

- Falls Sie Uber einen Handler kaufen, geben Sie die E-Mail-Adresse Ihrer Kontaktperson
oder der betreffenden Abteilung beim Handler ein, die sich in erster Linie um die
Anfrage kimmert.

Ich kaufe (*) & Diirekt bei Rendon
@ Uber sinen Grofhandber

E-Mail-Adresse des Handlers (*)

Der Handler erhalt Uber diese Adresse eine E-Mail mit den Betails zu Ihrem Anfrage.
Diese E-Mail enthalt auch einen CODE.

eeyouhAhlOKArh21 Brebus,

< Wenn Sie_direkt bei Renson kaufen, starten Sie eine Anfrage mit der richtigen WebID.
Sollte dies nicht maglich sein, kdnnen Sie jederzeit eine neue WeblD auf eReps anlegen
(damit Sie sie auf eReps weiterverfolgen kdnnen] oder einen Antrag auf dem Fachpar-
tal stellen. Wenn Sie als Handler eine Anfrage von einem Kunden per E-Mail erhalten
haben, konnen Sie die Schaltflache “Importcode verwenden” benutzen, um alle Daten,
einschlieRlich der Anhange, aus der indirekten Anfrage in lhre Serviceanfrage an
Renson zu kopieren.

.Mwquﬂﬂv

Informationen sum Anfragestelir [ ot |

Bime prven T ratrdupend st o mptinen betigice

Bre Servcaansrage ] B B oo B

Die Option “Ich kaufe: direkt bei Renson” wird automatisch angekreuzt.
Sie konnen noch alle Daten andern oder erganzen.



SCHRITT 2: INFORMATIONEN UBER DIE REKLAMATION

In diesem Schritt ersuchen wir um detailliertere Informationen tber die Reklamation selbst. Anhand davon kén-
nen wir die Reklamation schneller analysieren und zUgiger bearbeiten. Deshalb ist entscheidend, dass Sie diese
Informationen maoglichst vollstandig und korrekt eingeben.

B

Informationen zur Reklamation

Bitte geben Sie nachfolgend alle Infarmationen bexiglich Inrer Anfrage ein

Wenn die Anfrage ordnungsgemal ausgefUllt wird, kinnen wir lhnen gezielt und effizient hetfen.
Wenn Sie weiters Informationen hinzufigen machten, nachdem Sie Ihre Anfrage gestellt haben, kannen Sie dies tun, indem Sie auf die Bestatigungs-E-Mall
antworten oder gingn Kommantar unter hrer Serviceanfrage hingufligen. Bel Fragen zu Serviceanfragen kinngn Sie sich auch an dig Hotling wenden +32 58 30 30
Produkigruppe (*] O Qurdoor
# Soreens und struktureller Sonnenschutz
Renson-Garantienummer (*] <Treffen Sie Ihre Auswahl> w

+ Eine weitere Garantienuwmmer hinzufigen

Art des Mangels () O

Produkt-App oder -Pora

Problembeschreibung (*) &

M  Geben Sie die korrekte Produktgruppe an, zu der das defekte Produkt gehdrt. Auf diese Weise gelangt
Ihre Anfrage zum richtigen Mitarbeiter.

+ Outdoor
+ Screens und struktureller Sonnenschutz

M  Abhangig von der Produktauswahl werden Sie anschliefdend die Garantienummer angeben mussen. Sie
koénnen dabei mehrere Garantienummern hinzufligen, indem Sie ,+ eine zusatzliche Garantienummer
hinzufligen” anklicken.

Renson-Garantienummer (*) <Traffan Sie lhre Wahl> w

+ Eine zusatzliche Garantienummer hinzufugen

M  Geben Sie schlieflich die Art des Defekts an:

+ Funktioneller Defekt = Das Produkt ist defekt und funktioniert nicht mehr (es kann seine normale
Funktion nicht mehr austben]

. Asthetischer Defekt = Das Produkt funktioniert noch, weist aher einen sichtharen oder harbaren Defekt
auf.

+ Produkt-App oder -Portal = Das angeschlossene Produkt reagiert nicht mehr auf die App oder wird
nicht (mehr] Uber die App oder das Portal gemeldet.

M  Sie beenden diesen Schritt mit einer moglichst vollstandigen Beschreibung des Problems sowie auch
der MafSnahmen, die Sie eventuell selbst getatigt haben, um zu versuchen, das Prohlem zu beheben.
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Bildmaterial

Neben einer Beschreibung kann Bildmaterial das Problem eventuell besser zeigen. Wir ersuchen Sie
deshalb, so viele Fotos oder Videos mit Ton wie maglich zu Ihrer Serviceanfrage hinzuzuftigen.

Bei einem asthetischen Defekt ist dies ohgliatorisch.

Garantienummern: Wo? Wie? Was?

Wenn Sie von der richtigen Referenz ausgehen, bekammen Sie die Garantienummern angeboten,
die mit der weblD/Bestellung verknlpft sind. Es ist wichtig, dass Sie die korrekte Garantienummer
angeben. Auf diese Weise kennen wir stets die karrekten Abmessungen und Eigenschaften.

Die Bestellung eines Serviceteils, das identisch mit dem Originalteil ist in vielen Fallen Uber eine
interaktive Zeichnung maglich. Darauf kannen Sie das gewlnschte Teil anklicken. Weitere Informati-
anen hierzu finden Sie unter 4.1.3.

Informationen zur Rekdamats
E

e L I T Waber -

Probumtastossg 1 B

—

« Was passiert, wenn lhnen keine Garantienummern vorgeschlagen werden, cbwahl Sie sehr wohl
Uber eine Garantienummer verfligen (Uber den QR-Caode, Uber den Garantiebeweis, Uber die
Originalbestellung]?

- Es wird nicht von allen Produkten automatisch die Garantienummer in der Serviceanfrage
vargeschlagen. Fur Screens erscheinen die gangigsten Produkte
(wie z. B. die FIXSCREEN-Familie] fur Bestellungen der letzten funf Jahre.

- Es kann auch varkommen, dass die weblD oder die Bestellung nicht mit Ihrem Benutzer
verknupft ist (und folglich nicht tber Ihren Lagin angeboten wird].
Geben Sie in diesen Fallen die verfugbaren Garantienummern manuell ein. Vergewissern Sie sich,
dass Sie die korrekte Garantienummer angeben.

« Und wenn keine Garantienummer vorgeschlagen wird und Sie auch nicht Uber Garantienummern
verflugen? Auch dann ist es wichtig, so weit wie maéglich die karrekte Referenz lhres Produktes
anzugeben. Geben Sie in diesem Fall die Originalbestellung an, die exakte Beschreibung des
Artikels mit Identifikation [Artikelnummer] oder eine brauchbare Identifikation. Fligen Sie auch
deutliches Bildmaterial hinzu und geben Sie die maximalen Informationen im Feld,
Problembeschreibung' ein.




SCHRITT 3: ZUSATZINFORMATIONEN

Abhangig van der Wahl in Schritt 1 werden hier einige spezifische Fragen gestellt, um die Reklamation mit
der entsprechenden Prioritat bearbeiten zu kdnnen. Hier werden die entsprechenden Informationen zur
Vorbereitung eines Einsatzes oder der Zusendung eines Teils verlangt.

Zusatzliche Informationen

end alle mformationes beruglich Brer Aafrage sin
ety und effiziens heifen

i, ke g Ihis Adrig @ Eeatell s, Kirarn Sk cBad 1un, indenm S duf e But Mtapun iU

wiceanirage hinzuflgen. Be Fragen po Servceandragen konnan S sich audh am de Hothne wenden « 33 5530 30

BETERE £ Senarhersrain? (*) 0 ]

Haben Se in der Vergaegenheit
Berets sine Serdcesnirage f0r deesen Wl
Sxandort rEemT ()

Art cher Raustelie [*) @ <hak a choboe

Lieferadnesse (™

Turcn Ragiirioren und beutelen

M  Sie geben an, ob die Reklamationen ein Sicherheitsrisiko beinhaltet. Damit ist eine akute Gefahr flir die
Gesundheit oder Sicherheit der Bewahner gemeint.

M  Wenn Sie auf demselben Standort hinsichtlich desselben Produktes in der Vergangenheit bereits eine
Reklamation hatten, kreuzen Sie auf diese Frage ,Ja" an. So kénnen wir die Vorgeschichte dieses
Produktes berucksichtigen.

M  Sie geben an, um welche Art von Standort es sich handelt {z. B. Schule, Gesundheitszentrum,
Privatwahnung,...]

M  Anschliefend werden Sie - abhangig van der Serviceart in Schritt 1 - gebeten, folgende zusatzliche
Informationen anzugeben:

- Wenn Sie in Schritt 1 ,Serviceteil bestellen" gewahlt haben, geben Sie in Schritt 3 an, wohin das
Serviceteil geliefert werden sall.

Zusatzliche informadonen

e peben Sie rachioipend e Fiormutions beugict Brer Safrige ein
eenn die Andrage andnungspemall ausgefull wind, kennen wir e

Bemeht rin Scherneitirnin® (%) & b

Haben Sie in der Vergangenhe it 1
bereits. eine Serviceadrage fir diesen L
Seandort pratele] (%)

At der Rasinlle () @ <Make a thotoe

Lieferadnesse {*
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Eventuelle Mehrkosten abhingig von der gewahiten Lieferadresse

Weicht die angegebene Lieferadresse von der standardmafigen Lieferadresse ab, die bei Renson
fur Ihr Konto bekannt ist, werden hier Mehrkosten in Rechnung gestellt.

M  Wenn Siein Schritt 1 ,Einsatz anfordern" gewahlt haben, geben Sie in Schritt 3 zusatzliche
Informationen an:

-] o 2 AR [-] . [ R ]

Tusdericie informationsn

een pon faaranat

it T R
B, L s age B e
Swdon prasit? %)

A e < 8 e -

W o e Mhomrnge har e %) S
o P

+ Haben Sie selbst die Montage ausgefuhrt oder eine andere Persaon. Im letzteren Fall geben Sie hier die
Kontaktdaten des Manteurs an, der auf Wunsch auch flr die Begleitung verantwartlich ist.

- Die Baustellenadresse, an welcher der Einsatz ausgefihrt werden muss, gemeinsam mit
den Kontaktdaten

+ Angeben, ob die RENSON-Produkte mit Heimautomatisierung oder mit einer App-Steuerung verknupft
sind.

Heimautomatisierung auf der Baustelle
Wenn eine Heimautomatisierung vorhanden ist, muss der Elektriker oder eine befugte Persan
wahrend des Einsatzes anwesend sein, um notigenfalls die Heimautomatisierung zu bedienen.

+ Angeben, ob das Produkt auf der Baustelle weniger als 3 Meter vam Boden entfernt zuganglich ist. Ist
dies nicht der Fall, mussen Sie einen Hubsteiger varhalten. Wenn Sie mochten, dass Renson diesen
kostenpflichtig vorhalt, kénnen Sie diese Maglichkeit auf der Serviceanfrage ankreuzen. In diesem Fall
ersuchen wir um zusatzliche Informationen Uber die Situation auf der Baustelle, damit der richtige
Hubsteiger eingesetzt werden kann.
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4.1.3. EIN SERVICETEIL OHNE UMWEGE BEKOMMEN

a. Karrekte InformationDie schnellste Art und Weiseg, ein Serviceteil zu erhalten, beginnt beim
maglichst korrekten Angeben des richtigen Teils, das ausgewechselt werden muss. Sie wahlen
hierfur naturlich eine Serviceanfrage des Typs ,Ein Serviceteil bestellen”. Geben Sie vor allem die
richtige Garantienummer ein und geben Sie bei der Beschreibung die karrekte Artikelnummer an.
Ein Servicemitarbeiter kann dann sehr schnell das notige Teil bestellen.

b. Selbst bestellen durch einen Klick auf die Zeichnung,um die Identifikation des richtigen Service-
teils fur Sie zu vereinfachen, gibt es fur bestimmte (Screen-)Produkte die Moglichkeit, mittels
einer Zeichnung ein Teil zu identifizieren und fur die Bestellung anzuklicken. Dadurch sparen Sie
Zeit und sind sicher, dass das korrekte Teil bestellt ist.

Befolgen Sie zu diesem Zweck die in 4.1.2 beschriebenen Schritte.

+ Suchen Sie auf e-REPS auf Basis der korrekten Referenz und klicken Sie die richtige
Bestellung oder die richtige weblD an. Flgen Sie eine Serviceanfrage unter der
Registerkarte ,Kommunikation' hinzu.

+ Bei SCHRITT 1 wahlen Sie eine Anfrage des Typs ,Ein Serviceteil bestellen" und geben
die benotigten Informationen ein.

- Wenn Sie ein Serviceteil fur Screens mittels einer Zeichnung bestellen kdnnen, bekom-
men Sie in SCHRITT 2 automatisch die zur Bestellung gehorigen Garantienummern
angebaoten.

+ Wahlen Sie im Feld ,Garantienummer” die Garantienummer aus, fur die Sie ein Teil
bestellen mochten.

Sie kdnnen keine Garantienummer aus der Auswabhlliste wahlen.

Wenn lhnen keine Garantienummer angeboten wird, oder wenn Sie die korrekte Garantienummer
nichtin der Auswabhlliste finden, wird es nicht moglich sein, das Teil selbst mittels einer anklickbaren
Zeichnung zu bestellen. In diesem Fall geben Sie in Schritt 2 einfach manuell die Garantienummer
ein, und im Feld ,Beschreibung" geben Sie eine Beschreibung und gegebenenfalls die Artikelnum-
mer des benotigten Teils ein.

+ Nach der Eingabe der noétigen Informationen in SCHRITT 3 wahlen Sie ,Registrieren
& bestellen’, und Sie gelangen [wenn Sie eine im Voraus definierte Garantienummer
anklicken konnten] automatisch zum Konfigurator, wo Sie in einer Praduktzeichnung
das benotigte Teil anklicken und die dazugehaérigen Felder ausfullen.

2ARENSON' 11



Lagerteile im Schnelltempo versenden

Wenn Sie ein Serviceteil gewahlt haben und das Teil auf Lager ist (und somit keine Bear-
beitung durch die Produktion erforderlich ist, wird dieses Teil automatisch abgehalt und
versendet, ohne Einschreiten eines Servicemitarbeiters. Das Lagerteil wird in diesem Fall
innerhalb von 48 Stunden versendet, und Sie erhalten eine Rechnung fur die gegebenenfalls
anfallenden Materialkosten. Der Servicekaollege fuhrt die Garantieermittlung nachtraglich
durch, wobei ersucht werden kann, das defekte Teil zu retournieren. Nach dem Eingang und
der Analyse der retournierten Teile wird der Servicemitarbeiter Sie Uber die Garantie informie-
ren und gegebenenfalls eine Gutschrift zur Erstattung der Rechnung ausgestellt.

Zu produzierende Serviceteile

Wenn Sie ein Serviceteil gewahlt haben, das produziert werden muss, wird die Garantie
weitestgehend anhand des Bildmaterials bestimmt. In diesem Fall fuhrt der Servicemitarbeiter die
Garantiebestimmung sofort bei der Verarbeitung lhrer Bestellung aus und wird die Fakturierung
direkt festlegen.

Wenn Bildmaterial keinen Aufschluss gewahrt, ob das Teil verarbeitet werden kann, kann auch
hier gebeten werden, das Material zurtickzusenden, und es erfolgt die Garantiebestimmung nach
Eingang des retournierten Materials.

Teile, die retourniert werden miissen.

Bei einigen defekten Teilen ersuchen wir um die Retournierung, um eine weitere Analyse oder
zusatzliche Bearbeitungen auszufuhren. Auf Basis der Analyse kénnen wir die Garantie korrekt
bestimmen und beschlief3en, ab eine Gutschrift ausgestellt werden kann.

Wir senden hierfur ein Retourlabel, das deutlich auf dem zu retournierenden und korrekt
verpackten Material angebracht werden muss. Dieses Lahbel ist erforderlich, um eine reibungslose
Verarbeitung zu ermaglichen.

Bei nicht (korrekt]) retournierten Waren bleibt die Rechnung zahlbar und es wird keine Gutschrift
ausgestellt. Fur Waren, die zu Unrecht oder ohne Retourlabel oder mit einem falschen Retourlabel
zurtickgesendet wurden, kann keine Gutschrift verlangt werden.

Wie bekomme ich das defekte Teil zuriick zu Renson?

Wenn ein Teil zur Rucksendung angefordert wird, ist es fur alle Beteiligten wichtig, dass die Ruck-
sendung schnell und reibungslos abgewickelt wird.

Wenn die Serviceanfrage van Ihrem Handler bearbeitet wurde, wird er lhnen Anweisungen geben,
das zurlickzusendende Teil Uber ihn zu liefern. Er wird sich auch um die Verwaltung Ihres Antrags
und Ihrer Rucksendung kimmern. Sie mussen sich nicht an Renson wenden.

Wenn die Serviceanfrage direkt an Rensaon geht und die Rucksendung nicht von einem Handler
abgehalt wird, kann in Einzelfallen eine Abholung des defekten Teils durch Renson organisiert
werden.

In diesem Fall befolgen Sie bitte die Anweisungen von Renson oder dem beauftragten Trans-
portunternehmen, bestatigen Sie die Abholung und stellen Sie sicher, dass das abzuholende Tell
ordnungsgemafs vorbereitet ist. Dies hilft uns, Ihre Anfrage so effizient wie moglich zu bearbeiten.
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4.1.4. NACHVERFOLGUNG IHRER SERVICEANFRAGE UND HINZUFUGEN VON
INFORMATIONEN

Eine bestehende Serviceanfrage, die in e-REPS registriert ist, kann auch dort verfolgt werden. Wenn
sich der Status andert, wird unter der Anfrage eine Zeile mit einer Anmerkung hinzugeftgt, und der Sta-
tus angepasst. Gleichzeitig wird eine E-Mail an den Anfragesteller gesendet. Sie konnen gegebenenfalls
auch auf diese E-Mail antwarten. Bie Antwaort wird zur Serviceanfrage auf e-REPS hinzugeflugt, wobei
Sie aber varzugsweise Uber die e-REPS-Plattform selbst kammunizieren.

Aktualisiert Typ Nutzer Betrifft Ihre Referenz Offnen
05-10-2021 1418 Serviceanfrage Kathleen Claeye Service request M3565 Externe warranty files o
01-10-2021 14:41 Serviceanfrage Kathleen Clasyé Service request M3666 Externe warran)  Antworten/Nachricht hinzufigen

Léschen

Die Kommunikation Uber eine Serviceanfrage lauft auf diese Weise vaollstandig tber e-REPS.
Wenn Sie nach der Registrierung Ihrer Serviceanfrage noch Informationen hinzufigen mussen,
ist dies moglich, indem Sie in e-REPS rechts in der Zeile der Serviceanfrage ,Nachricht
beantworten/hinzufligen” wahlen. Wenn eine Anfrage verarbeitet ist, erhalt diese Anfrage den
Status ABGESCHLOSSEN. Nach einem Monat wird diese Anfrage endgultig geschlossen und Sie
kénnen nicht auf dem ublichen Weg reagieren. Wenn Sie doch noch kammunizieren mochten,
offnen Sie varzugsweise eine neue Serviceanfrage auf e-REPS. Direkte E-Mails an den Service
werden nicht gedffnet oder weiter bearbeitet.

Z22RENSON' 13
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4.2. EINE SERVICEANFRAGE FUR EIN PRODUKT, FUR DAS SIE
NORMALERWEISE RIO VERWENDEN

4.2.1. EINE SERVICEANFRAGE AUF RIO STARTEN

« (Gehen Sie von lhrer Startseite zu IThrem Dashboard und klicken Sie dort auf
,Neue Serviceanfrage".

-~

Dashboard Meine Projekte  Gesprache  Info Unterstlitzung L1

Meues Angebot &1 Neue Bestellung MNeue Serviceanforderung

- Sie finden hier dieselben 3 Serviceoptionen, wie in Kapitel 2 erlautert. Wahlen
Sie eine der 3 Serviceoptionen

Neue Serviceanfrage

MaBnahme Bestellung von Beanstandung
Serviceteile

« Auf dem folgenden Bildschirm wahlen Sie die korrekte Referenz der Originalbestellung, fur die
Sie eine Serviceanfrage einreichen machten.

Service request

dadgtagd - digdgtdl

Enbam
| sestensrg - meresan sy

[ Bestebong. 17632 - Renson s
DE4E 0% - il

Enbwun!
| sestenurg . meman s

RERERAOE - RRTTEMIR

i
| Besteting - memaon 54 .




Vor 1. Januar 2021 gelieferte Outdoor-Produkte.
Wenn lhre Originalbestellung aus der Zeit vor Januar 2021 stammt, werden Sie diese Referenz nicht
auf RIO finden, aber Sie kdnnen Uber den angegebenen Link zu e-REPS weitergeleitet werden.

Kunde

Referenz ader ID

Wenn Sie lhre Bestellung in eREPS erstellt haben, folgen Sie bitte dieser Link um einen Serviceauftrag auf eREPS aufzugeben

Sie konnen lhre Serviceanfrage eingeben, wie in Kapitel 4.1 beschrieben. Ein Servicemitarbei-
ter wird Ihre Anfrage bearbeiten und Uber Ihre Anfrage Uber die RIO-Plattform kommunizieren,

uber ,Gesprache".

Dashboard Meine Projekte  Gespriche  Info Unterstitrung )

MNeues Angebot &' MNeue Bestellung MNeue Serviceanforderung

Wenn Ihre Bestellung nach 1. Januar 2021 geliefert wurde, wird RIO die Referenz oder die ID auto-
matisch erkennen und ausftllen, und Sie kénnen Ihre Serviceanfrage vollstandig in RIO bearbeiten.

Serviceanfrage RI10

! v : v

Lieferdatum? Vor 1. Januar 2021 Nach 1. Januar 2021

22RENSON' 15



4.2.2. IHRE SERVICEANFRAGE MIT DEN NOTIGEN ANGABEN ERGANZEN

Auf den folgenden Bildschirmen werden Sie bei der Eingabe Ihrer Serviceanfrage interaktiv begleitet.

Anforderung eines Einsatzes

Beginnen Sie mit der Markierung des Originalproduktes aus der angebotenen Liste.

Sobald Sie die karrekte Originalreferenz angegeben haben, werden Sie Schritt fur Schritt gebeten,
die entsprechenden Infarmationen hinzuzuftigen, um den Einsatz maoglichst karrekt einplanen zu
kénnen. Fugen Sie Ihrer Anfrage eine deutliche eigene Referenz hinzu. Sie kénnen auch die notigen
unterstutzenden Dateien hochladen und die Baustellenadresse angeben.

© sestetintormation ) informationen zur MaBnahme o standartinfarmation MaBnahmenibersicht

Kiirde

Renson (SAV) MaBnahmenadresse
Projektreferen:
spare parts electronics for ok
fairs il

Bestelireferen:

spare parts electronics for
fairs - contral box +
splitter

Strafie Adresse Mumimer BLSNUMM&r

Postleitzahl ot

MaBnshmenraberens

spare parts electronics for
fairs - contral box +
splitter - test x

Land

lch mischite eine andere Lieferadresse angeben, falls Ersatzteile geliefert werden mussen.

Zuganglichkeit

Domatica vorhanden?
Bitte geben Sie gine Beschréibung Gber die Zuganglichkeit des Standorts ab O

Fuhren Sie diese Eingabe moglichst detailliert aus. Detaillierte Informationen sind wichtig fur den
Erfolg des Einsatzes.

Wenn Sie alle Schritte durchlaufen haben, bekommen Sie eine Ubersicht (iber die Einsatzanforder-
ung. Kontrollieren Sie alles ein letztes Mal und klicken Sie auf ,Service anfordern”, um den Service
tatsachlich an unsere Servicemitarbeiter zu senden.

L -

) voivictormstion () informationan cur Melinaheme

Bestellinformacionen

Friein.
s st imetrerias b fes

Ermsierbrr

Spre partisiotlin i b K - Lol b » Speter

Maltnahmenadresse

AL A AN Crled] lsten

maBnahmenibersicht

Bt et g It hlrghares, Sewor . gt Eetariragen

Irformaticnen zur MaSnahme

e
LeTN R
. bl B s - ek

2 v almabme

e bein

Mdchten Sie die Anfrage vorlaufig speichern, um sie spater definitiv zu senden, klicken Sie ,Speichern
& Schliefen" an. Wenn Sie die Anfrage nicht mehr bendtigen, klicken Sie auf ,,Entwurf I6schen”,
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Serviceteil-Anfrage

Auch fur eine Serviceanfrage beginnen Sie mit der Originalreferenz.

In 5 Schritten wird gebeten, Daten einzugeben, die eine reibungslose Verarbeitung ermaglichen. Seien Sie
so detailliert wie moglich, nutzen Sie die Maglichkeit, Dateien hochzuladen und der Anfrage eine eigene
deutliche Referenz zu geben. In der Problembeschreibung kénnen Sie die notige Erlauterung oder Zusatz-
informationen fur unsere Servicemitarbeiter angeben.
Auf einem dritten Bildschirm erscheinen die Teile, die Sie selbst anfardern kénnen. Bei einigen Teilen wird
eine Zeichnung hinzugefligt, damit Sie sich vergewissern kénnen, dass Sie das korrekte Teil anfordern.
Legen Sie die gewunschten Teile in den Warenkarb, indem Sie neben die Teile klicken. Sie sehen, dass diese
Ihrem Warenkorb hinzugefltigt werden.

°- Bestellinformmien ° informatieaen cur Bestellung ven Serviceteile o Lisferap! Aufer
Produktauswahl
Produske und das entspromienas Ersarmel samshion, das Siz beselen machier
peraL
(.
Renson (SAV) Iin der Bestellung gefundene Produlee (3) n

Progtarsderme
spang parts ol actromics for
faars

[

spare parts ol sctromics far
fairs - control bow +
Fpline

Fafarns puss B mbromg i
Saresumie

spany parts ol actromics for
Hars - conkrol Box «
splitier « tesi x

» Msterateuerung Somfy io 2.0 - Freng off
L

¢ HTLED-STROUVERSORSGUNG 10 240w

3o SOMEY I LED-DIMUER SWEIBESSTECKVER
4

Rt Serviceted

Auf dem folgenden Bildschirm kénnen Sie auf Wunsch die standardmafiige Lieferadresse anpassen. Bitte

beachten Sie, dass eventuelle zusatzliche Kasten hierfur in Rechnung gestellt werden.
Sie kénnen hier auch die angebotene Lieferperiode verschieben, wenn lhnen dies besser passt.

[

[

Feresn (5AV)

P repeirezes
Spane parts ebeclronics for
airs

Dy iwiiewigr eva

Spare parts electrondcs for
fais - condrol box +
splitter

Bades sz 2ar Barazebuang v

S tlnik

spare parts electronics for
falrs - conarol box +
splitter - fest x

Lieferoptionen

GRDEN S [ LEerprateneraen 107 e Beselung &

Lieferadresse

Ranson Qutdocr

@ Polydore Rensonstraat 8
ST Krusem
Belgian

Licferzeitraum

Spabeier Lielertermin

Nach einer letzten Kontrolle der Bestelldaten bestatigen Sie die Anfrage, indem Sie ,Service anfragen”
anklicken. Sie kénnen die Anfrage auch varlaufig speichern oder I6schen.
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Allgemeine Reklamation eingeben

Wenn Sie nicht spezifisch ein Ersatzteil oder einen Einsatz bendtigen, sondern ein Problem mit einer
bestehenden Referenz melden mochten, beginnen Sie ebenfalls mit der Originalreferenz.

Die zusatzlichen Informationen, die wir hier verlangen, sind beschrankt, aber deshalb nicht weniger
wichtig. Neben der Angabe einer Reklamationsart ist es wichtig, deutlich das Problem und die Erwar-
tung zu beschreiben und wo maoglich die notigen Dateien hochzuladen.

e Bestellinformation o Beschwerdebeschreibung Dbersicht der Beschwerde

Kunde
Renson (SAV) Allgemeine Informationen

Dmﬂlﬂufqum

spare parts electronics for
fairs

Reklamationsreferenz

spare parts electronics for fairs - contrel box + splitter eslx

Bestellreferens

spare parts electronics for

fairs - control box +
splitter Problembeschreibung

Typ

Rlckgabe

Produktbezogen: Funktional
Produktbezogen: asthetisch
Preisstellung

Lieferung

1
Ml & Cucmierd
Max § MB pro Decaf

4.2.3. NACHVERFOLGUNG IHRER SERVICEANFRAGE IN RIO

Alle Serviceanfragen fur Produkte, die Sie normalerweise Uber RIO bestellen, werden in RIO selbst
verfolgt. Auch wenn Sie zu e-REPS weitergeleitet werden, wird die Kommunikation tber RIO erfolgen.
Sorgen Sie stets dafur, dass Sie spezifisch auf das richtige Gesprach reagieren, sodass dies direkt
zum richtigen Servicemitarbeiter gelangt, der Ihre Anfrage bearbeitet.

Sie kannen den Kommunikator oben auf Ihrem Starthildschirm tber die Menuwahl ,Gesprache' akti-
vieren. Indem Sie diesen anklicken, gelangen Sie zur Ubersicht (iber alle offenen Gesprache.

Um spezifisch die offenen Gesprache Uber Serviceanfragen zu 6ffnen, haben Sie jetzt auf dem Dash-
board eine Ubersicht (iber die offenen Gesprache, mit einer Ubersicht (iber die neuen Gesprache Uber
Serviceanfragen. Sie kannen hier klicken, um direkt zur Gruppe dieser Gesprache weitergeleitet zu
werden und das richtige Gesprach auszuwahlen und darauf zu antwarten.



Dashboard  Meine Proj Gesprache  Info Unterstitrung ) o no

Neues Angebot T Bestellung Neue Serviceanforderung

Willkommen zurck,

Ubersicht Ihrer Dateien

& Holstra BVEA

58 51 e

HZ 1044390 - H21 044300

Angebot blockiert Offene Serviceanfragen

& Holstra BVBA

Um direkt zur richtigen Kommunikation Uber eine bestimmte Serviceanfrage zu gelangen, geben Sie in
der Suchleiste ganz oben die Referenz des richtigen Projektes oder der richtigen Serviceanfrage ein.

Wenn Sie die Serviceanfrage 6ffnen, konnen Sie auf ein laufendes Gesprach antworten oder kénnen sie
auch Uber die 3 Punkte ganz oben ein neues Gesprach Uber diese Serviceanfrage beginnen.

/) BESTELLUNG VON SERVICETEIL

Neues Gesprach

Bestellung léschen
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4.3. EINE SERVICEANFRAGE UBER DAS PROFESSIONELLE PORTAL ERFASSEN

4.3.1. EINE SERVICEANFRAGE UBER DAS PROFESSIONELLE PORTAL EINLEITEN

Wenn Sie ein gewerblicher (direkter oder indirekter] Renson-Kunde sind, aber (noch] keinen Zugang
zu einer unserer e-Commerce-Plattformen e-REPS oder RIO haben, kdnnen Sie noch stets eine
Serviceanfrage Uber das professionelle Portal auf unserer Website renson.eu einleiten:

Auf dem Professionellen Portal nehmen Sie auf dem Menu die Option Service:

Svsraryirwn Srwons W Gnant - et = 8

£h RENTON

e

Auf diese Weise gelangen Sie zu demselben Serviceanfrage-Formular, wie in Kapitel 4.1 beschrie-
ben.

4.3.2. SCHRITT FUR SCHRITT ZU IHRER ANFRAGE

Sie folgen denselben 3 Schritten wie in Kapital 4.1.2 beschrieben.
Wenn Sie vom Professionellen Partal ausgehen, gibt es jedoch einige grundlegende Unterschiede.

Im Voraus ausgefiillte Wahifelder.

Die Anfrage geht nicht von der kammerziellen Plattform aus. Dadurch entgehen uns auch grundle-
gende Informationen van lhnen als Antragsteller. Seien Sie darum bei der Eingabe der notigen Da-
ten sehr sorgfaltig, mit besonderer Aufmerksamkeit fur die Problembeschreibung und den Verweis
auf die richtige Referenz. Dies ist entscheidend fur eine reibungslose Bearbeitung Ihrer Anfrage.

Garantienummern

Bei einer Anfrage (iber das Professionelle Portal haben wir keine Ubersicht Uher die Originalbestel-
lungen und die damit verkntpften Garantienummern.

Es ist wichtig, dass Sie die karrekte Garantienummer angeben [manuell]. Wenn Sie diese nicht
haben, sorgen Sie fur eine deutliche und eindeutige Referenz oder Hinweis auf das richtige Produkt.

Direkter oder indirekter Kunde

Beim Formular auf dem Professionellen Portal mussen Sie korrekt angeben, ob Sie direkt bei
Renson oder Uber einen Handler kaufen.

Wenn Sie ein direkter Kunde sind, ersuchen wir Sie, zur Verifikation Ihre Kundennummer
einzugeben.

Wenn Sie ein indirekter Kunde sind, ersuchen wir Sie, die E-Mail-Adresse lhrer Kontaktperson
anzugeben.

Diese benatigen wir, um die Kontaktperson Uber Ihre Anfrage zu informieren.

Bitte beachten Sie, dass die Anfrage nicht zu Renson selbst gelangt, sondern in die Mailbox der
E-Mail-Adresse, die Sie hier angeben. Auf diese Weise geben wir Ihrem Lieferanten die Moglichkeit,
das Problem an der Quelle zu I6sen.

Mdchten Sie die Hilfe von Renson in Anspruch nehmen, kann er auf Basis Ihrer Anfrage das Problem
bei Renson ansprechen und Sie auf dem Laufenden halten.



.Jnfwrnll:lmmmmhfmler informationen zur Rekiamation Zusatziiche informationen

Informationen zum Anfragesteller

Bitte geben Sie nachfolgend alle Informationen bezdglich Ihrer Anfrage ain
Wenn die Anfrage ordnungsgemal ausgefiln wird, kinnen wir innen gezieit und effizient heifen.

Wenn Sie weitere Informationen hinzufigen méchten, nachdem Sie lhre Anfrage gestelit haben, kénnen Sie dies tun, indem Sie auf die Bestitigungs-E-Mail
antworten oder einen Kommentar unter |hrer Serviceanfrage hinzufigen

Ihre Serviceanfrage (*) @ Ein Ersatzteil bestellen @
O Einen Interventionseinsatz anfragen @
(O Eine Reklamation einreichen @

ikchkaufe ()@ O Direkt bei Renson
@ Uber einen GroBhindler

E-Mail-Adresse des Handlers (*)

Wenn Sie Ober einen GroShandier bestelien, sollte ihre Serviceanfrage auch Ober diesen GroBhandier eingereicht
werden. Wenn Sie hierZu in dem vorgesehenen Eingabefeld die Mailadresse Ihrer Kontakiperson beim GroBhandler
eintragen, wird das von Ihnen ausgefllite Serviceformular direkt an Ihren GroBhandier geschickt. Ihr GroBhandler wird
dann mit Renson Kontake aufnehmen

4.3.3. NACHVERFOLGUNG PER E-MAIL

Da die Anfrage nicht auf der e-Commerce-Plattform eingegeben wird, verlauft die Nachbearbeitung nicht tber
die kammerzielle Plattform. Wenn Sie mit dem Servicemitarbeiter kammunizieren mochten, antwarten Sie auf
die E-Mail, die Sie zur Bestatigung lhrer Anfrage erhalten haben.

Senden Sie keine direkte E-Mail, denn diese wird nicht getffnet oder bearbeitet.
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