Servis - sluzha zakaznikovi

MARTIN BARTOLSIC

Pfi koupi PC, serveru, notebooku ¢i tiskarny kazdy ocekava, Ze zafizeni bude fungovat od zacatku az
do svého vyrazeni naprosto bezchybné. To je rovnéz cilem vyrobci, ktefi pak nemaji se svymi vyrobky
Zadné starosti. Presto se vSak nékdy stane, Ze zafizeni nedéla presné to, co se po ném chce, a potom
nastupuji neodkladné servisni zasahy. U nékterych zafizeni, napf. tiskaren, je vSak zasah servisnich
technikii nutny jiz bezprostredné po koupi, protoZe tyto pfistroje vyZzaduji odbornou instalaci. At uz jde
o prvni nebo druhy pfipad, vyrobci museji se servisnimi zasahy u svych produkti poéitat.

Organizace servisu je pro vyrobce dulezita.
Neéktefi velci firemni zdkaznici berou ohled
pii vybéru novych zafizeni na to, jaky servis
vyrobky maji. Rovnéz zarucni servis zatézuje
vyrobce i prodejni fetézec urcitymi naklady,
které je vyhodné udrzet na pfijatelné drovni.
V zédsadé existuji tfi modely servisu, pfipadné
se nékdy vyuzivd jejich kombinace.

Servisni modely

Prvni model servisu provozuje napiiklad
spolecnost Acer, kterd md vlastni servisni
stfedisko pro Ceskou republiku a Slovensko
v Brné. Zatizeni pfiveze po objednédvce doprav-
ni sluzba, po opravé jej odveze na zadanou
adresu zpét. Vyhodou takto organizovaného
servisu je koncentrace odbornych pracovni-
ki na jednom misté. P¥i odesldni zafizeni je

rovnéz tfeba dbat na dtkladné a bezpecné
zabaleni.

Druhym c¢asto uzivanym servisem je model,
kdy servis obstardva pro vyrobce jeden ser-
visni partner, at jiz opét centrdlné na jed-
nom misté nebo mé vlastni sit servisnich
provozoven. V piipadé centrdlnfho servisu
jsou vyhody i nevyhody tohoto usporddani,
tedy zavislost na dopravci, stejné jako v pri-
padé, ve kterém servis provozuje sdm vy-
robce.

Pri plosné siti servisnich stfedisek jedné
firmy ve velkych méstech, jakou ma napf.
spoleénost Cesky servis, je dostupnost jed-
notlivych stfedisek pro zdkazniky lepsi.
Meélo by byt jmenovédno i jedno vyznamnéjsi
stfedisko, kam se nakonec dostdvaji obtizné
a problematické opravy.

Ceska republika

Podobnou variantou je mnozstvi auto-
rizovanych servisnich partnerd, vyhody
i nevyhody jsou opét totozné jako v pre-
deslém pripadé. V nékterych ptipadech
byva takova sit doplnéna i vlastnim ser-
visem vyrobce, ktery opét fesi slozitéjsi
opravy. Vznikd tak kombinovany model,
nékdy jen s jednim servisnim partnerem.
Zasahy jsou potom casto rozdéleny podle
servisovanych zafizeni, napf. monitory ma
na starosti sit partnert a pocitace vlastni
servis vyrobce.

Poslednim modelem zajistovani servisu je
ten, ve kterém se vyrobce prakticky nean-
gazuje a ponechdva servis na obchodnim
fetézci, pocinaje distributory, pfes systémové
integrdtory az po prodejce, Casto se servisni
autorizaci. Tento model byvd obcas kombi-
novdan s autorizovanym servisnim centrem.
Casto jej vyuzivaji ,sitaiské“ firmy, napf.
Well, Ovislink a Cisco, jez opravu nékterych
jednodussich zafizeni fesi vyménou celého
zafizeni, nebo jeho c¢dsti, protoze vyrobni
cena muze byt nizsi nez odpovidajici cena
prace kvalifikovaného technika.

At jiz jde o kterykoli model servisu, ve
vétsiné piipadl, kromé servisu on site (na
misté), se v ném projevuje nutnost prevazet
zafizeni k opraveé. Mdlokdy jsou servisy
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zatizeny k osobnimu doddani i vyzvednuti
zatizeni, napf. Acer pfimo na svych webovych
strankdch upozoriuje na to, Ze i zdkaznici
z okoli Brna musi pfi opravé vyuzit sluzbu
dopravni spolecnosti.

Dopravu je vSak tfeba financovat a k tomu
existuji pfi zdrucnich opravdach v podstaté
dva modely. V prvnim, jednodussim, plati
za dopravu do i ze servisu jeho poskyto-
vatel. Ve druhém, lze fici, Ze castéjsim,
plati za dopravu do servisu uzivatel, dopra-
vu zpét k uzivateli potom poskytovatel
servisu.

Zaruéni podminky

Zaruka, a tim i bezplatnd oprava porou-
chaného zafizeni, se vztahuje jen na zava-
dy zptusobené poruchami komponent nebo
vadou z vyroby. Museji se projevit v zdru¢ni
dobé, pro fyzické osoby podle zdakona do
dvou let. Zaruka se nevztahuje napf. na
poskozeni zpusobené pfetézovdnim stroje,
nedostate¢nou péci, nedodrzovanim postupt
uvedenych v ndvodu pro pouziti, a ddle na
zdvady zpusobené uzivatelem, neodbornym
zachdzenim ¢i tfeti osobou apod. Zaruka
také nemutZe byt uznédna, dojde-li k zdvadé
zavinéné chybnou funkci zatizeni v disled-
ku pouziti nevhodného softwaru.

Nejveétsi problémy vsak jsou s poruchami
projevujicimi se jen obcas, napf. pfi prevzeti
zafizeni k opravé, ale v servisu jiZz niko-
liv. Vétsinou takové problémy casto konci
nespokojenosti zakaznika, protoze zafizeni
neni opraveno a zdvada se Casem objevi
znovu. Servis si Casto pfi takové problé-
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mové reklamaci natctuje néjaky poplatek za
dopravu a za Cas technika.

Dopliikové sluzby uZivateliim

Spole¢nost 100Mega Distribution poskytu-
je pro své notebooky servisni balicek s tzv.
bezstarostnym servisem, ktery se objevuje
v posledni dobé i u jinych firem. Po objednani
na infolince je patfi¢né pfipraveny notebook
odvezen dopravni firmou PPL do servisu a po
opravé opét pfivezen
k uzivateli. Servisni
zasah trva do deseti
dni. Uzivatel si opra-
vu jen objednd a dal
se nemusi o nic sta-
rat. V posledni dobé
se u mnoha vyrobctu
monitort prodlouzila
zaruka z dvouleté na
tfiletou. Znamena to, Ze
vyrobci véfi, ze doda-
vaji kvalitni zafizeni,
které vydrzi v provozu
delsi dobu.

Pfi servisnich zasa-
zich nékdy nastane
problém s ndhradnimi
dily, protoze ani velké
servisni firmy si cas-
to nemohou dovolit
drzet velmi obsdh-
ly sklad ndhradnich
dila. V takovém pfi-
padé vétsinou nabizeji
uzivatelim zapujceni

inzerce v

www.sntcz.cz

Slovensko

web e-mail telefon

webovy formular: https://
www.canon.sk/Support/
Consumer _ Products/
contact _ support/Index.
aspx

czech _ dell@dell.com

www.canon.sk/Support/
Consumer _ Products/
services _ locator/index.aspx

+421250 102 612

http://support.euro.dell.com +420222 832727

http://esupport.epson-europe.
com/ViewArticle.aspx?Ing=sk-
SK&kbid=317692&data=seH
M2XSss4CssthAJsVa46iR0vgx
SwAgFuCUrmoi0UcU003D

office@asc-sk.sk +4210 252 625 231

http://pro-cs-sk-hpwpux-pro.
atlanta.hp.com/partner/index.
php?prod=7

www-05.ibm.com/sk/partners/
service _ partners.html

www.konicaminolta.sk/
?servisna-starostlivost-kontakt
www.konicaminolta.sk/
?servisni-partneri-kancelarska-
technika

www.kyocera.sk/printers.html

http://support.lexmark.com/
index?page=home&locale=SK
&userlocale=SK _ SK

www.inte.sk

+421 245996 267

servis@inte.sk +421 254 647 321
www.samsung.com/sk/support/
main/supportSupportMain.do

www.sharp.eu/cps/rde/xchg/
sk/hs.xsl/-/html/vyhladanie _
servisu.htm

WWW.XEroX.Cz/servis-a-
podpora/servisni-podpora.htm

+420 227 036 444,

| CZE.SEVICB@XETOX.COM | 450 660 1o 1o

obdobného ndhradniho zatizeni, nez se poda-
i to jejich ptivodni zprovoznit.

Na vét§iné internetovych strdnek vyrob-
cu lze po chvili hleddni najit zdkladni
informace o podminkdch zdrucnich oprav
i o tom, jak mé uzivatel pfi poruse postupo-
vat. K dispozici je technickd podpora, déle
kontaktni formulafe, nékdy e-maily, hot-line
na poskytovatele servisu i potfebnd telefon-
ni ¢isla. Nékteré firmy poskytuji jako sluzbu
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Kapsch Dell, Fujitsu, Sony
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Asus, Premio, IBM, Lenovo, APC,
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Swiss HP, Canon, Lexmark, Fujitsu, Toshiba
Xanadu HP

www.sil.cz

uzivatelim moznost sledovat stav opravy jejich
zatizeni na internetovych strankdch. Nékdy
vsak naopak vyzaduji na webovych strdn-
kach registraci zafizeni, na néz se vztahuje
zéaruka.

Obcas se stdavd, ze se nepodaii zprovoznit
nové zafizeni nebo méd poruchu krétce po
uvedeni do chodu. Mnozi vyrobci, zvlast
sitovych zafizeni, po objektivnhim zhodnoceni
stavu servisnim technikem casto v takovém
pripadé voli vymeénu za zatizeni zcela nové.
Vétsinou ,sitatské” firmy, napf. Netgear,
poskytuji ,dozivotni“ zdruku na své vyrob-

Kam se vyrobci, prodejci ¢i zdkaznici mohou
obrdtit se zajisténim servisu zafizeni?

Tom:ds Cech, Acer Czech
Republic: Acer vybudoval
v Brné servisni stfedisko
pro zemé stfedni Evropy
(CR, Polsko, Rakousko,
Slovensko a Madarsko). Na
stejném misté je i callcent-
rum. Chce-li zdkaznik opravit
svij produkt Acer nebo chce-li technickou
radu, staci vytocit ¢islo 531 027 777. Obvyklé
postupy pfi servisu jsou popsdny i v sekci
Servis a podpora na www.acer.cz.

Radek Meduiia, Cesky servis: Zikaznici
a partnefi mohou vyuzit kontaktd na nasich
webovych strdnkdch pro objedndni svozu
zafizeni do servisu. Mohou také p¥inést zafi-
zeni do servisu osobné, a to na kteroukoli
z nasich pobocek, nebo je sami zaslat pro-
stfednictvim nékterého z pfepravci.

Ondiej Hnévkovsky, S&T CZ: Spolecnost
S&T CZ nabizi tfi moznosti: osobni doru-
¢eni na nasi pobocku (Praha 10, Praha 7,
Brno, Ostrava, Pardubice, Plzeti a Ceské
Budséjovice), on-site oprava u zdkaznika nebo
bezplatny svoz zakdzek.

Jak dlouho u vds obvykle trvd vyiizeni ser-
visni zakdzky?

Tomas Cech, Acer Czech Republic: Doba
vyfizeni servisni zakdzky zavisi na mnoha

www.impromat.cz/COMPUTER/
7art=144&lang=CZ&search _ string=servis
www.infinity.cz/Stranka/servisni-sluzby-infinity - serviceline@infinity.cz
www.kapsch.net/cz/cz/kapschsro/contacts/
Pages/default.aspx
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ky. Jde vlastné o zaruku po celou dobu vlast-
nictvi prvnim uzivatelem, coZ je pro néj vy-
hodné.

RozSifeni zaruk

Vyznamni vyrobci IT zafizeni, hlavné vsak
tiskdren a serveri, nabizeji pro své vyrobky
za uplatu rozsifeni a prodlouzeni servisu
prodejem rtznych servisnich balickd, napf.
HP Care Pack, Sony Vaio plus a Asus ser-
ver Care. Jde také napif. o rychlost reakce
servisni organizace, vyuzivad se oprava NBD
(next business day - oprava do pfistiho pra-

faktorech, jako jsou ndrocnost diagnostiky,
dostupnost ndhradniho dilu a vytiZeni ser-
visu. Vice nez dvé tfetiny zakdzek se opra-
vuji béhem nésledujictho pracovniho dne
po doruceni do servisu, je vsak tfeba déle
pocitat s jednim az dvéma dny na dopravu
produktu do servisu a ze servisu. Drtiva
vétsina zakaznikt tak dostdvad své zafize-
ni profesiondlné opravené zpét behem péti
pracovnich dnda. Jsou i pfipady, kdy je doba
opravy delsi; zdkonem stanovené maximdl-
ni doby opravy 30 dnu vSak servis vyuzivd
jen zridka.

Radek Meduina, (v]esky" ser-
vis: Pramérnd doba opravy je
priblizné tfi az pét dni. Délka
opravy je pfevazné zavisla
na dostupnosti nahradnich
dila potfebnych pro opravu
zatizeni, a tato situace je
u kazdého z vyrobci mirné
odlisnd. Jsme rovnéz schopni zajistit smluv-
ni servis, ktery byva realizovdn napf. next
business day nebo i v kratsich casech.

Ondi'ej Hnévkovsky, S&T CZ: Zdlezi na
typu zafizeni, obvykle tfi az pét dnu.

MiiZete ovlivnit, jak dlouho po vyrobeni
daného zafizeni jste jesté schopni vykond-
vat jeho servis?

Tomas Cech, Acer Czech Republic: Doba, po
kterou je produkt servisovan, je téméf vzdy
delsi nez jeho moralni Zivotnost, protoze vypo-

covniho dne). V tomto pfipadé jde casto
o servery a vyspéld sitovd zatizeni, nékdy
vsak i o béZzné pocitace, napt. u Dellu nebo
Applu. Patii sem i oprava v misté provo-
zu zafizeni (on site), coz se Casto vyuziva
u tiskdren, napf. firmy Toshiba.

Dalsi zajimavou sluzbou vyznamnych své-
tovych vyrobcti, hlavné notebookd, napf.
firem Acer, Dell a Toshiba, je tzv. celosvétovy
servis. Ten poskytuje uzivatelim moZznost
nechat si pfi zahrani¢ni cesté v piipadé
poruchy opravit zafizeni ve znackovém
servisu. Mezi servisni sluzby patfi v nék-
terych pfipadech podle uzavienych smluv
i zdsobovani spotfebnim materidlem, tedy
hlavné kazetami s tonerem a cartridgemi
s inkousty do tiskaren.

Pfi potfebé uzivatele provozovat zafize-
ni, které jiz bézné neni v zdruce, je moz-
né vyuzit nékterych servisnich balickd,
a tim si zdruku a servis prodlouzit. Jinak
se musi uzivatel starsich zafizeni oriento-
vat na nékolik velkych specializovanych
servisnich firem, jezZ podobné opravy déla-
ji. Nékdy mu vsak mohou pomoci mistni
prodejci a malé servisy.

cetni technika dramaticky rychle zastarava.
Vétsinu produktt je mozné servisovat jesté
po péti letech od uvedeni na trh, obvykle to
vSak jiz neni ekonomicky zajimavé, protoze
trzni cena tak starého zafizeni (typicky note-
booku) je casto nizsi nez cena (vétsi) opravy.
Spole¢nost Acer poskytuje na vSechny note-
booky znacek Acer a e-Machine na rozdil
od vétsiny konkurence dvouletou zaruku.

Radek Meduia, Cesky servis: Schopnost
realizovat opravy po skonceni vyroby zafi-
zeni je ovlivnéna ve vétsiné pfipadi moz-
nosti vyrobce dodavat ndhradni dily pro
realizaci oprav. Velkd ¢dst renomovanych
vyrobct zajistuje doddvky ndhradnich dila
minimélné po dobu péti let po skonceni
vyroby produktu. V pfipadé, Ze vyrobce
nenf schopen dodavat ndhradnf dily potieb-
nou dobu, servisni stfedisko md pomérné
malou moznost tuto skute¢nost u vyrobce
ovlivnit. Téméf jedinym fesenim, které pak
v nékterych ptipadech pouzivdme, je vytvo-
Fit si vlastni sklad pfed skoncenim vyroby
ndhradnich dila.

Ondi'ej Hnévkovsky, S&T
CZ: Nase logistika je schop-
na sehnat potiebné ndhradni
dily i na zafizeni, u kterych
byla ukoncena vyroba pied
deseti az patnécti lety, mame
provéfené dodavatele z celé-
ho svéta. Dale mame sklad
ndhradnich dild v fddech nékolika miliontd
korun, kde potiebné ndhradni dily mame
k dispozici.
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