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Une question ?

Cliquez sur le triangle à côté 

de Questions pour ouvrir 

l’utilitaire de questions

Posez votre question en la 

saisissant dans le champ et 

en cliquant sur Envoyer

Récupérez le support de 

formation en .pdf
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Formations webinaires

https://go.enphase.com/fr/webinars

Site Internet        &  chaîne Youtube

https://enphase.com/fr-fr/support/professionnels

https://www.youtube.com/watch?v=dgN2Fxv5vHc

Service Technique

+33 9 70 73 10 76

support_france@enphaseenergy.com

Ressources / Contacts

https://go.enphase.com/fr/webinars
https://enphase.com/fr-fr/support/professionnels
https://www.youtube.com/watch?v=dgN2Fxv5vHc
mailto:support_france@enphaseenergy.com
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Support client et RMA
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Qualité

15X refers to actual results of IQ 7TM Microinverters as of Q3’19
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Nous focalisons notre attention sur  la qualité et le service aux clients

L’expérience client

CustomerService
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Site internet support Enphase Energy :

https://enphase.com/fr-fr/support-client

• Deux supports distincts pour les clients particuliers et pour les professionnels

• FAQ

• Explications sur les systèmes

• Transfert de propriété

• Documentation technique

• Garanties

Support en ligne

https://enphase.com/fr-fr
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Formulaire d’assistance à remplir pour le client 

particulier ou professionnel

Le support prendra contact avec vous dans les 

24 heures ouvrées.

Support en ligne
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+33 (0)4 84 35 05 55 (France)

+32 (0)2 588 5469 (Belgique)

+41 (0)43 508 3891 (Suisse)

Horaires : du lundi au vendredi

09:00 – 13:00 et 14:00 – 17:00

En dehors de ces horaires, contact via 

formulaire ou par e-mail :

support_france@enphaseenergy.com

Support téléphonique

Pensez à vous munir du 

numéro de système ou du 

numéro de série du 

matériel qui semble 

présenter un problème 

pour gagner du temps.

mailto:support_france@enphaseenergy.com
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Une autorisation de retour de marchandise, ou RMA (Return Merchandise 

Authorization), est l’autorisation de procéder au retour, au remboursement,

au remplacement ou à la réparation d’un article au cours de sa période de 

garantie.

Qu’est-ce qu’un RMA ?
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Garanties Enphase

25 ans* 10 ans* 5 ans

* Des conditions s’appliquent. Consulter le document de garantie.
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La procédure RMA Enphase est la suivante :

• Obtenez une autorisation de retour de marchandises (RMA).

• Contactez l’assistance clientèle Enphase

• Une preuve de propriété peut être requise pour obtenir un RMA.

• Un équipement reçu sans autorisation ne donne droit à aucun remplacement ni 

remboursement.

• Nous livrons le micro-onduleur de remplacement.

• Dès que la RMA est émise, Enphase Energy expédiera le micro-onduleur de remplacement à 

l'adresse indiquée.

• À l'arrivée de l'onduleur de remplacement, placez l'appareil défectueux dans le même 

emballage, puis apposez une étiquette d'expédition (fournie et prépayée).

• Appelez le transporteur ou déposez le colis au centre d'expédition le plus proche.

Procédure RMA Enphase



Enphase Service Manager



https://service.enphaseenergy.com/

Outils de l’installateur : Service Manager
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Il vous faut un 

compte Enlighten

Manager pour 

accéder à ce 

service
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Fonctionnalités du Service Manager

• Visualiser tous les systèmes Enlighten

• Rechercher des systèmes et des demandes d’assistance

• Accéder aux dernières demandes d’assistance

• Consulter toutes les demandes d’assistance liées à un système spécifique

• Afficher les détails et le statut d’une demande d’assistance

• Créer une demande d’assistance pour un système

• Consulter les recours à la garantie et les informations de livraison

Outils de l’installateur : Service Manager



Visualisation des installations Enlighten

On retrouve les installations d’Enlighten, qu’on peut trier par statut



Outils de l’installateur : Service Manager
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Affichage de tous les tickets récents

Rechercher un système ou un ticket



Détails et statut d’une demande d’assistance
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Statut

Interlocuteur qui a 

traité le dossier

Sujet

Equipements concernés Informations complémentaires



Demandes d’assistance pour un système
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Affichage de tous les tickets associés à ce système

Créer une nouvelle demande



Création d’une demande d’assistance pour un système
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Choix d’un numéro de série 

(actuel ou retiré) associé au 

système



Libre service



Une nouvelle fonction pour les 
recours en garantie 
automatisés et le 
remplacement d’appareils
(RMA*).

* Un RMA (Return Material Authorization) est une autorisation qui vous permet de retourner un produit, de vous le faire rembourser, de le faire remplacer ou réparer au
cours de la période de garantie du produit.

Retour : Libre service
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Avantages

Remplacement plus rapide 

d’un appareil défectueux

Reconfiguration inutile de 

l’Envoy

Applicable à toutes les 

générations de micro-

onduleurs et de batteries AC  

Accès flexible via 

Enlighten Manager 

ou Installer Toolkit

Traitement des 

retours sur place

Réduction des frais 

de remplacement

Retour : Service-on-the-Go
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Demande de retour 

via Enlighten Manager



1. Cliquez sur 
« Systèmes » pour 
afficher une vue 
d’ensemble de tous les 
systèmes actifs.

2. Cliquez sur le système 
qui 
présente des 
dysfonctionnements.

Enlighten Manager : demande de retour
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3. Identifiez le produit 
défectueux et notez son 
numéro de série.

4. Cliquez sur l’icône 
Roue dentée.

Enlighten Manager : demande de retour
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5. Cliquez sur « Demander un retour ».
6. Sélectionnez l’adresse d’expédition correcte à laquelle 
sera envoyé le produit de rechange.

7. Recherchez le numéro de série du produit défectueux 
pour envoyer une demande de retour.

Enlighten Manager : demande de retour
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8(a). L’appareil N’EST PAS éligible à un retour.

Le SAV vous 
contactera dans un 
délai de 24 à 
48 heures.

Enlighten Manager : retour non éligible
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8(b). Le retour de l’appareil a été approuvé.

Exemple de courrier électronique pour un retour 

Enlighten Manager : retour éligible

29 | © 2019 Enphase Energy, Inc. | CONFIDENTIEL



1. Cliquez sur « Installer un 
appareil de rechange ».

2. Saisissez le numéro de série du produit 
original et du produit de rechange.

3. Cliquez sur « Envoyer ».

Enlighten Manager : installation d’un appareil de rechange
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Quelle que soit la méthode 
utilisée, utilisez 
Enlighten ManagerTM pour vérifier 
que l’appareil de rechange a été 
installé avec succès.

Remarque : procédez au 
remplacement seulement 
APRÈS avoir obtenu 
l’autorisation.

Remarque : notez le numéro  
pour suivre votre demande 
auprès du support client.

Installation de l’appareil de rechange terminée ?
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Demande de retour 

via Installer Toolkit



1. Recherchez le système 
correspondant.

2. Cliquez sur « En cours » si le système 
n’est pas affiché, ou utilisez Enlighten 
pour effectuer votre recherche.

3. Si vous effectuez une recherche via 
Enlighten : cochez l’option « Inclure les 
systèmes de niveau 5 ».

Installer Toolkit : demande de retour
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4. Cliquez sur 
« Service ».

5. Cliquez sur 
« Demander un retour ».

6. Sélectionnez l’adresse d’expédition 
correcte à laquelle sera envoyé l’appareil 
de rechange.

Installer Toolkit : demande de retour
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7. Recherchez le n° de série de l’appareil 
défectueux, puis envoyez le RMA.

8(a). L’appareil N’EST PAS éligible à un 
retour. Le SAV vous contactera dans un 
délai de 24 à 48 heures.

8(b). Le retour de l’appareil a été 
approuvé.

Installer Toolkit : demande de retour
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1. Cliquez sur « Terminé » pour retourner 
dans l’application Installer Toolkit.

2. Cliquez sur « Installer un appareil 
de rechange ».

Installer Toolkit : installation d’un appareil de rechange
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3. Saisissez le numéro de série du produit 
original et du produit de rechange.

4. Terminé !

Installer Toolkit : installation d’un appareil de rechange
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Quelle que soit la méthode 
utilisée, utilisez 
Enlighten ManagerTM pour vérifier 
que l’appareil de rechange a été 
installé avec succès.

Remarque : procédez au 
remplacement seulement 
APRÈS avoir obtenu 
l’autorisation.

Remarque : notez le numéro 
de boîtier pour suivre votre 
demande auprès du support 
client.

Installation de l’appareil de rechange terminée ?
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Remboursement de main d’oeuvre
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Remboursement de main d’oeuvre

Enphase propose un remboursement aux installateurs de systèmes photovoltaïques 

qui doivent effectuer des travaux sur place dans le cadre du RMA de garantie d’un 

produit.

Ce remboursement est distinct de la garantie.

Pour être éligible :

• Installation mise en service depuis moins de 2 ans

• Uniquement les micro-onduleurs

• Le micro-onduleur défectueux doit avoir été détecté comme tel par Enlighten

• Le micro-onduleur défectueux doit être réexpédié à Enphase Energy

• La demande de remboursement doit avoir lieu 6 mois max après l’intervention
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Remboursement de main d’oeuvre

Montants remboursables :

• 150 € HT pour le premier micro-onduleur remplacé sur une installation

• 25 € HT par micro-onduleur supplémentaire pour un remplacement le même jour

Par exemple Si 2 micro-onduleurs tombent en panne et que le remplacement est 

effectué le même jour, le remboursement possible est de 175€ HT.

Le remboursement est effectué par chèque expédié à l’adresse saisie lors de la 

demande.

Attention, la procédure RMA doit avoir eu lieu AVANT de demander le 

remboursement de la main d’œuvre.
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Demande de remboursement

Sélectionner le système pour lequel vous 

souhaitez demander un remboursement

Puis cliquer sur l’onglet paramètres
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Demande de remboursement

Enlighten vous propose 

alors un lien pour 

demander un 

remboursement
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Demande de remboursement
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Demande de remboursement validée

Demande validée
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Installez vos appareils 
différemment.


