
PROCÉDURE DE RÉCLAMATION – THERMOPOMPES STELPRO
Pour les demandes de pièces et les remboursements de main-d’œuvre

Point de départ :
Site Web Stelpro → Garantie → Thermopompe → Réclamations
 
1. Vue d’ensemble
Toutes les réclamations de garantie pour les thermopompes Stelpro doivent être soumises en ligne, via le formulaire 
disponible sur notre site Web, dans la section → Garantie → Thermopompe → Réclamations.
Les réclamations sont traitées par numéro de série :

•	 Une réclamation par numéro de série.
•	 Si plusieurs unités sont concernées, vous devez soumettre une réclamation distincte pour chaque unité.
•	 Les réclamations pour pièces et les réclamations pour remboursement de main-d’œuvre doivent être 

soumises séparément.
 Une réclamation ne peut être traitée que si le numéro de série de la thermopompe est enregistré dans notre base de 

données de garantie.
 
2. 	 Types de réclamations
A. Réclamation pour pièces
À utiliser lorsque des pièces de remplacement sont nécessaires.
B. Réclamation pour remboursement de main-d’œuvre
À utiliser une fois que la réparation est complétée et qu’une facture payée est disponible.
 
3. 	 Débuter une réclamation – Portail Web

1.	 Rendez-vous sur : stelpro.com → Garantie → Thermopompe → Réclamations.
2. 	 Entrez le numéro de série de l’unité concernée.
3. 	 Le système vérifie automatiquement si l’unité est enregistrée :

•	 Si le numéro de série est enregistré : vous pouvez poursuivre votre demande.
•	 Si le numéro de série n’est pas enregistré : un message s’affiche : « Ce numéro de série n’est pas enregistré 

dans notre base de données. Veuillez contacter le support pour plus d’informations. »
Dans ce cas, la réclamation ne peut pas être complétée tant que la situation n’est pas réglée avec notre 
équipe de support.

 
4. 	 Réclamation pour pièces
4.1 	Commencer une demande de pièces

1.	 Entrez le numéro de série de l’unité enregistrée.
2.	 Sélectionnez l’option Demande de pièces.
3.	 Entrez l’adresse de livraison pour les pièces.
4.	 Un fichier PDF contenant la liste des pièces associées à cette unité sera disponible pour vous aider à identifier 

les pièces nécessaires.



4.2 	Indiquer les pièces demandées
1.	 À partir du formulaire en ligne, sélectionnez ou inscrivez : Le nom / la description de la pièce. 

(Vous pouvez copier-coller l’information à partir du PDF des pièces.)
2.	 Une fois tous les champs complétés, soumettez votre réclamation.

4.3 	Après l’envoi de votre réclamation
Après la soumission :

•	 Vous recevrez un courriel de confirmation automatique.
•	 Notre équipe de soutien aux réclamations :

	– Validera les pièces demandées (admissibilité à la garantie, exactitude, disponibilité).
	– Traitera la commande de pièces sans frais, si la réclamation est approuvée.
	– Vous communiquera : Le numéro de commande et une date d’expédition estimée  

(en général 7 à 10 jours ouvrables).
Toutes les informations liées à votre demande (communications, documents, historique de service) sont conservées 
dans nos systèmes afin d’assurer un suivi complet de votre dossier.
 
5. 	 Réclamation pour remboursement de main-d’œuvre
5.1 	Conditions à respecter
Avant de soumettre une réclamation de main-d’œuvre, assurez-vous que :

•	 La réparation est complétée.
•	 Vous disposez d’une facture payée (preuve de paiement).
•	 La réclamation correspond au bon numéro de série.
•	 L’option de garantie main-d’œuvre est activée pour ce numéro de série.

5.2 	Étapes à suivre
1.	 Rendez-vous sur stelpro.com → Garantie → Thermopompe → Réclamations.
2.	 Entrez le numéro de série de l’unité.
3.	 Sélectionnez l’option Réclamation de remboursement de main-d’œuvre.
4.	 Le système vérifie ensuite l’activation de la garantie de main-d’œuvre :

•	 Si la garantie de main-d’œuvre n’est pas activée : vous ne pourrez pas compléter la réclamation.
Un message apparaît : « Ce numéro de série n’est pas enregistré avec l’option de garantie main-d’œuvre. 
Veuillez contacter le soutien pour plus d’informations. »

•	 Si la garantie de main-d’œuvre est active : vous pouvez poursuivre. La page affiche alors :
	– Un PDF qui précise ce qui est couvert ou non couvert par la garantie de main-d’œuvre;
	– Un menu déroulant des catégories admissibles;
	– Les temps maximum remboursables pour chaque type d’intervention.

5.	 Sélectionnez l’opération appropriée et complétez les champs requis.
6.	 Téléversez la preuve du travail effectué, soit la facture payée.
7.	 Indiquez votre méthode de remboursement préférée :

•	 Virement électronique via numéro de téléphone (virement Interac, le cas échéant), ou
•	 Virement électronique via adresse courriel.

8.	 Soumettez votre réclamation.



5.3 	Traitement de votre demande
Après la soumission :

1.	 Vous recevrez un courriel automatique de confirmation.
2.	 Notre équipe de soutien aux réclamations :

•	 Vérifie l’exactitude de la demande et l’admissibilité de la réclamation.
•	 Confirme ou ajuste, au besoin, les temps et montants remboursables selon les politiques de garantie.
•	 Valide la facture soumise.
•	 Transmet la demande approuvée à notre équipe de comptes payables pour traitement du remboursement.
•	 Vous informe, une fois le traitement complété, que votre remboursement est en cours.

Les délais de traitement peuvent varier; le paiement suit après l’approbation.

5.4 	Conservation et traçabilité
Toutes les informations liées à la réclamation (formulaire, documents, approbations, communications) sont conservées 
dans nos systèmes internes afin d’assurer une traçabilité complète de l’historique de l’unité pour référence future.


