BOSCH

Invented for life

e ZaSady serwisowania

~» Europie, Afryce i na Bliskim Wschodzie

Bosch Building Technologies

l

'







Spis tresci

1 Wytaczenie odpowiedzialnosci 4
2 Wstep 4
3 Podstawowe informacje dotyczace naprawy i wymiany 5
3.1 Pakowanie produktu podlegajgcego zwrotowi 5
3.2 Koszty transportu i wysytka 5
4 Przeglad pozioméw ustug w zakresie napraw i wymiany 6
4.1 Poziomy ustug objete warunkami gwarancji 6
4.1.1  Wymiana z wyprzedzeniem (Wymiana z wyprzedzeniem na urzadzenie nowe lub 6
Wymiana z wyprzedzeniem na urzadzenie regenerowane)
4.1.2 Szybka wymiana 6
4.1.3 Wymiana urzgdzen niedziatajgcych w momencie dostawy 6
4.1.4 Naprawa (Naprawa w serwisie) 7
4.2 Poziomy ustug nieobjete warunkami gwarancji 7
4.2.1 Naprawy (Naprawa w serwisie/Wycena — Naprawa w serwisie) 7
4.2.1.1 Naprawa wedtug stawek ryczattowych (Naprawa w serwisie) 7
4.2.1.2 Naprawa wedtug kosztorysu (Wycena — Naprawa w serwisie) 8
4.2.2 Rozpatrywanie przez krajowg organizacje sprzedazy 8
(Brak zatwierdzenia RMA lub Przekazanie do NSO)
5 Okresy gwarancji 8
6 Ustugi dodatkowe 9
6.1 Czesci zamienne 9
6.2 Produkty regenerowane 9
7 Skroty 9
8 Kontakt z serwisem posprzedazowym firmy Bosch Building Technologies 10

Zasady serwisowania | 3



1 Wytaczenie
odpowiedzialnosci

Niniejsze Zasady serwisowania opisujg nasze
procesy serwisowe oraz szczegbty réznych
ustug i poziomow ustug swiadczonych naszym
klientom bezpos$rednim (takim jak autoryzowani
dealerzy i dystrybutorzy, zwani dalej ,Klientami
bezposrednimi”). Mozna je traktowac jako
instrukcje obstugi w przypadkach, gdy jest
wymagany serwis. Zasady serwisowania dotyczg
wszystkich produktow nastepujacych marek Bosch
Building Technologies: Bosch, Dynacord,
Electro-Voice, RTS i Telex (zwanych dalej
,Produktami”).

Uwaga: niniejszy dokument nie dotyczy zadnego
z naszych klientow posrednich, takich jak
uzytkownicy koncowi oraz konsumenci (dalej
,Uzytkownicy koncowi”). Uzytkownicy koncowi
to wszystkie strony, ktére zakupity Produkt na
wtasny uzytek (nie w celu jego odsprzedazy)

lub nabyty budynek, w ktérym Produkt byt

juz zainstalowany. Produkt musi by¢ czescig
instalacji, w ktorej pierwotnie dziatat.

Uzytkownicy koncowi, ktorzy checg skorzystac

z ustugi serwisu, musza skontaktowac sie z
dealerem lub dystrybutorem, u ktorego zakupili
Produkt.

Jesli firma Bosch Building Technologies udziela
dobrowolnej gwarancji na produkt Uzytkownikom
koncowym, okres gwarancji i powigzane warunki
sg opisane w o$wiadczeniu gwarancyjnym
produktu dostepnym w witrynie
www.boschsecurity.com/pl/pl na stronach
wsparcia technicznego.

Nie ma innych roszczen ani gwarancji
wynikajacych z niniejszych Zasad serwisowania.
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2 Wstep

Niniejsze Zasady serwisowania dotyczg Produktow
zakupionych bezposrednio od spdtki Bosch Building
Technologies lub jej spdtek stowarzyszonych
(zwanych dalej ,Bosch Building Technologies”). Jesli
Klient nabyt Produkt od dealera lub dystrybutora,

w sprawie reklamacji nalezy kontaktowacd sie z tym
dealerem lub dystrybutorem.

Procesy opisane w niniejszym dokumencie
obejmujg wiekszos¢ procedur. Opisy procesow
sa wiagzace w przedstawionej nizej formie w
wiekszosci krajow Europy, Bliskiego Wschodu i
Afryki. W poszczegdlnych krajach moga wystapic
odstepstwa, na przyktad dotyczace transportu
lub obliczaniem cen. We wszystkich przypadkach
obowiazuja informacje oraz ceny podane na
potwierdzeniu zamoéwienia. Przedstawiony nizej
opis procesu w ramach poziomu ustugi nawigzuje
do standardowego procesu.

Nasze Biuro obstugi klienta z przyjemnoscia
udzieli odpowiedzi na wszelkie pytania. Dane
kontaktowe i informacje o ustugach dodatkowych
sg podane na ostatnich stronach niniejszego
dokumentu.



3 Podstawowe informacje dotyczace naprawy i wymiany

Oferujemy krotkie czasy realizacji dzigki jasnym,
standardowym procesom.

Aby mozliwie usprawni¢ procedure serwisowa,
niezbedna jest wspodtpraca ze strony Klienta

— powiadomienie nas o wysytce za pomoca
formularza upowaznienia do zwrotu materiatow
(zwanego dalej ,RMA”). Prosimy o wypetnienie
formularza RMA przed zwrotem Produktu do
naprawy lub wymiany. Umozliwia to ciaggte
monitorowanie i odpowiednie rozliczenie
zwrotu, co zmniejsza ryzyko bteddw i opoznien.
Kompletny i prawidtowo wypetniony formularz
RMA przyspiesza proces rozpatrzenia gwarancji,
co pozwala zmniejszy¢ czas przestoju. Aby
otrzymac formularz naprawy (RMA), nalezy
skontaktowac sie z naszym Biurem obstugi
klienta (patrz omoéwienie na ostatniej stronie).
Formularz jest tez dostepny na naszej stronie
internetowej (www.boschsecurity.com/pl/pl w
zaktadce Wsparcie techniczne).

Formularz RMA nalezy wypetni¢ w sposob jak
najbardziej doktadny. Niezbedne jest przekazanie
nam numeru seryjnego lub ,kodu daty” Produktu
(patrz tabliczka znamionowa).

Wymagana moze by¢ rowniez kopia dowodu
zakupu. Po przedtozeniu formularza RMA Klient
otrzyma numer RMA i potwierdzenie zamowienia
zawierajgce dalsze informacje, w tym o
odpowiednim poziomie ustug. Zastrzegamy sobie
prawo do anulowania formularza RMA, jesli nie
otrzymamy Produktu w ciggu 30 dni.

Zorganizujemy odbiér Produktu od Klienta.
Nalezy zapakowac przesytany Produkt w
sposdb zabezpieczajgcy go przed uszkodzeniem
i dopilnowac, by numer RMA byt wyraznie
widoczny na opakowaniu. Nastepnie nalezy
zadzwonic¢ do przewoznika w celu ustalenia
terminu odbioru.

Uwaga: poziom ustugi jest ustalany w
zaleznosdci od Produktu. Wszystkie zapytania
nalezy kierowac do Biura obstugi klienta. Nie
wymieniamy produktow wytwarzanych wedtug
specyfikacji klienta.

3.1 Pakowanie zwracanego Produktu

Za zabezpieczenie zwracanych Produktow
odpowiedzialny jest Klient. Nalezy wiec sprawdzic¢,
czy Produkty zostaty odpowiednio opakowane i
wystane. Zastrzegamy sobie prawo do odrzucenia
roszczen gwarancyjnych w przypadku uszkodzen
powstatych w wyniku nieprzestrzegania
nastepujgcych wymagan dotyczacych pakowania:

» Wszystkie czesci nalezy zapakowac w sposdb
odpowiednio je zabezpieczajacy i wystac w
kartonie, aby zapobiec ich mechanicznemu
uszkodzeniu.

» Nalezy zastosowac odpowiednie opakowanie
zewnetrzne w celu ochrony zawartosci przed
potencjalnym uszkodzeniem podczas transportu.

» Na opakowaniu nalezy umiesci¢ dostarczone
przez nas samoprzylepne etykiety wysytkowe tak,
aby byty wyraznie widoczne.

3.2 Koszty transportu i wysytka

W przypadku napraw dokonywanych w ramach
gwarancji ponosimy koszty odbioru i wysytki
Produktu w wiekszosci krajow Europy, Bliskiego
Wschodu i Afryki, jednak w poszczegodlnych
krajach moga obowiazywac wyjatki. W przypadku
napraw nieobjetych gwarancjg koszty transportu
sg uwzgledniane w cenie naprawy. Organizujemy
transport i przesytamy zlecenie przewoznikowi.
Klient musi jedynie zadzwoni¢ do przewoznika

w celu ustalenia daty i godziny odbioru. Nie
zwrocimy Klientowi kosztow transportu, jesli
Produkt zostat do nas odestany bez formularza
RMA i/lub na wtasny koszt.

W wyjatkowych przypadkach zorganizowanie
przez nas wysytki moze by¢ niemozliwe. Klient
moze zleci¢ transport we wtasnym zakresie
wytacznie w opisanym wyzej przypadku, po
uzgodnieniu z Biurem Obstugi Klienta.
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4 Przeglad poziomoéw ustug w zakresie napraw i wymiany
4.1 Poziomy ustug objete warunkami gwarancji

4.1.1 Wymiana z wyprzedzeniem (Wymiana z wyprzedzeniem na urzadzenie nowe lub Wymiana
z wyprzedzeniem na urzadzenie regenerowane)

Urzadzenia wymieniane z wyprzedzeniem to nowe lub w petni zregenerowane Produkty. Prosimy o
zwrocenie nam wadliwego Produktu bez akcesoridw w ciagu dziesieciu dni od otrzymania Produktu
zamiennego. W miare mozliwosci nalezy uzy¢ opakowania Produktu zamiennego.

PROCEDURA

1. Przestanie prosby do Biura obstugi klienta o wystanie formularza RMA w wiadomosci e-mail, faksem lub online.
2. Otrzymanie potwierdzenia zamowienia ze wskazaniem poziomu ustugi ,Wymiana z wyprzedzeniem na urzadzenie nowe” lub
sWymiana z wyprzedzeniem na urzadzenie zregenerowane”.

3. Wystanie przez nas Produktu zamiennego i organizacja odbioru wadliwego Produktu.

4.1.2 Szybka wymiana

W takim przypadku dostarczamy w petni zregenerowany Produkt zamienny bezpos$rednio po otrzymaniu
od Klienta Produktu wadliwego. Prosimy o zwrdcenie nam wadliwego Produktu bez akcesoriow w
odpowiednim opakowaniu.

PROCEDURA

1. Przestanie prosby do Biura Obstugi Klienta o wystanie formularza RMA w wiadomosci e-mail, faksem Lub online.
2. Otrzymanie potwierdzenia zamowienia ze wskazaniem poziomu ustugi ,,Szybka wymiana”.

3. Zorganizowanie przez nas przewoznika w celu odbioru wadliwego Produktu od Klienta.

4. Przestanie Produktu zamiennego bezposrednio po otrzymaniu wadliwego Produktu od Klienta.

4.1.3 Wymiana urzadzen niedziatajagcych w momencie dostawy

Dla elementow bedacych na sktadzie (elementy klasy A i B): jesli podczas pierwszej instalacji
zostanie wykryta usterka (w ciggu 30 dni od przeniesienia ryzyka zwigzanego z Produktem na Uzytkownika
koncowego), dostarczymy nowy Produkt w celu wymiany Produktu wadliwego. Jesli taki rodzaj Produktu
nie jest juz produkowany w momencie sktadania roszczenia gwarancyjnego, zastrzegamy sobie prawo
zastapienie wadliwego Produktu podobnym Produktem (w innym rozmiarze, ksztatcie, kolorze i/lub o
innej specyfikacji technicznej). Do realizacji roszczenia wymagana jest rowniez kopia dowodu zakupu.

Dla produktow wykonanych lub skonstruowanych na zamoéwienie (elementy klasy C i D):
zastrzegamy sobie prawo traktowania wadliwych produktéw jako wniesionych podczas pierwszej

instalacji.

Prosimy o zwrdécenie nam kompletnego Produktu wadliwego w ciggu dziesieciu dni od otrzymania
Produktu zamiennego. W miare mozliwosci nalezy uzy¢ opakowania Produktu zamiennego.
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PROCEDURA

1. Przestanie prosby do Biura obstugi klienta o wystanie formularza RMA w wiadomosci e-mail, faksem lub online.
2. Otrzymanie od nas potwierdzenia zamdéwienia ze wskazaniem poziomu ustugi ,Wymiana z wyprzedzeniem na urzadzenie nowe”.
3. Wystanie przez nas Produktu zamiennego i organizacja odbioru wadliwego Produktu.

4.1.4 Naprawa (Naprawa w serwisie)
Pokrywamy koszty standardowej naprawy i transportu w przypadku wszystkich napraw gwarancyjnych.
Do wysytki nalezy uzy¢ odpowiedniego opakowania.

PROCEDURA

1. Przestanie prosby do Biura obstugi klienta o wystanie formularza RMA w wiadomosci e-mail, faksem lub online.
2. Otrzymanie od nas potwierdzenia zamowienia ze wskazaniem poziomu ustugi ,Naprawa w serwisie”.

3. Zorganizowanie przez nas przewoznika w celu odbioru wadliwego Produktu od Klienta.

4. Zwrot naprawionego Produktu.

4.2 Poziomy ustug urzadzen nieobjetych warunkami gwarancji

4.2.1 Naprawy (Naprawa w serwisie/Wycena — Naprawa w serwisie)

W naszej ofercie mamy naprawy wedtug stawek ryczattowych i naprawy wedtug kosztorysu. Obie ceny
obejmuja koszty transportu, diagnostyki, naprawy, czesci zamiennych, niezbednych aktualizacji (w
stosownych przypadkach), kalibracji (w razie koniecznosci), testu dziatania, czyszczenia, raportu z
naprawy, kontroli jakosci i kontroli bezpieczenstwa.

4.2.1.1 Naprawa wedtug stawek ryczattowych (Naprawa w serwisie)

Wiekszos$¢ napraw jest objeta stawkami ryczattowymi, ktore mozemy podac z géry, aby Klient znat koszty
jeszcze przed odebraniem od niego wadliwego Produktu.

PROCEDURA

1. Przestanie prosby do Biura obstugi klienta o wystanie formularza RMA w wiadomosci e-mail, faksem lub online.

2. Otrzymanie od nas potwierdzenia zamoéwienia ze wskazaniem poziomu ustugi ,Naprawa w serwisie” i zryczattowana stawka
naprawy.

3. Zwrot podpisanego przez Klienta potwierdzenia zamoéwienia e-mailem lub faksem jako potwierdzenie akceptacji kosztu.

4. Zorganizowanie przez nas przewoznika w celu odbioru wadliwego Produktu od Klienta.

5. Zwrot naprawionego Produktu.
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4.2.1.2 Naprawa wedtug kosztorysu (Wycena — Naprawa w serwisie)

W wyjatkowych przypadkach, jesli nie ma dostepnej stawki zryczattowanej, cena naprawy jest ustalana
w oparciu o przygotowany dla Klienta kosztorys indywidualny. Jesli Klient nie zatwierdzi kosztorysu

w ciggu 14 dni od jego otrzymania lub odrzuci kosztorys, odeslemy Klientowi Produkt i pobierzemy
optate manipulacyjna podang w cenniku napraw Produktu z tytutu kosztow poniesionych w zwigzku z
analizg wady i transportem. Optata manipulacyjna jest réwniez pobierana, jesli Klient zdecyduje sie na
ztomowanie produktu w naszym zaktadzie.

PROCEDURA

1. Przestanie prosby do Biura obstugi klienta o wystanie formularza RMA w wiadomosci e-mail, faksem lub online.

2. Otrzymanie od nas potwierdzenia zamowienia ze wskazaniem poziomu ustugi ,Wycena — Naprawa w serwisie”.

3. Zorganizowanie przez nas przewoznika w celu odbioru wadliwego Produktu od Klienta.

4. Wystanie przez nas kosztorysu do Klienta.

5. Odestanie przez Klienta podpisanego kosztorysu w wiadomosci e-mail lub faksem jako potwierdzenie akceptacji kosztu.
6. Zwrot naprawionego Produktu.

4.2.2 Rozpatrzenie zapytania przez krajowa organizacje sprzedazy

(Brak zatwierdzenia RMA lub Przekazanie do NSO)

W pewnych wyjatkowych przypadkach rozpatrzenie zapytania Klienta bezposrednio przez Serwis
posprzedazowy moze okazac sie niemozliwe (potwierdzenia zamdwienia z poziomem ustugi ,Brak
zatwierdzenia RMA” lub ,Przekazanie do NSO"). Istnieje kilka mozliwych przyczyn takiej sytuacji, na
przyktad Produkt nie jest juz produkowany od dtuzszego czasu i uptynat maksymalny czas serwisowania
lub koszt naprawy jest nieoptacalny, gdyz Produkt ma niewielkg wartosc rezydualna. W takim przypadku
nalezy skontaktowac sie z krajowg organizacja sprzedazy (NSO) w celu zakupu nowego Produktu lub
poprosi¢ Biuro obstugi klienta o Produkt zregenerowany.

Uwaga: w takim przypadku nie nalezy odsyta¢ nam Produktu. Musielibysmy odestaé go do Klienta i
pobrac za to optate manipulacyjng i transportowa.

5 Okresy gwarancji

Jesli firma Bosch Building Technologies udziela dobrowolnej gwarancji na Produkt Uzytkownikowi
koncowemu (zwanej dalej ,Gwarancja na Produkt)”, jej warunki i okres gwarancji sg podane w odrebnym
dokumencie ,O$wiadczenie gwarancyjne Produktu”. Uzytkownicy koncowi musza sktadac¢ zapytania za
posrednictwem Klienta bezposredniego. Warunkiem koniecznym do rozpatrzenia roszczen gwarancyjnych
jest przekazanie firmie Bosch Building Technologies oryginalnego dowodu kupna/sprzedazy z poprawnym

numerem seryjnym udokumentowanym na fakturze.

Gwarancja na Produkt jest udzielana wytgcznie Uzytkownikowi koncowemu i nie ma zastosowania
do Klienta bezposredniego lub innych dystrybutoréw, przedsiebiorstw instalacyjnych ani nabywcow
Produktow uzywanych, ktorzy wykorzystujg Produkt w systemie innym niz pierwotny. Nasz Klient
bezposredni moze sktadac zapytania w imieniu Uzytkownika koncowego.
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6 Ustugi dodatkowe

6.1 Czesci zamienne

Oferujemy szeroki wybor oryginalnych czesci zamiennych firmy Bosch do naszych Produktow. Nawet w
przypadku wstrzymania produkcji czesci zamienne sg nadal u nas dostepne przez okres nastepnych pieciu
lat. Wiecej informacji mozna uzyska¢ w Biurze obstugi ds. czesci zamiennych.

6.2 Produkty regenerowane

Od czasu do czasu wystawiamy na sprzedaz Produkty regenerowane po promocyjnej cenie. Sg to uzywane
artykuty, ktore zostaty naprawione lub zregenerowane.

Wiecej informacji mozna uzyskac¢ w Biurze obstugi klienta.

Produkty regenerowane sg objete roczng gwarancja.

7 Skroty

Ponizej przedstawione sg powszechnie stosowane skréty niektorych termindw:

SKROT TERMIN

EMEA Europa, Bliski Wschdd i Afryka
NSO Krajowa organizacja sprzedazy
RMA Upowaznienie do zwrotu materiatow

Nastepujace skroty sa rowniez uzywane w odniesieniu do niektorych poziomow ustug:

SKROT TERMIN

AEN Wymiana z wyprzedzeniem na urzadzenie nowe

AES Wymiana z wyprzedzeniem na urzadzenie regenerowane
Cl Naprawa w serwisie

DOA Urzadzenie niedziatajagce w momencie dostawy

FE Szybka wymiana

QCl Wycena — Naprawa w serwisie
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Kontakt z serwisem posprzedazowym firmy
Bosch Building Technologies

Europa, Bliski Wschod i Afryka: Biuro Obstugi Klienta Straubing

UStUGA NAPRAWY

E-mail:
RMADesk.BTService@de.bosch.com

Godziny pracy:
poniedziatek-piatek w godzinach 7:00-18:00 czasu
srodkowoeuropejskiego

Jezyki:

niemiecki, angielski, francuski, wtoski, holenderski, polski,
rosyjski, hiszpanski

CZESCI ZAMIENNE

Wszystkie kraje
Tel.: +49 (0) 9421 706 566
Faks +49 (0) 9421 706 350

Austria, Belgia, Niemcy, Wtochy, Hiszpania,
Szwajcaria, Republika Potudniowej Afryki (bezptatnie)
Tel.: 00800 21706 566

Francja (bezptatnie)
Tel.: 0 825 126 126
Faks: 0 820 905 960

Wielka Brytania (bezptatnie)
Tel.: 0800 169 0407

Holandia (bezptatnie)
Tel.: 0800 38 000 38

E-mail:
Spares.BTService@de.bosch.com

Godziny pracy:

poniedziatek—piatek w godzinach 7:00-18:00 czasu $rodkowo-

europejskiego

Jezyki:
niemiecki, angielski

Wszystkie kraje
Tel.: +49 (0) 9421 706 544
Faks: +49 (0) 9421 706 350

ADRES KONTAKTOWY, WYSYLKA | DOSTAWA

EVI Audio GmbH
After-Sales-Service
Sachsenring 60
94315 Straubing
Niemcy
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zastosowanie wraz z warunkami naprawy i wymiany.
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