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1 Schritt 1: Melden Sie sich beim Alfen Service-Portal an

Gehen Sie zur folgenden Website:

>>>http://support.alfen.com<<<

e Haben Sie schon einmal ein Ticket erstellt? Dann melden Sie sich bitte mit Ihren vorhandenen Anmeldeinformationen an.

Log in

Customer Service Portal Login

By creating an account and accessing the
Customer Service Portal, you accept the

Customer Service Portal Terms & Conditions.

These Customer Service Portal Terms &0
Conditions can be accessed and read here.

psername

Password

Log in
Keep me logged in
Forgot your password?

Sign up for an account

e Haben Sie vorher noch kein Ticket erstellt? Dann erstellen Sie bitte ein neues Konto, indem Sie sich mit der E-Mail-Adresse lhres

Unternehmens anmelden.

Log in

Customer Service Portal Login

By creating an account and accessing the
Customer Service Portal, you accept the
Customer Service Portal Terms & Conditions.

These Customer Service Portal Terms &
Conditions can be accessed and read here.

Sign up for an account

Email

m Back to login

psername

Password
Keep me logged in
Forgot your password?

Sign up for an account
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2 Schritt 2: Wahlen Sie aus, wie Alfen Sie unterstiitzen kann
Treffen Sie beim Erstellen eines neuen Tickets eine der folgenden Optionen, je nachdem, welche Unterstiitzung Sie von Alfen benétigen:

e Request for Service (Serviceanfrage) - wenn Ihre Ladestation nicht richtig funktioniert;

e Request for Change (Anfrage auf Verdnderung) - wenn Sie die Hardware oder Software lhrer Ladestation dndern mochten;

e Request for Information (Informationsanfrage) - wenn Sie weitere Informationen zu Themen im Zusammenhang mit Ladestationen

winschen (z. B. Fragen zu Produkten, Dienstleistungen oder zur Installation);

e Request for Sign-up (Anmeldung fir Servicetool) - Wenn Sie Anmeldeinformationen fir ein neues ACE Service Installer-Konto erhalten
mochten.

Request for Service
Get help for issues with your charger.

¥\ Request for Change
A

(Get a change or addition in hardware, software or functionality setting.

Request for Information
Get information about product specifications or functionality.

WV  Request for Sign-up
m‘ Request login credentials for the ACE Service Installer.

Bitte beachten Sie: Abhangig von der Art der Anfrage, die Sie auswahlen, konnen die erforderlichen Informationen unterschiedlich sein. In

dieser Anweisung wird eine ,,Request for Service (Serviceanforderung) als Beispiel verwendet. Dies liegt daran, dass dies die haufigste Art
von Anforderung ist. Andere Anforderungstypen folgen derselben Struktur, nur mit unterschiedlichem Inhalt.
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3 Schritt 3: Wahlen Sie die Ladestation aus, fiir die Sie ein Problem melden mochten

Ab hier verwenden wir das Beispiel einer Serviceanfrage. Andere Arten von Anfragen haben meist dhnliche Anweisungen.
Fiir eine Informationsanfrage oder eine Anmeldeanforderung miissen Sie keine Ladestation auswahlen, daher gilt dieser Schritt nicht.

Request for Service ‘
Get help for issues with your charger.

e Figen Sie im Feld "Charger" die Objektnummer der Ladestation hinzu, fiir die Sie ein Problem melden mdchten (z. B. 52345R001 oder

ACE0013456). Diese finden Sie auf dem Sticker an der Unterseite Ihre Ladestation oder im Service Installer im Tab General.

Charger

| &

Search for an object v

Example ACEODooox or 1234500

Infos zum Ausfiillen des Feldes 'Charger’
In diesem Schritt entscheiden Sie, fiir welche Ladestation Sie das Ticket erstellen mochten. Es gibt 2 Moglichkeiten:

1. Die Ladestation ist mit Ihrem Konto verbunden.
2. Die Ladestation ist nicht mit Ihrem Konto verknupft (z. B. weil Sie kiirzlich die Verwaltung der Ladestation Gbernommen haben).

1 Die Ladestation ist bereits mit lhrem Konto verkniipft
e Suchen Sie nach der 'Objektnummer' der Ladestation (z. B. 52345R001 o. ACE0013456):

Charger

E

| Search for an object -

ACED018| Q

5 ACE0018093

e |Ist die Objektnummer unbekannt? Suchen Sie dann nach der "Ladestationsidentifikation" (z. B. NL-ABC-12345) oder der Adresse
der Ladestation.
O\

4

-Feld. um das Suchmentu zu 6ffnen.

[o] 4m

e Suchen Sie im neu gedffneten Bildschirm nach der CPID oder der Adresse. Klicken Sie auf die Objektnummer zur Auswahl

e Wahlen Sie die Lupentaste neben dem “Charaer

Charger

Search for an object v

1 = ]
('Ausgewahlt').
Suche nach Chargepoint ID (CPID) Suche nach Adresse
Choose Charger [ Show my related objects |alf_350 Choose Charger [JJ Show my related objects ~hefbrugweg Q
Search object types Q W& ACE0018093 @ * Search object types Q ¥ ACE0018093 ® *

- [L]# Charger Charge Point ID ALF 350 ¥ Charger Charge Point ID ALF 350
Name W& ACE0018093 Name ¥ ACE0018093
Description Eve Double Pro-line 3PH2C Description Eve Double Pro-line 3PH2C
Charger type 904461002 | Eve Double Pro-line 3pH2C Charger type @ 904461002 | Eve Double Pro-line 3PH2C
Service Operator-ref 2 ALFEN ICU bv Service Operator-ref 2 ALFEN ICU bv
Warranty end date 24/)ul/22 Warranty end date 24/Jul/22
Warranty start date 25/lun/20 Warranty start date 25/Jun/20
Part revision number Part revision number
Key ASSET-1395111 Key ASSET-1395111
Production order PD20-24851 Production order PD20-24851
Charger Address Hefbrugweg 85 Charger Address Hefbrugweg 85
Charger Zip code 1332AM Charger Zip code 1332AM
Charger City Almere < Charger City Almere

Bitte beachten Sie: Durch Klicken auf den Pfeil vor der Objektnummer finden Sie weitere Informationen zur Ladestation.

2 Die Ladestation ist noch nicht mit Ihrem Konto verkniipft
e Ergibt die Suche nach der Objektnummer, der Chargepoint ID oder der Adresse kein Ergebnis?
-> Dann sind Sie nicht der Melder mit Verwaltung dieser Ladestation.
e Sind Sie sicher, dass die Ladestation unter Ihrer Leitung stehen sollte?
-> Dann fordern Sie bitte die Verwaltung dieser Ladestation Gber ein Request for Information-Ticket an.
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4 Schritt 4: Uberpriifen Sie die Ladestationsdetails und Kontaktinformationen

Nach Auswahl der Objektnummer werden die zugrunde liegenden Felder ("Charger address" bis "Location contact emaill") automatisch mit
den verfiigbaren Informationen ausgefllt.

o Alle Felder missen ausgefiillt werden, um ein Ticket zu erstellen.

o Uberpriifen Sie, ob die automatisch ausgefiillten Informationen korrekt ausgefiillt sind.

Charger
#o ACED018093 x || Q
Example ACEODooox or 12345R000
Charge Point Id
ALF_350
Charger address
Hefbrugweg 85

Charger zip code

Charger city
Charger country
ML
Location contact name

M

n Charging Equipment

Location contact phone

Location contact email

ace.aftersales@alfen.com

Update charger address details

O Mo

Yes

Sind die Informationen falsch oder unvollstandig? Bitte folgen Sie den Anweisungen unten, um dies zu dndern.

Anweisungen zum Standort des Ladegerats und Kontaktinformationen
Um die Felder "Charger address" und "location contact email" zu dndern, muss das Feld "Update charger address details" von "No (Nein)" in
"Yes (Ja)" gedndert werden:

Update charger address details
No

Q Ves
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Jetzt ist es moglich, die erforderlichen Felder zu andern.

e Passen Sie die Standortdaten des Ladegerats in den Feldern "Charger address", "Charger zip code", "Charger city" und "Charger country"

an:

Charger address
Hefbrugweg 85

Charger zip code
1332AM

Charger city
Almere

Charger country

ML

e Sie konnen die Kontaktinformationen in den Feldern Location contact name", "Location contact phone" und "Location contact email"

anpassen:

Location contact name

Alfen Charging Equipment
Location contact phone

+31 () 36 549 340
Location contact email

ace.aftersales@alfen.com
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5 Schritt 5: Wahlen Sie die bevorzugte Unterstutzungsmethode aus

Wahlen Sie die bevorzugte Supportmethode, die fiir lhre Anfrage am besten geeignet ist aus:

Preferred method of support

None -

| Q

MNone
Site visit by Alfen enginser
Return charger to Alfen for repair

Self-service based on Alfen advice

Anweisungen zu den verschiedenen Optionen in der "Preferred method of support (Bevorzugten Unterstiitzungsmethode)"
Im Feld "Bevorzugte Unterstlitzungsmethode" gibt es 4 Moglichkeiten:

1. None (Keine)

2. Site visit by Alfen engineer (Besuch vor Ort durch Alfen Techniker)

3. Return charger to Alfen for repair (Senden Sie das Ladegerat zur Reparatur an Alfen zuriick)

4. Self-service based on Alfen advice (Selbtservice nach Alfens Anweisungen)

Option 1: None (Keine)
Sind Sie sich noch nicht sicher, welche Lésung bevorzugt wird, oder passt keine der anderen Optionen? Wahlen Sie dann "Keine".

Option 2: Site visit by Alfen engineer (Besuch vor Ort durch einen Alfen Techniker)

Dies gilt fir den Fall, dass Sie einen Alfen-Techniker zur Unterstiitzung vor Ort bendétigen. Bitte beachten Sie, dass flir einen Besuch vor Ort
moglicherweise Kosten anfallen.

Ein Besuch vor Ort ist in den meisten europdischen Landern moglich. Falls ein Besuch vor Ort nicht moglich ist, wird Alfen Sie kontaktieren, um die
Alternativen zu besprechen.

Option 3: Return charger to Alfen for repair (Riicksenden des Ladegerat zur Reparatur an Alfen)
Wenn Sie die Ladestation zur Reparatur im Werk Alfen anbieten mdchten, wahlen Sie bitte diese Option.

Alfen teilt lhnen (dem Reporter) und der "location contact email" Versandanweisungen und eine RMA-Nummer per E-Mail mit.

Option 4: Self-service based on Alfen advice (Selbstservice nach Alfens Anweisung)
Wenn Sie das Problem selbst mit (telefonischem) Support oder Handblichern von Alfen I6sen mochten, wahlen Sie diese Option.
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6 Schritt 6: Details zum aufgetretene Problem

Bitte erlautern Sie das Problem so genau wie moglich, welches vorliegt:
e Wahlen Sie gegebenenfalls einen "Predefined error (vordefinierten Fehler)" aus:

Predefined errors

MNone »

[ Q|

Mone

Cable stuck
Dangerous situation

Error code

Offline charging station

Es gibt 5 moégliche Auswahlmaoglichkeiten im Menl " Predefined error (Vordefinierter Fehler)":
1. None (keiner)

Cable stuck (Kabel steckt fest)

Dangerous situation (gefahrliche Situation)

Error code (Fehlercode)

vk W

Offline charging station (Ladestion ist offline)

Option 1: Keiner
Wahlen Sie diese Option, wenn die anderen unten aufgefiihrten Maoglichkeiten nicht fiir das aufgetretene Problem wiederspiegeln.

Option 2: Kabel steckt fest
Wahlen Sie diese Option, wenn das Ladekabel im Ladegerat steckt.

Option 3: Gefdhrliche Situation
Wahlen Sie diese Option, wenn eine gefahrliche Situation vorliegt (z. B. freiliegende Kabel).

Option 4: Fehlercode
Ist ein Fehlercode in der Anzeige des Ladegerats oder im Backoffice des Ladegerats sichtbar? Wenn ja, wahlen Sie diese Option. Im
angezeigten Meni kdnnen Sie den genauen Fehlercode angeben.

Error code

Search for an object v 0\

Option 5: Ladestation ist offline
Ist das Ladegerat im Backoffice offline, wo es eigentlich online sein sollte? Wahlen Sie dann diese Option.

e Haben Sie keinen "Predefined error (Vordefinierten Fehler)" ausgewahlt? Bitte fligen Sie in diesem Fall eine kurze "Summary
(Zusammenfassung)" des Problems hinzu:

Summary

Das Feld "Summary (Zusammenfassung)" kann als Titel des Tickets angesehen werden. Falls Sie unter "Predefined error (vordefinierter
Fehler” eine andere Option als ,, Keiner” auswahlen, wird das Feld "Zusammenfassung" bereits automatisch ausgefullt.

Haben Sie "Keiner" gewahlt? Fligen Sie in diesem Fall eine kurze Zusammenfassung des Problems hinzu (z. B. "Wo finde ich weitere
Informationen zum aktiven Lastausgleich?").
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e Verwenden Sie das Feld "Description (Beschreibung)", um eine Beschreibung des Problems und weitere Details hinzuzufiigen.

Description

Im Feld " Description (Beschreibung)" konnen Sie eine ausfihrlichere Beschreibung des Problems hinzufligen.
e Selbst wenn Sie einen "Predefined error (vordefinierten Fehler)" auswahlen, ist es hilfreich, zuséatzliche Details aufzuschreiben.
e Indiesem Feld kdnnen Sie auch alles aufschreiben, was Alfen zur effektiven Losung des Problems beitragen kann.
e Verwenden Sie das Feld "Attachment (Anhang)", um nitzliche Informationen fiir die ordnungsgemalie Analyse des Tickets hinzuzufiigen

(z. B. LOG File vom Backend oder Service Installer).

Attachment

& Drag and drop files, paste screenshots, or

browse

[
(=1}
[l
1
=]
51
-
il
=

Im Feld "Anhang" kdnnen Sie Anhadnge hinzufligen, die fir die ordnungsgemalie Analyse des Tickets hilfreich sein konnen. Folgendes kann

angehangt werden:
e Fotos/ Filme;
e Diagnose / Protokollierung;
e Mailverkehr oder sonstiges
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7 Schritt 7: Kundenspezifische Informationen, Garantiebedingungen

In den folgenden Feldern kénnen kundenspezifische Informationen registriert werden und Garantiebedingungen miissen akzeptiert werden.
e Im Feld "Customer reference number" kénnen Sie eine Ticketnummer aus Ihrem eigenen System mit dem Alfen-Ticket verknipfen (nur
falls zutreffend);

e Im Feld "Customer purchase order number" konnen Sie eine Bestellnummer mit dem Alfen-Ticket verknipfen (falls dies von lhrem
Unternehmen verlangt wird). Falls fiir einen Servicebesuch Kosten anfallen, stellt Alfen diese Kosten dem Administrator der
Ladestation in Rechnung. Die Kosten werden Uber eine Rechnung aufgeteilt und Alfen druckt die "Kundenbestellnummer" auf diese
Rechnung.

e Im Feld "Terms and conditions" muss den Allgemeinen Geschaftsbedingungen zugestimmt werden. Dies kann durch Auswahl von "Yes
(Ja)" erfolgen.

Customer reference number

Reference number to your own systemn ticket number.

Customer purchase order number

Purchase order number in your own system, will be shown on invoice.

Terms and conditions
Yes,
understand that if | submit a request for service, a request for change or a request for back-to-base
warranty, the Alfen General Terms and Conditions for sale and service (the "Alfen Conditions™) and/ ar
the Alfen Back to Base Warranty Conditions ["Wamanty”™) are applicable and costs may be charged. The
Alfen Conditions and the Warranty Conditions are available at hittps/falfen.com/en/downloads. They

can also be sent to yaou free of Charge upon request.
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8 Schritt 8: Erstellen des Servicetickets

Wenn Sie alle erforderlichen Felder richtig ausgefiillt haben, kdnnen Sie auf "Create (Erstellen)" klicken.

Ihr Ticket ist jetzt erstellt und Alfen wird Sie bezliglich der folgenden Schritte kontaktieren, um lhre Frage zu beantworten oder das aufgetretene
Problem zu l6sen.

012



