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2. Inledning

| detta dokument beskrivs rutiner for reklamationshantering mellan Slutanvandare,
Aterférsaljare och DEFA. Reklamationsrutinerna galler for reklamationer knutna till DEFA
Autoindustry-produkter som har salts till, och installerats hos Slutanvandare, och dar
reklamationen gérs av Aterférsaljare och riktas till Service- och Supportcenter i Sverige
[SSSE]. Aterforsaljaren ar skyldig att hantera reklamationerna enligt de riktlinjer som
anges i detta dokument.

Definitioner
e Med Aterférséljare menas aterférséljare av DEFA Autoindustry-produkter d.v.s.
elektriska bilvarmesystem, larm, batteriladdare for konsument bruk och
batteriladdare och 6vrigt for industriellt/kommersiell bruk.
e Med SSSE menas "DEFA Service- och Supportcenter i Sverige”.
e Med Slutanvandare avses konsument.

Denna rutin tacker inte fall dar en slutanvandare vill reklamera en produkt som omfattas av
en "nybilsgaranti”. Vid sadana fall ska slutanvandaren hanvisas till den ursprungliga
bilaterforsaljaren, som hanterar arendet vidare.
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3. Specialfall

Reklamationsarenden som avser foljdfel, eller dar DEFA:s produkter misstanks vara
grundorsaken till att en stérre skada/olycka, maste behandlas som “specialfall’. Om
Aterforsaljaren kontaktas/blir uppsokt i sddana fall ska foljande atgarder vidtagas:

Aterforsaljaren 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 for vidtas pa installationen.
e elektrisk strom inte ansluts till produkten utan att detta godkants av DEFA.
e DEFA omedelbart kontaktas for att kunna géra en egen bedémning 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.
Aterforsaljaren ska inte i nagot skede representera DEFA i dessa sammanhang.

Aterférsaljaren ska ombesorja att DEFA Support kontaktas sa fort som majligt for att fa
information om de faktiska forhallandena. Vid behov kan fotografisk dokumentation eller
annan information om handelsen/situationen begaras.

Om denna information ges muntligt SKA mottagaren av informationen pa DEFA:
e Upprepa informationen skriftligt' och spara en kopia av anmalan.
e Underratta ledaren for den tekniska avdelningen om handelsen.

Den fortsatta hanteringen av sddana arenden Overtas av SSSE.

Om anmalan kommer fran en Aterférsaljare som har blivit kontaktad av en Slutanvandare/
ett forsakringsbolag maste den DEFA-anstéallda som blir kontaktad ombesorja att
informationen formedlas vidare till Slutanvandaren/férsakringsbolaget.

4. Grund for reklamation

For att en reklamation ska kunna godtas SKA alla krav som utgér grund for reklamation
vara uppfyllda. Grunderna for reklamation ar foljande:

e Reklamationen maste goras innan reklamationstiden for produkten har 16pt ut. For
produkter avsedda for konsumentbruk ar reklamationstiden fem ar fran
inkdpsdatum. For produkter avsedda for industriellt/kommersiellt bruk/applikationer
ar reklamationstiden tva ar fran inképsdatum. Slutanvandaren ska kunna uppvisa
giltigt kvitto eller annan skriftlig dokumentation av produktens inkdpsdatum/
installationsdatum.

e Reklamationen maste grundas pa fel eller brister som beror pa material- eller
produktionsfel, och som fanns i produkten redan da den levererades. Ett fel som

1 Skriftligt i samband med reklamationen
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uppstatt senare, eller som uppstatt genom senare paverkan, 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.

5. Begransningar

Reklamationen godkanns inte om fel eller brister beror pa:

o Slitage eller alder. DEFA:s produkter ar gjorda for att tala "normal anvandning”?.
Vid "onormal anvandning” kan delar slitas snabbare an beraknat, vilket innebar att
DEFA inte kan godkanna reklamationen.

e Sammankoppling eller forsok till sammankoppling av DEFA-produkter med
produkter och utrustning fran tredje part. Detta galler inte SmartStart™ om
sammankopplingen gjorts enligt DEFA:s anvisningar. Detta galler &ven da icke-
originaldelar fran annan leverantér anvants, t.ex. anslutningskabel fran annan
leverantor.

Felaktig eller ofullstandig installation.

Bristfalligt underhall.

Felaktig eller oférsvarlig anvandning.

Att ingrepp, modifiering eller reparation av produkten har utférts av annan an DEFA,
savida det inte foreligger skriftligt tillstand fran DEFA att utféra sadant ingrepp,
modifiering eller reparation.

e Omstandigheter som ligger utanfér DEFA:s kontroll.

Aterforsaljaren har inte ratt, vare sig direkt eller indirekt, att inga forpliktelser pa SSSE:s
vagnar genom att stalla ut garantier, beskriva kvaliteten pa DEFA:s produkter eller pa
annat satt, utover vad som pa forhand godkants skriftligen av SSSE.

6. Reklamationsprocess

Aterforsaljaren ska skicka in reklamationer som mottagits fran Slutanvandare till SSSE
utan oskaligt dréjsmal3. Aterférséljaren gor reklamationen i DEFAs digitala
reklamationsformular, dar féljande uppgifter maste fyllas i:

e Faktura, kvitto eller annan giltig dokumentation av inkops- eller monteringsdatum.

e Agarens namn, adress, fordonstyp, motortyp och modell

e Felbeskrivning*

e Reklamerad produkt ska sparas 3 manader hos aterférsaljaren och markas med

reklamationsnumret som framgar i PDF-kvittensen (ex. S-1566)

2 Som normal anvandning anses inkoppling av systemet 3 ganger dagligen i 6 manader per ar. Mer frekvent
inkoppling/frankoppling (t.ex. med "regulator’/pulsstyrning av stromuttag) leder till betydligt storre slitage pa
produkterna, och en foérkortning av livslangden kan férvantas.

3 Oskaligt dréjsmal ar normalt definierat som mer an 5 arbetsdagar.

4 Beskrivning av vad som ar fel — inte nddvandigtvis av orsaken till felet.
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Observera foljande:

A. Om reklamationen inte skapas till SSSE inom den angivna tidsfristen eller om
uppgifterna ar bristfalliga, bortfaller reklamationsratten.

B. SSSE ska hantera reklamationen och informera Aterférséljaren om huruvida
reklamationen godkanns eller inte utan oskaligt dréjsmal, senast 2 veckor efter att
reklamationen mottagits av SSSE. Om reklamationen avvisas ska Aterférséljaren
informeras om orsaken till detta.

C. Pavisas brister som ar DEFA:s ansvar, godkanns reklamationen. Om en bristfallig
produkt har monterats vid en auktoriserad verkstad, kan arbetstidsersattning
beviljas enligt DEFAs tidverk .

D. Observera att Aterforsaljaren specifikt maste be om arbetstidserséttning samtidigt
som reklamationen upprattas for att DEFA ska kunna bevilja denna.

Foljande preciseras:

Om en reklamation kan hanféras till daliga anslutningar mellan produkter, eller om skada
pa kablar/ledningar har konstaterats, maste det pavisas att endast
originalkopplingsmateriel fran DEFA har anvants vid monteringen. Anvandning av
kablar/ledningar fran annan leverantér an DEFA (icke-original) kan vara grund for att
avvisa reklamationen.

7. Aterforsiljarens bedémning

Nar en Aterforsaljare blir kontaktad av en Slutanvandare angaende en reklamation ar det
Aterforsaljarens uppgift att registrera s manga korrekta uppgifter som majligt om
omstandigheterna, och att informera DEFA:s distributionscenter.

Aterforsaljaren kan inte ta stéallning till huruvida en reklamation ska "godkannas” eller
"avvisas” for DEFA’s rakning, men en Aterforséljare kan och ska ta reda pa om villkoren
for reklamationen ar uppfyllda.

En Aterférséljare ar forpliktigad att satta sig in i de grunder fér reklamation som DEFA
kraver, och att informera om dessa nar en Slutanvandare vill reklamera en produkt.

8. Bedomning av reklamation - DEFA

Alla Aterforsaljare ska vanda sig till Service- och supportcentret i det land dar
Aterforsaljaren verkar.

Service- och supportcentret gor féljande:

e Mottar reklamationen och inskickad dokumentation fran Aterforsaljaren.

e Undersoker om grunderna for reklamation ar uppfylida.

e Genomfor en teknisk analys for att faststalla huruvida reklamationen ska "godkannas”
eller "avvisas”.

e Informerar Aterférsaljaren om resultatet.

e | vissa fall behdver DEFA fa produkten inskickad for teknisk bedémning, darfér ska den
behallas av aterférsaljaren i 3 manader och skickas pa anmodan av DEFA alternativt
finnas till hands fér granskning pa plats.
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1. Avvisad reklamation

Om SSSE kommer fram till att en reklamation ska avvisas (inte godkannas) ska
Aterforsaljaren informeras skriftligt om DEFA:s beslut och orsaken till detta.

2. Godkand reklamation

Om SSSE kommer fram till att reklamationsarendet godkanns, innebar det att DEFA finner
att alla villkoren i samband med reklamationen godkanns. Det betyder att DEFA erkanner
att produkten, eller framstallningen av produkten, inte har varit av en tillfredsstallande
kvalitet vid leveranstidpunkten. SSSE ombesoérjer da att Aterforsaljaren informeras skriftligt
om att reklamationen ar godkand och att en ny produkt skickas kostnadsfritt till
aterforsaljaren alternativt kreditera kostnaden plus eventuell arbetstidsersattning enligt
DEFA'’s tidverk.

3. Avvaktande reklamation

Om ett mottaget reklamationsérende fran Aterforsaljaren inte innehaller tillfredsstallande
information, om mottagna varor har brister etc., kategoriserar reklamationsansvarig vid
SSSE reklamationen som "avvaktande”.

SSSE ska i s&dana fall ta kontakt med Aterférséljaren och meddela vilka brister som finns.
DEFA ska aven ge en rimlig tidsfrist (normalt 2 veckor) for avhjalpande av bristen. DEFA
ska aven meddela att bristen maste avhjalpas inom tidsfristen, och att reklamationens
status annars andras fran "avvaktande” till "avvisad”.

9. Kontaktuppgifter

Foljande kontaktuppgifter ska anvandas till Service- och supportcentret i Sverige (SSSE).

Reklamationsformular:

Fragor?

Kontakta SSSE:

Mail: teknisksupport.se@defa.com

Telefonnummer (+46) 010-4983800
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