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1. Einleitung

1.1 Beschreibung
Dieses Dokument beschreibt den Umgang mit dem PTG-Service-Tool. Es gilt fur alle
PTG-Kunden und dient dazu, den Reklamations- und Reparaturprozess zu vereinfachen
und weitgehend zu automatisieren. Dies fuhrt zu einer schnellen und effizienten Rekla-
mationsbearbeitung, so dass beide Seiten profitieren und mégliche Fehler in Zukunft ver-
mieden werden kdénnen.

Wenn Sie eine Stérung an lhrem PTG-System feststellen und Sie den Fehler nicht behe-
ben oder finden kénnen, senden Sie uns bitte eine E-Mail an Service@ptg.info.

Beschreiben Sie den Fehler so genau wie mdglich. Wenn Sie den Fehler gefunden haben
und ein neues Ersatzteil bendtigen, muss nun zwischen einer Reklamation und einer Re-
paratur unterschieden werden.

Erklarung:

o Reklamation: Gilt nur innerhalb der ersten zwei Jahre ab dem Rechnungsdatum
von PTG.

Sie haben festgestellt, dass Sie ein defektes Teil haben und es austauschen miissen:
Bestellen Sie das gewlinschte Teil bei PTG und tauschen Sie es anschliel3end aus. Nach
dem Austausch reklamieren Sie das Uber das Service-Tool (innerhalb des ersten Jahres
kann auch die Arbeitszeit angegeben werden; diese wird nach der Standardarbeitszeit
vergutet). Nachdem Sie eine Reklamation erstellt haben, erhalten Sie ein PDF an die in
der Reklamation angegebene Email-Adresse. Drucken Sie das PDF aus und legen Sie es
dem defekten Teil bei. AnschlieRend senden Sie uns das defekte Teil zu.

e Reparieren: Wenn Ihr System mehr als zwei Jahre alt ist und Sie einen Defekt
feststellen, kénnen Sie uns das defekte Teil zur Reparatur zusenden.

Erstellen Sie eine Reparaturanforderung in unserem Tool. Nachdem Sie eine Reparatur
erstellt haben, erhalten Sie eine PDF-Datei an die in der Reparatur angegebene E-Mail-
Adresse. Drucken Sie das PDF aus und legen Sie es dem defekten Teil bei. Senden Sie
uns dann das defekte Teil zu.
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1.2 Prozessfluss
Der folgende Prozessablauf zeigt den Gesamtprozess und damit die Vorgehensweise so-

wohl fir unseren Kunden als auch fur PTG selbst:

Order / Replacement

of spare part

part no., amount, batch
» number, delivery note or
invoice, kind of defect

Collection of
information

A

Log-in PTG Claim
Tool

Y

Insert all collected
information

Send the claim

Check new claim

Y A 4

Accept claim Reject claim

I}

Insert reason

v v

Organize return Replace the claimed
delivery and rework part

| |
v

Ship to customer

Close the claim
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1.3 PTG Service Tool

Das PTG-Servicetool erflillt eine Vielzahl von Funktionen zur schnellen und effektiven
Kommunikation und Bearbeitung von Reklamationen und Reparaturanfragen. Der Kunde
wird schnell und einfach durch die verschiedenen Details der Reklamation gefiihrt. Nach
dem Absenden des Formulars tber das Portal wird die Reklamation sofort an die zustan-
dige Abteilung weitergeleitet und bearbeitet. Dieses Verfahren ist wesentlich einfacher als
ein Verfahren per E-Mail oder Telefon und ermdglicht dank der von Anfang an zur Verfu-
gung gestellten Daten eine fundierte Analyse, die zu diesem Zweck benotigt wird.

Das Portal ist unter folgendem Link zu erreichen: https://service.ptqg.info/

Uber den Sprachwahlschalter konnen Sie zwischen Deutsch, Englisch und Franzésisch
wébhlen.

2. Eine Reklamation oder Reparatur eingeben

Der folgende Leitfaden ist eine Schritt-flir-Schritt-Anleitung zur Unterstiitzung des Vor-
gangs.

1. Offnen Sie das PTG Service Portal (https://service.ptg.info/) und wéahlen Sie die
Sprache aus.

] ] L]

Antrage Service-Dokumente = |

2.Klicken Sie auf die Schaltflache ,,Antrage*

Willkommen Im Service-Portal von PTG.

Dieses Portal samt seinen Dienstleistungen richtet sich direkt an unsere Handelspartner
Als Endkunde nehmen Sie bitte Kontakt mit lhrem Handler auf.

“
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3. Wahlen Sie ,,Reparatur® oder ,,Reklamation®, je nachdem, welche Aktion Sie
durchfihren mdéchten. In diesem Beispiel ist die gewlinschte Aktion ,,Reklama-
tion“.

Wabhlen Sie folgend eine der Antrags-Kategorien aus.
Bitte fiillen Sie das entsprechende Formular vollstéandig aus, damit wir Ihr Service-Anliegen schnellstméglich bearbeiten kénnen.

Reklamation

4, Lesen Sie die Informationen und klicken Sie auf den Pfeil, um fortzufahren.

Wichtige Hinweise:

Wir kénnen lhr Anliegen nur mit den Informationen aus diesem Formular bearbeiten.
Andere Wege der Antragsstellung sind ausgeschlossen.

Bitte fiillen Sie fir jeden gegebenen Reklamationsfall einen eigenen Antrag, d.h. eigenes
Formular aus.

Bei unsachgemaR ausgefiihrten Reparaturversuchen und der Verwendung von ,,nicht
original PTG-Ersatzteilen“ erléschen lhre Gewéhrleistungsanspriiche.

Bei den mit * gekennzeichneten Feldern handelt es sich um Pflichtangaben.

»
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5. Bitte fullen Sie die Maske mit Ihren Firmendaten aus. In diesem Beispiel ha-
ben wir einige weitere Hinweise hinzugefligt, damit Sie genau wissen, was Sie in
die einzelnen Zellen einfigen mussen. Nachdem Sie alle erforderlichen Informatio-
nen eingegeben haben, klicken Sie bitte erneut auf den Pfeil, um fortzufahren.

Kontaktdaten des Antragstellers

Firma: *

vollstandigen Firmenname eintragen

Kundennummer: *

PTG-Kunden-ID, z.B.: X123

Vorname: *

der bearbeitenden Person

Nachname: *

der bearbeitenden Person

Telefonnummer fur Ruckfragen: *

-
Email (1): *

(1) Nach dem Absenden des Formulars wird automatisch ein PDF-Dokument auf Basis lhrer Angaben an diese
eMail-Adresse versendet, welches Sie ZWINGEND |hrer Sendung ausgedruckt beilegen miissen.

6. Geben Sie die gewlnschten Daten ein und klicken Sie auf den Pfeil, um fort-
zufahren. Hinweis: Es ist wichtiqg, die PTG-Lieferscheinnummer oder die PTG-
Rechnungsnummer oder Auftragsnummer anzugeben flr unsere interne Referenz.

Yorgangs-Zuordnung

Hersteller und Modell der betroffenen landwirtschaftlichen Maschine:

Bzgl. des PTG-Systems:

Lieferschein-, Rechnungs- oder Auftragsnummer (PTG): *

Rechnungsdatum Endkunde:

Bzgl. der die Gutschrift betreffenden PTG-Ersatzteile

Lieferschein-, Rechnungs- oder Auftragsnummer (PTG) (oder neue Bestellnummer bei Lagerentnahme): *
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7. Fullen Sie die Freitextfelder entsprechend aus und scrollen Sie nach unten.

Reklamationsgrund

Fehlerbeschreibung: *

Wie lauten die PTG-Nummern der betroffenen Teile? *

Von lhnen durchgefiihrte Arheiten: *
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8. Geben Sie die von lhrem Unternehmen fur die Reklamation aufgewendeten
Arbeitsstunden ein (gilt nur innerhalb des ersten Garantiejahres/Rechnungsda-
tums) und fugen Sie ggf. weitere Anmerkungen und lhre interne Bearbeitungsnum-
mer hinzu. Um den Antrag abzuschlieRBen, klicken Sie bitte am Ende auf ,,Absen-
den®.

Von lhnen aufgewendete Arbeitszeit:

Foto, Video, Skizze (2)

Dateien auswahlen Keine ausgewahlt

(2) Sofern Sie das Formular gerade auf einem Mobilgeriit ausfiillen. kiinnen Sie hier alternativ ein Foto live machen und
anhiingen.

Weitere Anmerkungen:

Ihre interne Bearbeitungsnummer (sofern vorhanden)

9. Nachdem Sie auf ,,Absenden“ geklickt haben, erhalten Sie die Benachrichtigung, dass
wir Ihnen eine E-Mail geschickt haben. Bitte Uberprifen Sie Ihr E-Mail-Postfach. Der An-
tragsprozess im PTG Service Portal ist nun abgeschlossen. Alle weiteren Informationen
zum Antragsstatus werden lhnen tber die von lhnen freigegebene Mailadresse mitgeteilt.

We have sent an email to example@claim.com
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3. Statusuberwachung

Sobald Sie den Antrag eingereicht haben, erhalten Sie eine Bestatigungsmail, die wie folgt aus-
sieht:

[EXT] Your complaint order 231 has been received

Complaint <complaint@ptg.info>

= ® An = Stefanie Grotenburg

e PTG_complaint_EMN-2024-04-30-08-32-24 pdf 106 KB

Sie erhalten nicht oft eine E-Mail von complaint@ptg.info. Erfahren Sie, warum dies wichtig ist
Hello Surname of person dealing with the cass Last Name of person dealing with the caee, your wamranty clalm has been recalved.

Pleage print attached POF document and encloss It with your shipment.
Thank you

PTG Reffendruckrageleystame GmoH

Habichtweg 3

41463 Nousa

Germany

Drucken Sie das PDF aus und legen Sie es dem defekten Teil bei. Senden Sie uns dann das
defekte Teil zu.

Mehr ist fur Sie im Moment nicht zu tun. In den ndchsten Tagen werden Sie automatisch per E-
Mail uber den Stand der Reklamation informiert. Bei zwei weiteren Gelegenheiten werden Sie eine
Mail erhalten:

1. Informations-/Bestatigungsmail, sobald die reklamierten Teile wieder in unserem La-
ger eingetroffen sind. Dies ist der Zeitpunkt, an dem die Analyse des physischen Artikels beginnt.

2. Entscheidung, ob wir die Reklamation akzeptieren kdnnen oder aus welchen Griinden
wir sie ablehnen mussen. Wenn wir die Reklamation akzeptieren, bitten wir Sie, PTG die fur die
Reklamation aufgewendeten Arbeitsstunden in Rechnung zu stellen.
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