Procédure de retour Matériel (RMA)
Matériel sous garantie :

Tout produit Telmat est, suite à son achat, sous garantie constructeur. Sauf stipulation contraire, cette garantie est de un an retour usine. Une extension de garantie peut être souscrite par le client soit à l’achat du produit, soit avant expiration du délai de garantie.

Matériel hors garantie

Tout produit Telmat ne bénéficiant plus de garantie peut être réparé en nos locaux. Ces réparations dites « hors garantie » sont facturées au client après validation d’un devis de réparation.

Identification de la panne :
L’identification du dysfonctionnement du matériel Telmat est réalisée conjointement entre l’administrateur de l’équipement et le support technique de Telmat. Cette identification est soit réalisée suite à un échange d’email (support@telmatweb.fr)  soit suite au contact directe avec le support technique au 0892 56 68 69. Le client mettra tout en œuvre pour donner la possibilité de télé administration du produit de notre équipe de support technique (ouverture des connexions réseau nécessaires, vérification de la ligne internet …). Le client sera également en mesure de fournir toutes les indications nécessaires au traitement de sa demande. Le numéro de machine (étiquette à l’arrière de la machine) est impératif pour tout contact au support.
Retour matériel (RMA) :

Suite à l’identification du dysfonctionnement, un numéro de Retour Machine (RMA) est donné au client. L’attribution du numéro à pour effet 

· D’autoriser le retour de la machine en nos locaux

· De mettre en œuvre la procédure de garantie ou hors garantie

· De consigner sur notre système centralisé toutes les informations nécessaires au traitement (pré diagnostique, remarques…) ainsi que les coordonnées du client, adresse de retour si elle est différente.

Expédition :

Le client expéditeur placera à l’extérieur du colis le formulaire de retour RMA  dûment complété
Si un produit est retourné sans formulaire  RMA), Telmat  retournera le colis au client  en l'état en port-dû. 
Le colis comprendra la machine et tous les accessoires reçus dans le colis d’origine - 
 Tous les produits ayant fait l'objet d'un accord RMA doivent être retournés dans un délai de 2 jours correctement emballés. Lors de la réception, tout colis endommagé ou dont l'emballage ne semble pas suffisant sera refusé.  Le matériel est retourné dans cet emballage.

Retour suite à réparation :

Les machines sont réparées dans les plus meilleurs délais. Une estimation de délai de réparation pourra être donnée à la requête du client il sera tenu compte de la recherche de la panne.  Les frais de retour du colis sont à la charge de Telmat.

Echange de produit : 

Pour les produits AccessLog et VPNBOX  sous garantie uniquement, un échange de produit en bon état est effectué. Le départ par transporteur du matériel en échange  est fait  le jour même si la demande est effectuée avant  11H00 du matin auprès du support technique. Le client doit nous retourner dans un délai de 7 jours ouvrables le produit en panne sous peine de facturation d’un nouvel équipement
Produits Telmat concernés :

Sont concernés par cette procédure RMA  les produits Telmat suivants :

VpnBox, TelmatWeb10, TelmatWeb20, Telmat Intranet Serveur  10, Telmat Intranet Serveur  20, AccessBox, AccessLog

Observation, Question :

Pour tout complément d’information ou des questions non traitées dans le présent document, veuillez vous adresser au support Technique Telmat :

Téléphone : 



0892566869

Adresse email :



 support@telmatweb.fr
Heures et jours d’ouvertures : 

Du lundi au jeudi de 9h00 à 12h00 et de 14h00 à 18h00

(Hors jours fériés)


Le vendredi de 9h00 à 12h00 et de 14h00 à 17h00
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IMPORTANT:

Le matériel défectueux doit être envoyé accompagné de ce formulaire, en port payé et dans un emballage approprié. Ce document est à placer à l'extérieur du colis
