servis

E

dni. U multifunkénich a barevnych tiska-
ren dorazi technik, objednany na naSem
dispeéinku, ke stroji do tii pracovnich dna
a v 90 procentech pfipadu zafizeni opravi
pfi prvnim vyjezdu. Nema-li s sebou po-
tfebny nahradni dil, je mu béhem noci do-
praven pfimo do jeho vozidla. Zikaznik ma
moZnost objednat si rychlejsi dobu reakce,
a to bud formou pauddlnich poplatkd, nebo
adresnou platbou za konkrétni vyjezd.

Jan Ftdcénik, Oki Systems: Reakéni doba
servisu je do 24 hodin. Typicka doba opravy
se pohybuje okolo dvou az tii dni. U vsech
barevnych a vybranych cernobilych tiska-
ren a vsech barevnych a uréitych cernobi-
Iych multifunkénich zafizeni a poskytujeme
zdruku s dvouletym servisem u zdkaznika.
Existuje také dozivotni zdruka na LED tis-
kovou hlavu, kterou pouziva vétSina nasich
zafizeni.

Pavel Kocidn, Samsung Electronics: ZaleZi
na konkrétnim modelu, ale 95 procent oprav
je vyfeseno do péti pracovnich dni.

Lubo# Novotny, Xerox: Opravy produkénich
systému fedime individudlné, a to servisni
smlouvou podle specifickych po-
tfeb zdkaznika. V oblasti multi-
funkénich kanceldfskych zaftize-
nf dlouhodobé dosahujeme doby
odezvy do Sesti hodin a opravu
vétsinou zajistime do nasledujici-
ho pracovniho dne. Mald multi-

—WE—— funkéni zaFizeni a tiskdrny jsou
m?déany na dvé skupiny. Pro prvni zajis-
fujeme servis na misté u zdkaznika, doba
opravy je do tfi pracovnich dni. Pro druhou
skupinu zajistuji opravy nasi servisni part-
nefi, ktef{ maji podle smlouvy na vyfizeni
opravy pét pracovnich dni. Pro fadu zatize-
ni nabfzime uzavieni servisni smlouvy, kde
je mozné SLA dohodnout individudlné.

Kolik let po vybéhu vaseho zarizeni
z vyroby jesté poskytujete
nahradni dily a tim podporujete
jeho servis?

Pavel Novotny, Acer: S ohledem na rychly
technologicky a cenovy vyvoj v oblasti IT
dochézi k relativné rychlému mordlnimu zasta-
rdvani produkti vvpocetni techniky. Poptavka
po ndhradnich dilech se tedy u starych mo-
deldl vyrazné sniZuje. Navic vzhledem k nut-
‘nosti vytvofit zdsobu servisnich dili v cené
platné v okamziku prodeje se takovd oprava
zakaznikovi jiZ nemusi vyplatit. Stavajici po-
zadavky na pozdarucni opravy naSe servisni
centrum plné pokryva.

Michal Zbijowski, Asus: Samostatné ndhrad-
ni dily neposkytujeme. Zikaznik mé pravo na
opravu/vyménu vadného produktu v zdruéni

Ihaté. Pozaru¢ni servis je v soucasné dobé
poskytovdn pouze na notebooky.

Jifi Charbusky, Fujitsu Siemens Computers:
Servisni dily na profesiondlni produkty
(Lifebook, Esprimo) jsou k dispozici jes-
té minimalné pét let po ukonceni vyroby,
u consumer produkta (Scaleo, Amilo) pak
minimdlné tfi roky od ukonceni vyroby pfi-
sluéného modelu.

Tomds$ Bubeni¢ek, Hewlett-
-Packard: Podporujeme Hewlett-
-Packard zafizeni tfi aZ pét
let (zdlezi na produktu) po
ukonéeni vyroby.

Martin Korman, Intel: Nase vyrobky se
v zdruce vyménuji kus za kus, servis na né
se prakticky nedgla. Pro pfipad, Ze zdkaznik
potfebuje po skonceni zdruky dit do pocitace
stejnou sou&dstku (napf. zdkladni desku), drzi
Intel zdsobu vyrobku i poté, co se prestanou
vyrdbét, typicky tfi az pét roki.

Jan Solaf, Lenovo: U vét§iny zafizeni se
ndhradni dily vyrdbéji minimélné pét let od
ukoné¢eni vyroby modelové fady.

Tomads Hrzdn, Sony: Snazime
se o maximdlni kompatibilitu
jednotlivych dilua, a proto je
mozné servis poskytovat dlou-
hou dobu (tedy fadu let) od
pofizeni produktu.

Radek Pesko, Sun Microsystems: Standardné
poskytujeme pétiletou periodu ode dne, kdy
byl expedovién posledni vyrobek daného pro-
duktu (tzv. last shipment day).

Jifi Hordk, Toshiba: Lhity
nemdame pFesné stanoveny.
U notebookt urcenych pfe-
devdim pro domdci uzivatele
je tato doba obvykle dva roky.
Nihradni dily k produktim
pro firemni klientelu jsou do-
stupné aZ pét let.

Martin Papik, Canon CZ: Servis poskytu-
jeme jeSté sedm roki od ukonceni prodeje
kazdého modelu. Po tuto dobu jsou k dispo-
zici ndhradni dily a zafizeni lze v naSich
autorizovanych servisnich stfediscich pfiji-
mat do opravy.

Karel Sykora, Ceemark (Lexmark): Neni
mozné to pfesné specifikovat, ale podle
nasich zkuSenosti jde minimélné o osm let po
ukonéeni prodeje konkrétniho modelu. Zafizeni
jsou jiz potom mordlné zastarald.

Roman Vejrazka, Epson:
Standardné jsou dodédvdny
ndhradni dily jesté pét let
po ukonceni vyroby pro-
duktu.

Petr Noviik, IBM: Doba podpory je definova-
na vyrobni jednotkou produktové fady v zé-
vislosti na zdjmu zdkazniku.
Pro jednotlivé produkty jsou
tyto doby rzné i s ohledem
na Zivotnost a rychlost mo-
ralniho zastardni. V soucasné
dobé spoleénost IBM napfi-
klad podporuje i nékterd za-
fizeni, kterd byla vyrobena
a doddna zédkaznikim jiz koncem osmdesa-
tyvch let.

Pavel Kel¢a, Konica Minolta: Standardné
se ndhradni dily vyrdbéji a doddvaji jesté
sedm let po ukonceni doddvek stroje, po-
tom moZnost opravy zdvisi na skladovych
zasobdch dila, vétsinou jsou opravy mozné
i deset let po vybéhu stroje z vyroby. Po
tak dlouhé dobé viak jiz zdikaznici - vzhle-
dem k rychlému vyvoji kanceldiské techni-
ky a z toho vyplyvajici mordlni zastaralosti
stroje - zpravidla o opravy jiz nemaji zdjem.
U zafizeni starSich nez ctyfi roky se proto
zdkazniklim snazime spise nabizet obménu
za moderngjsi typ.

Jén Ftaénik, Oki Systems: Nahradni dily
jsou dostupné jedté deset let po ukonceni
vyroby zafizeni.

Pavel Kociin, Samsung
Electronics: Garantovana
minimdlni doba podpory
nasich zafizenf{ je pét let
od ukonéeni vyroby.

Lubo& Novotny, Xerox: Garantujeme do-
davku spotfebniho materidlu a nidhradnich
dili pét let po ukonéeni vyroby daného
zafizeni.

Distributofi:

Jak mate organizovan servis?
Je v kompetenci vyrobce,
pripadné prodejce?

Pavel Zmitko, AT Computers,
Senior Product Manager: Pro
nase vlastni PC je k dispo-
zici sit obchodné-servisnich
partnert. Ti maji exkluziv-
ni podporu pfi dodédvkdch
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nihradnich dila pro servis — nahradni dil
dostanou do 24 hodin pro jakykoliv nas
vyrobek (pocitac) v zdruce.

Jan Fait, BGS Levi Czech,
vedouci RMA/manaZer ser-
visnich stiedisek: Drtiva
vétsina vyrobetl periférii ma
v kazdé zemi servisni stfe-
disko, které opravuje vadna
zatizeni. Vlastni je bud' pri-

mo vyrobce, nebo podepise

servisni smlouvu s externi firmou. BGS Levi
Gzech jako virobce PC sestav a notebooku
Lynx mé v CR v soutasné dobé 62 servisnich
mist, kde miize koncovy zikaznik vadné
zatizeni reklamovat. Samoziejmé ma pod-
le obchodniho zékoniku pravo reklamovat
zboZi i na misté, kde jej zakoupil.

Lukas Chylry. eD' system Czech, Mar-
keting Director: U vybranych
komodit distribuce cdstecné
zastupuje i servis - primdr-
né jde o produkty, u kterych
je servis nerentabilni a zbozi
se méni za nové., V podstaté
to v8ak zdvisi na servis-
nim modelu jednotlivych vy-
robeti. V nékterych pripadech tak prodejce
komunikuje pfimo s autorizovanym servis-

nim partnerem.

Konrad Korzeniowski, SWS, Unit Manager:
Servis produkti je vétsinou plné v kompelen-
¢l jednotlivych vyrobet, napf. Acer, BenQ,
Canon, Fujitsu Siemens, Lenovo, Lexmark
atd. Ti spolupracuji s nezdvislymi servisni-
mi firmami, které maji stiediska na tizemi
celé Ceské republiky. Vyjimkou je spolecnost
Acer, kterd md centrdlni servis v Brné.

Eva Moravcova, Tech Data Distribution,
Logistic Assistant: Nagim zdakaznikim na-
bizime veikeré servisni sluzby, kleré nam
vyrobee poskytuje. Zdakaznik md moznost
reklamaci vadného zboZi uplatnit pfes nasi
firmu, nebo se muze obrdtit pfimo na autori-
zovaného servisniho partnera, ktery opravi éi
vymén{ vadné zafizeni na zédkladé nakupnich

dokladn.

Pomahate vyrobciim a prodejcim
pfi logistice pro servisni strediska?

Pavel Zmitko, AT Computers: Logistiku
ndhradnich dilt mdme propracovanou do
detailu, servisni partner zadd na naSem
webu pozadavek a jesté tentyz den od nés
odchdzi pozadovany nahradni dil k opraveé
PC. Partner ma po v¥méné dost asu na fo,
aby k ndm odeslal vadny dil.

Jan Fait, BGS Levi Czech: Ne, servisni
organizace komunikuji pfimo s vyrobcem

(ndhradni dily, fakturace za servisni zdsahy
apod.). Pozadaji-li nds v¥robci, jsme schop-
ni jim doporuéit vhodného servisniho part-
nera, s nimz mame dobré zkuSenosti.

Lukds Chytry, eD' system Czech: V pripadech,
kdy se produkty méni za nové, spolupracu-
jeme pfimo s vyrobci. Ve vétsiné ostatnich
pfipadi poskytujeme prodejcim kontakty na
autorizované servisni partnery.

Konrad Korzeniowski, SWS:
Cilem SWS jako distributo-
ra je dosdhnout nejkratsich
moznych Thit pro pohyb zbozi
mezi uZi\'alelem a scrvic;vm
n(.hutm zapujcit n;lhr.lri ni pro-
dukt, vymeénit za novy
jiny kus tak, aby uziv atel byl bez svého pro-
duktu minimdlni dobu.

nebo

Eva Moravcovi, Tech Data Distribution: Na
feSeni reklamaci vadného zbozi vyuzivime
logistickych sluzeb firmy Cesky servis, kterd
nam zajisfuje rozesildni vadnych produkti
do sité veskerych autorizovanych servisnich
stiedisek urcenych vyrobci. Zdkaznici tak
vvuZzivaji sluzeb pouze jedné firmy, kterd ma
pobocky v Praze a v Brné.

Distribuujete zhozi vyrobcii,

kteri servis viibec nezajistuji?
Jak v tomto sméru spolupracujete
s prodejci?

Pavel Zmitko, AT Computers: Takové zbo-
zi proddvdme, v tomto pfipadé se mohou
prodejci spolehnout na kvalitni poprodejni
servis nasi firmv. Reklamaéni oddéleni resi
opravy zboZzi podle jeho povahy bud dobropi-
sem, vyménou za novy kus, nebo reklamaci
u vyrobce. Vzdy zdlezi na druhu zbozi.

Jan Fait, BGS Levi Czech:
ky pocitacu a tiskdren, které nabizime, maji
v CR servisni stfediska.

Viechny znac-

Lukds Chytry, eD' system: Viechny produkty
z nasi nabidky maiji servis zajistény.

Konrad Korzeniowski, SWS: V nabidce mame
takové produkty. V téchto pfipadech po vstupni
diagnostice zavady produkt vyménime nebo
vystavime prodejcim dobropis.

Eva Moravcovad, Tech Data Distribution:
Distribuujeme i zboZi vyrobcu, ktefi ser-
visni zastoupeni v CR nemaji. Zdkaznikiim
muzeme podle jejich reklamaénich podmi-
nek poskytnout feseni dobropisem nebo

vyménou. U vybranvch vyrobcti mdme na-
stroje pro vyfizovdni reklamaci opravou
v zahranici. i

Velkoobchodn
distribuce
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