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2 Inledning

Dokumentet beskriver rutiner for reklamationshantering mellan
Distributor/Installatér/Slutanvandare och Defa AB.

Definitioner

e Med Distributor avses grossist.

» Med Elinstallator menas godkand av elsakerhetsverket auktoriserad elinstallator.
Kraven regleras i Elsakerhetsverkets auktorisationsforeskrifter ELSAK-FS 2017:4

e Med Slutanvandare avses konsument.




3 Grund for reklamation

For att en reklamation ska kunna godtas skall alla krav som utgér grund for reklamationen
vara uppfyllda dar begrasningarna for en reklamation ar beaktade.

3.1 Grundkrav - Reklamation
Grunderna for reklamation ar foljande:
e Produkten skall vara inom reklamationstiden pa 3 ar (galler ej slitagedelar?,
reklamationstiden for dessa ar 1 ar)

e Reklamationen maste grundas pa fel eller brister som beror pa material- eller
produktionsfel, och som fanns i produkten redan da den levererades (dvs
ursprungligt fel). Felet kan pavisas en tid senare och fortfarande klassas som
ursprungligt fel.

Ett fel som uppstatt genom senare averkan, faller inte under denna kategori.

Observera att varje enskild produkt maste hanteras som ett separat arende. Att det finns
berattigad grund for reklamation av en produkt betyder inte nédvandigtvis att det finns
berattigad grund foér reklamation av till synes likadana produkter.

3.2 Begransningar - Reklamation

Reklamationen godkanns inte om fel eller brister beror pa exempelvis:

e Olyckshandelse efter mottag av produkt
« Bristfallig skotsel och service

e Felaktig eller ofullstandig installation (dvs installation ej utférd enligt Defa’s manual
samt av en Elinstallator).

o Felaktig eller oférsvarlig anvandning

e Attingrepp, modifiering eller reparation av produkten har utférts av annan an
Defa AB, savida det inte foreligger skriftligt tillstand fran Defa AB att utféra sadant
ingrepp, modifiering eller reparation.

e Fel och féljdskador som uppstatt pa grund av bristande kompatibilitet mellan
produkter, installations- och integrationsmiljder (exempelvis kontroll- och
styrsystem, stromforsorjning, monteringsdetaljer m m)

e Omstandigheter som ligger utanfor Defa AB’s kontroll.

" Med slitagedel avses exempelvis kontakter/uttag, kablar, lock osv




3.3 Procedur for Reklamation

Produkten ska reklameras handelsvagen, t ex enligt nedan

Slutanvandare till Elinstallator till Distributor till Defa Tekniska Support.
Slutanvandare till Elinstallator till Defa Tekniska Support.

Nodvandig Information vid Reklamation

Vid reklamation skall féljande information (minst) delges till Defa Tekniska Support:

Fel-beskrivning i form av text och bilder samt bilmodell och huvudsakringsstorlek
(om mojligt), samt om det finns risk for fler berérda produkter

Eventuellt tidigare utférda reparationer/atgarder

Datum nar felet upptacktes

Produktnummer

Serienummer

Produktionsdatum

Kontaktuppagifter till Elinstallator och Slutanvandare

Adress for eventuell ersattningsleverans

Eventuell defekt produkt skall skickas ater till Defa AB.
Defa AB soarjer for att delge fraktsedel vid retur.




Anmalan av Reklamation till Defa AB
For att anmala en reklamation till Defa AB gors foljande for Distributdr eller Elinstallator:

1. Reklamationen anmails till Defa Tekniska Support antingen
a. Via mail till evsupport.se@defa.se med information enligt stycket ovan.
b. Via telefon 010-498 38 00 (foljer knappval till EV laddning och teknisk
support)
c. Via Defa AB hemsida https://www.defa.com/se/formular/

2. Ett reklamationsarende registreras av Defa Tekniska Support och ett
arendenummer skapas.

3. Arendenummer delges Er via ett autosvar fran evsupport.se@defa.se.

4. Defa Tekniska Support ser dver arendet och kontaktar vid behov Elinstallatoren
for vidare undersodkning av arendet.

5. Arendet Godkanns, Avvisas eller blir Avvaktande (se kapitel 5), vilket meddelas
via mail.

6. Om reklamation ar godkand; ersattning, ersattningsprodukt eller reservdelar
bestalls och skickas av Defa AB till berérd Elinstallator. Fraktsedel for retur av
berdérd komponent finns medskickat.

7. Distributor/Elinstallator/Slutanvandare ombesorjer att reklamerad produkt
skickas ater till Defa AB inom tva (2) veckor. Om detta inte sker inom tva (2)
veckor kommer Defa AB avvisa reklamationsarendet samt eventuella
omkostnader for arendet.

8. Om Defa AB egj har fatt reklamerad produkt ater inom 2 manader fran att
retursedel har levererats sa forbehaller sig Defa AB att fakturera
Distributor/Elinstallator/Slutanvandare for produktens marknadsvardes pris
inklusive moms.

Arendenummer som tilldelats maste anvandas vid all kommunikation med Defa AB for att
behalla sparbarheten.

Elinstallatéren skall vid felsdkning som tar langre an 15 minuter kontakta DEFA Teknisk
Support pa telefonnummer 010-498 38 00 (telefontid kl.8.00 till kl.15:30, lunchstangt kl.
11:30-12:30). Felsdkning och reparationer som utférs for att avhjalpa fel blir enbart ersatta
dar som det pa férhand har avtalats samt godkants av DEFA Tekniska Support.

4 Specialfall

Reklamationsarenden som avser foljdfel, eller dar Defa:s produkter misstanks vara
grundorsaken till att en stdrre skada/olycka, skall behandlas som “"specialfall”.

4.1 Generellt

Vid specialfall skall Elinstallatoren nar denne kontaktas vidta féljande atgarder:

Elinstallatéren ska omedelbart ombesorja att:
e allt gors for att begransa skadeomfattningen.
e inga atgarder vidtas pa installationen dar Defa:s produkter ingar, samt informera
Slutanvandaren/andra om att inga atgarder far vidtas pa installationen.
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e Elektrisk strom skall inte anslutas till produkten utan att detta godkants av DEFA
Teknisk Support.

e DEFA Teknisk Support skall omedelbart kontaktas for att kunna géra en egen
beddmning av skadan och dess orsak.

Observera dessutom att reklamations- och ersattningsansvar kan upphéra om nagon
atgard har vidtagits pa installationen, sa att den inte kan studeras i sin helhet av Defa AB.
Elinstallatéren ska inte i nagot skede representera Defa AB i dessa sammanhang.

Elinstallatéren skall ombesoérja att Defa Tekniska Support kontaktas omedelbart for att fa
information om de faktiska forhallandena. Vid behov kan fotografisk dokumentation eller
annan information om handelsen/situationen begaras in av Defa AB.

Om denna information ges muntligt kommer mottagaren av informationen pa Defa AB att:
e Dokumentera informationen skriftligt> som delges till anmalaren.
e Underratta den tekniska avdelningen om handelsen.

Den fortsatta hanteringen av sadana arenden dvertas av Defa AB.

2 Skriftligt i samband med reklamationen




5 Bedomning av reklamation - DEFA

Det finns tre mgjliga statusar for en reklamation:
- Avvisad
- Godkand
- Avvaktande

5.1 Avvisad reklamation

Om Defa Tekniska Support kommer fram till att en reklamation ska avvisas (inte
godkannas) skall detta informeras skriftligt om Defa AB:s beslut och orsaken till detta.
Defa AB forbehaller sig ratten att i dessa fall fakturera omkostnaderna for hantering samt
fraktkostnaderna som uppstar.

5.2 Godkand reklamation

Om Defa Teknisk Support kommer fram till att reklamationsarendet godkanns, innebar det
att Defa AB finner att alla villkoren i samband med reklamationen uppfylls. Det betyder att
Defa AB erkanner att produkten, eller framstallningen av produkten, inte har varit av en
tillfredsstallande kvalitet vid leveranstidpunkten. Defa Tekniska Support ombesoérjer da att
Elinstallatéren informeras skriftligt om att reklamationen ar godkand.

Reparation, uppgradering av mjukvara, ersattningsprodukt eller reservdelar bestalls och
skickas av Defa AB till berord Elinstallator. Fraktsedel for eventuell retur av berérd
komponent finns medskickat. Distributér/Elinstallator/Slutanvandare ombesorjer att
reklamerad produkt skickas ater till Defa AB inom tva (2) veckor. Om detta inte sker inom
tva (2) veckor kommer Defa AB avvisa reklamationsarendet samt eventuella omkostnader
for arendet

Eventuella fakturor och/eller reklamerade produkter maste vara markta med
arendenummer (eller reklamationsnummer).

5.3 Avvaktande reklamation

Om ett mottaget reklamationsarende fran Elinstallatoren inte innehaller tillfredsstallande
information, kategoriserar Defa Tekniska Support reklamationen som "avvaktande”.

Defa Tekniska Support ska i sddana fall ta kontakt med Elinstallatoren och meddela vilka
brister som finns.

Om Elinstallatéren anda inte inkommer med kompletterande information inom 5
arbetsdagar sa stangs arendet som “ofullstandigt” av Defa Tekniska Support.




6 Ovriga Villkor

| 6vrigt galler villkor i enlighet med ALEM 09 (Allmanna leveransbestammelser avseende
elektrisk materiel for leverans och anvandning i Sverige).

Aterkop gors av produkter i fullgott skick i oskadad férpackning och som normalt &r
lagerlagda hos Defa AB, inom 3 manader fran leverans. Returavdrag pa dessa aterkop ar:
- 0% avdrag fran 0 till 1 manad
- 25% avdrag fran och med manad 2, till och med manad 3

Returprocess:

En retur anmales till orderkontoret, per telefon (010-498 38 00) eller mail till
evorders.se@defa.com. Om returen godkannes erhaller kdparen en ifylld returblankett
som ska sampackas med godset for leverans till Defa AB:s lager i JOnkoping.

Returratt:
Returgods utan handlingar behandlas ej.

Returfrakt:
Betalas av kdparen om inte returen beror pa leveransavvikelse orsakad av saljaren.

7 Kontaktuppgifter

Teknisk Support
Mail: evsupport.se@defa.se

Telefonnummer (+46) 010-498 38 00

8 Reklamationskostnader

Vid Godkand reklamation fran Defa Tekniska Support enligt punkt 5.2 sa galler féljande
faktureringstider. All 6vrig tid maste specificeras med nedbruten tid samt vara godkand av
Defa Tekniska Support innan fakturering. Defa AB bekostar bara arbete for en
Elinstallator.

- Felsdkning enligt punkt 3.3 30-60 min
- Utbyte av komponent (eRange) 30-60 min
- Utbyte av laddbox (eRange) 30-60 min
- Utbyte av laddbox (Power) 30 min
- SD-kort & SIM-korts byte (eRange) 30 min
- Faltuppgradering av mjukvara 30 min

Restid SKALL redovisas separat med tid samt kilometer T&R
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9 Faktureringsinformation

Fakturan skall vara markt med det arendenummer given av Defa Tekniska Support.
Fakturan skall innehalla nedbrytning av utfort arbete, t ex nedlagd tid for felsdkning,
nedlagd tid for komponentbyte, restid, etc.

Samlingsfakturor godtas ej. Vidarefakturering sa skall fakturaunderlaget bifogas, annars ar
Er faktura ofullstandig och ej ett godkant faktureringsunderlag.

Saknar fakturan markning av arendenummer och/eller inte ar nedbruten tydligt nog
kommer fakturan att bestridas oavsett av tid for anmarkning av faktura men inom
forfallodatumet.

Fakturor som inkommer 6 manader efter att reklamationsarendet har avslutats kommer att
avvisas.

Betalningsfristen skall vara 30 dagar.

Faktureringsadress:
Org.nr. 556210-1567
Defa AB

Sodra Kvistoftavagen 4
261 62 Glumslov

Fakturan kan skickas in via invoice.dlab@defa.com
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