Servis

David Capek

Servis jako komplexni sluzha

Otazka servisu IT zafizeni je pro koncové uzivatele
i firemni zakazniky nepochybné jednim z klicovych
faktord pfi vyb&ru konkrétni znacky a loajality vici
ni. Poruchovost produktd jednotlivych znacek se
podle statistik prakticky nelisi, zato znacné rozdily
jsou ve zpiisobech zajisténi servisu, j. v jednot-
livych servisnich modelech a pristupu k zakaz-
nikim. Zkusenosti s pfipadnou opravou — jeji
rychlost, kvalita a v neposledni Fadé vstficnost ze
strany toho, kdo servis provadi, pfitom vjznamné
ovliviiuji zakaznické chovani. A pro resellera je
dilezité, aby mohl zakaznikovi nabizet takové
zhoZi, jehoZ servis je propracovany a kvalitni.

Primérni odpovédnost za zajisténi servisu a jeho
spravné fungovédni nese vyrobee, ale do celého
procesu pochopitelné vstupuji dalsi subjekty
- servisnf firmy, distributor i prodejce. V zisadé
1ze rozlisit dva zdkladni servisni modely.

Sami nebo outsourcing
Za prvé jde o model, kdy si vyrobce servis
zajistuje vlastnimi silami, napriklad formou
servisniho centra, kam svdzi zafizeni vyZa-
dujicf opravu. P¥ikladem je Acer a jeho velké
servisni stiedisko v Brng, uréené pro Ceskou
republiku, Slovensko, Madarsko a Polsko.
Druhym, rozsifendj§im modelem je zajisténi
servisu prostfednictvim externich firem, které

obvykle maji od vyrobce udéleny status au-
torizovaného servisniho partnera a provadéji
zaruéni i pozdruéni opravy danych zafizeni.
Oba piistupy maji své vyhody i nevyhody,
navic se v redlu Casto prolinaji a vzdjemné
doplnuji.

Vlastnimi silami

Zakladni vyhodou centralizovaného servisu,
tak jej u nds zosobiiuje pfedevSim Acer, je
jednoznacné dspora ndkladu souvisejici na-
piiklad se soustfedénim servisnich techniku
a ndhradnich dili na jednom misté. Ve je
prizpisobeno tovdrnimu rezimu® a opravy
probihaji jako na bézicim pdsu. Jisté pochyb-
nosti miZze vzbuzovat predstava, ze napfiklad
mij porouchany notebook putuje pres pul re-
publiky, ¢i dokonce do jiné zemé, a pak opra-
veny zpét. Neni to - i kdyZ mé to nic nestoji
- pfece jen trochu zbyteéné, neprodluZuje to
proces opravy?

Tomuto modelu je nékdy vvtykdn i neosobni
pristup. Servisni centrum obvykle neni zafi-
zeno na to, aby tam zdkaznik pfinesl zafizeni
osobné, coZ je zptsob, ktery mnoho lidi stile
jesté upfednostiiuje. Acer v pfipadé servisu
preferuje piimy kontakt s koncovymi zikaz-
niky. Ti zasilaji vadnd zafizeni do servisniho
centra piepravni sluzbou zdarma, resp. na
niklady Aceru, pro obchodni partnery byl
vytvofen program Acer Benefit, ktery umoz-

fiuje zaddvdni servisnich zakdzek prostiec
nictvim e-mailového formuldfe.

Servis na vlastni produkty si sdm zajis
tuje také Intel. M4 na to nékolik procest
napiiklad Standard Warranty Replacemen
(SWR) nebo Advanced Warranty Replacemer
(AWR). .V rdmci AWR prodejce nahldsi na:
firmé vadny produkt, my mu do 24 hodi
posleme funkéni kus, a prodejce tim samyt
kuryrem posle vadny vyrobek zpél, same
ziejmé na ndklady Intelu,” vysvétluje Marti
Korman, Channel Marketing Manager Intel
Obvykle se vymeénuje kus za kus, a ta
zdkaznici obvykle nemuseji dlouho ceka
Intel ma také fadu partnerskych programi
napiiklad v segmentu notebookt - pro poc
poru jejich prodeje i servisu - je to Verilie
by Intel (VBI).

Smrt novorozenéte

Rada vyrobet a distributorti uplatiivje ro
néz zaruku ,dead on arrival® (DOA). Kdy
se zakoupené zafizeni viibec nepodafi zpr
voznit (tj. je ,mrtvé“) nebo se brzy - zpr
vidla do 30 dni - porouchd, je moZné j
okam#zité vyménit za zcela nové.

Spoluprace s partnery

Zajisténi servisu prostfednictvim nezdavi
Ivch autorizovanych partneri, tedy druh
model, neznamend, Ze by se vyrobce jakko

Poskytujete servis i pro svétové vyrobce IT, pro které?

Radek Meduiia, Cesky servis, predseda pred-
stavenstva: Poskytujeme servis pro firmy
Lenovo, Samsung, Prestigio, Brother, AOC,
Sampo, Fujitsu Siemens, AG Neovo, Canon,
Apple, Hewlett-Packard (spolecné s C System
Group). Déle poskytujeme servis lokdlnim vyrob-
ciim, napf. pro pocitace Lynx BGS Levi Czech,
PC Hall firmy 100Mega Distribution.

Radovan Sedlik, Dileris, obchodni Fedi-
tel: Poskytujeme servis pro tfi-
ndct svétovych vyroben, se kte-
rymi mame uzavieny kontrakty
opraviujici vykondvat autorizo-
vany zaruéni i pozaruéni servis.
Jsou to firmy Brother, Canon,
Epson, Fujitsu Siemens, Hansol,
Hewlett-Packard, Kingston, Konica
Minolta, Samsung, Sony, Proview, APC a Xerox.
Zajistujeme i neautorizovany pozarucni servis
u téch vyrobka, které jsou béziné dostupné
na ¢eském trhu. NaSe spolecnost zaméstnava
v sedmi pobockdch umisténych v krajskych
méstech pfiblizné 50 certifikovanych techniki.
Vykondvdme $irokou §kdlu servisnich zdsahu

- vice nez Etyfi tisice za mésic - jak pfimo
u zakaznika, tak i v servisnich stfediscich,
nebo u obchodnich partneri.

Miroslav Becka, GCC Ser-
vices, generilni Feditel: Nase
spoleénost je pravdépodobné
nejvétsi nezdvislou ,multi-
-vendor® servisni organizaci
v Ceské republice. Jsme au-
torizovany servisni partner
spoleénosti HP, I1BM, Fujitsu
Siemens, Dell, Epson, Acer, Xerox, Network
Appliance, MSI, Umax a dalSich, poskytuje-
me v nasi siti servisnich pobocek jak zaruéni,
tak pozdruéni servis. Portfolio nasich klientt
se ddle rozsituje.

Milan Richter, Getronics (¢len skupiny
Kapsch), Service Manager: Nejdelsi zku-
Senost mdme se servisem produkti spoleé-
nosti Dell. Dal$imi vfznamnymi partnery
jsou Fujitsu Siemens, Sun Microsystems,
Sony a Olivetti, kterym poskytujeme servis-
ni sluzby v podobném rozsahu.

Jozef Klaéan, Impromat-Computer, Servic
Director: Servisni kontrakty se svétovyn
vyrobci jsou jednim ze strategickych sm
rh, kterymi se nase firma ubird. V soucasr
dob& mame podepsdny kontrakty s firman
Hewlett-Packard pro Siroké portfolio jejic
zafizeni, NEC SAS pro osobni pocitace a ni
tebooky znacky NEC, PackardBell SAS pi
portfolio produkti této znacky prodavanyc
v CR pfes retailovy kandl a NEC Displa
pro monitory znaéek NEC a Mitsubishi.

Emil Totugek, Infinity, Service Tea)
Leader: Samoziejme. Je to HP, FSC, AP(
Dell, jsme partnerem Cisco.

Tomas Netolicky, Xanadu, generdlni red
tel: Ano, firma Xanadu poskytuje zdruci
a pozdru€ni servis na nejro
gifendjsi IT produkty Hewle
-Packard a na tiskovd zafiz
ni firmy Kyocera. NaSe aut
rizovana servisni stfedisk
HP a Kyocera najdete v Ses
méstech po celé CR.

40 [l Reseller Magazine IT|

bfezen 2007 | www.reseller.



eD' system Czech

Vyrobci PC

100Mega LS A= N~
Distribution Vlastni servisni stiediska, autorizovani servisni partneri
Acer Vlastni servisni centrum v Brné

Asus Vlastni servisni stiedisko v Ostravé

AT Computers Sif servisnich partnerd

BGS Levi Czech Servisn/ partnefi - celkem 62 servisnich mist po celé CR

Fujitsu Siemens
Computers

Hewlett-Packard

Lenovo autorizovanych servisnich partnerd
Prestigio Autorizovani servisni partnefi — Cesky servis, G-Data servis
Sony Autorizovany servisnf partner: Gelronics

Sun Vlastni servisni stiedisko, vedle toho sif partner(

Microsystems specializovanych na servis a podporu

SWS Autorizované servisni centrum pocitaci v Olomouci
Autorizovana servisni centra (ASC) Barbone,

T.S. Bohemia autorizované servisni centrum v Olomauci

Toshiba Servisn( partnefi v CR: CHG Service a CSF,

Autorizované servisni centrum pocitaci v Qlomouci
Autorizovani servisni partnefi: Getronics, GCC Services
a Fujitsu Siemens Computers IT Product Services
Autorizovani servisni partneri: ALWIL Trade, Autocont CZ, C System
Group, CS Data, Dileris, ELSO Philips Service, GCC Services,
Impromat-Computer, Infinity, PVT, Umitec CS, Xanadu
Intel Zajistuje sam
Servis zajisfuje 1BM prostiednictvim siié

na Slovensku: Siemens Business Services a Swiss

=1

 Centralni servisn sifedisko v Brné fel. 548 220 068, seznam servisnich partnerdl viz
www.100megadistribution.cz/dir servicelist jsp?eig=
Call centrum Acer tel. 531 027 777, web pro parinery hitp://connect acer-euro.com

Tel. linka 596 766 888, e-mail: reklamace@asus.com.tw, pro reklamace LCD monitord a notebookd navic
on-line formular: hitp://rma.asus.de/rmacz

servis

Seznam servisnich sifedisek — viz www.atcomp.cz/dokument2.aspx?doc =2232&menui =rek; servisni
linka pro uZivatele pocitacd AutoCont 596 152 555, 251 022 555, support@autocont.cz; modrd linka
Comfor 844 105 205; modra linka Triline 844 12 13 12 :

Reklamace PC komponent - tel. 531 011 950, e-mail: rma@baslevi.cz: reklamace PC Lynx
-tel. 531 011 999, seznam servisnich stfedisek na www.lynx.cz

Autorizované servisni centrum fel. 585157405, RMA formular na www.elink.cz/servis.aspx
Interaktivni vyhledavac na strance www.fujitsu-siemens.cz/service/ServiceSearch.jsp
(volba podle typu produktu nebo kraje, pfipadné obou kritérii)

HP call centrum: tel. 261 307 310, autorizovani servisni partnefi: jejich seznam viz
www.hp.cz/services/podpora/asp.php?jumpid =hprR1002CZCS (€lenéni podle firem a regiond)

Kontakt pro prodejce: viz www.intel.com/reseller

Zakaznicka linka 800 100 107, e-mail: info@cz lenovo.com, www.lenovo.com/cz

Seznam viz www.prestigio.cz/service.cim
Getronics, Elen skupiny Kapsch, tel. 296 760 422, e-mail; helpdesk.cz@kapsch.net,
www kapsch.cz, www.geltronics.cz
Viz hitp://cz.sun.com/supportraining/service

Autorizované servisni centrum tel. 585 157 405. 844 111 137, ascergo@pocitace.info, RMA formuldf na
www,pocilace.info, dalsl informace viz www.sws.cz/produkty/servisy.asp
Infolinka 844 11 12 13, servis@barbone.cz, ASC Barbone viz www.barbone.cz/?action=ASC, ASC
v Dlomouci lel. 585 157 405, RMA formulaf na www.barbone.cz/?action=ascservis

CHG Service, tel. 547 426 581 (Bmo); CSF, lel. 272 654 790 (Praha), 495 533 495 (Hradec Kralové)

Zdroj: DCD Publishing

zitkal odpovédnosti za provadéni oprav.
Renomovani vyrobei maji pfisné pozadavky
na servisni partnery i fadu procest vyhod-
nocujicich tispéinost oprav a spokojenost
zdkazniki. Naprosta vét§ina vyrobel pre-
feruje servisniho partnera, ktery sdm ne-
prodava zatizeni, aby s nim resellefi pfimo
komunikovali a nemuseli se obévat toho,
ze servis bude jejich zdkaznikovi nabizet
jind zaf{zen{ a tim pddem jim konkurovat.
Naproti tomu jiz zminény Hewlett-Packard
pozaduje, aby servisni partner byl zaroven
obchodnim partnerem, dspesnym prodej-
cem. ,Firma, kterd chee od HP ziskat ser-
visni autorizaci, musi kromé splnéni rady
dalsich kritérii také realizoval stanovené
- a nutno poznamenat, e vysoké — obje-
my prodeje jejich zarizeni,” poznamendva
Radek Meduna, pfedseda predstavenstva
Ceského servisu,

Spolecnost Hewlett-Packard je viibec znd-
ma tim, Ze servisu vénuje znacnou pozor-
nost, stanovi pfisné podminky pro servisni
partnery, zjistuje zpétnou vazbu od zakaz-
nikt, pe¢livé monitoruje jednotlivé piipady
(tj. opravy) a vyhodnocuje je. 1 ona vsak
¢dsteénd vyuzivd vySe popsany centrali-
zovany model, konkrétné servis segmentu
lowendovych inkoustovych tiskdren provadi
v servisnim centru v Némecku, kam svazi
uvedend zafizeni z mnoha zemi. ,Vvrobcum
jde o ndklady, u levnéjsich model si tézko
mohou dovolit vklddat do zajisténi servisu
vysoké cdstky,” komentuje situaci Jan Necas
ze spoletnosti C System. Vyrobce zkratka
i v pfipadé servisu hleda vyvazeny pomeér
mezi spokojenosti zakaznika a jeho opeco-
vivdnim na jedné strané a vy3i ndklada
a profitem na strané druhé.

Kdo se na vas mize obratit se Zadosti o servis?

Radek Meduiia, Cesky servis: Poskytujeme
servis vVpocetni techniky v komplexnim mérit-
ku. Mohou se na nés obracet zakaznici (koncovi
uzivatelé) pfimo, k tomu slouZi
osm nasich pobocek, pfipad-
né bezplatnd telefonni linka.
Vykondvame rovnéz servis pro
resellery a v neposledni fadé
i pro firemni zdkazniky, kteri
se na nas obraceji ve spolupraci
s prodejci, pfipadné sami.

Radovan Sedldk, Dileris: Nase obchodni
politika je uspokojit viechny zdkazniky bez
rozdilu, zda se jde o fyzickou ¢i pravnickou
osobu, malou ¢&i velkou firmu. Nechdvame za-
kazniky vybrat z Sirokého spektra servisnich
sluzeb, Cdst poskytujeme standardné i bez
uzavieni servisni smlouvy (SLA). Pro tadu zd-
kaznikl vystupujeme jako subdodavatel, a tudiz
o nas koncovi zdkaznici ani nevédi.

Miroslav Becka, GCC Services: S poza-
davkem na servis se na nds muZze obratit kaz-
dy. Presto se specializujeme na zdkazniky
z podnikové sféry, kterym nenabizime ,pou-
ze* opravy jejich techniky, ale celé portfolio
sluzeb, které vyznamné zvysuji spolehlivost
jejich IT a tim Setfi ndklady na provoz. Stejné
sluzby a kvalitu nabizime také resellerum.

Milan Richter, Getronics: Lisi se to podle
znacky a pfedevSim typu sluzby. V pripadé
zarucnich oprav je nutné postupovat podle
zaruénich podminek dodavatele. Cdst zdkaz-
niki pfedavd produkt do servisniho stfediska

prostfednictvim dealera, tedy obchodu, kde
zbozi zakoupili, nebo pfinesou produkt ptimo
do servisu. Opravnéni partnefi a ziakaznici
se obraceji pfimo na nds jako na servisni-
ho partnera a my fesime opravu vyjezdem
k zdkaznikovi nebo zajisténim svozu zafizeni
k opravé ve stiedisku, V pfipadé pozarug-
nich oprav jsou podminky poskytovanych
sluzeb analogické.

Jozef Klacan, Impromat-Computer: Zavisi
to na politice znacky. U vétSiny dnes muze,
resp. mél by o servis Zddat
piimo koncovy zikaznik (al uz
JClovek z ulice” nebo firma).
Casto se stdvd, Ze predevsim
fyzické osoby uplatiiuji Zddost
o servis u svého dealera a ten
teprve u nds. Neodmitneme
vsak nikoho ani v pripadé, Ze
to nékdy neni vyhodné (napf. pro uplatnéni
zaruky na produkty koupené mimo CR).

Emil Totusek, Infinity: Mize
nds oslovit jakykoli majitel za-
fizeni Hewlett-Packard, Fujitsu
Siemens, APC, Dell a Cisco.

Tomas Netolicky, Xanadu: Servisni a pro-
fylaktické sluzby nabizime viem zdjemciim.
K nasim zdkaznikim v oblasti servisu pat-
Fi vétsi firmy s individudlnimi servisnimi
smlouvami, resellefi i soukrom{ uzivatelé
.z ulice®.
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