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Das Geschéit mil
Reparatur-Services

Keine Hardware-Komponente funktioniert ewig einwandfrei. Gibt eine davon den Geist auf, kommen
Reparatur-Dienstleister ins Spiel, die iiber spezialisiertes Personal verfiigen, um die Geriite wieder auf
Vordermann zu bringen. Reparieren liisst sich fast alles.

Text: Luca Cannellotto

«Swiss IT Reseller»: Herr D’Auria,
weshalb  bietet Computacenter
Reparatur-Dienstleistungen an?

Massimiliano D’Auria: Kerngeschaft
von Computacenter ist die Transfor-
mation und das Management digitaler
Technologien rund um den elektroni-
schen Arbeitsplatz und die IT-Infra-
struktur, inklusive der benétigten Ser-
vices und  Produktbeschaffung.
Schweizweit betreut Computacenter
an tber 300 Standorten etwa 60’000
virtuell gemanagte IT-Arbeitsplétze
aus der Cloud. Bei Geriten bieten wir
die gesamte Service-Palette mit den
unterschiedlichsten Modellen an, wie
beispielsweise Desktop as a Service
und Device as a Service. Damit sind
die Themen Reparatur, Remarketing
und Recycling quasi ein kleiner, aber
sehr wichtiger Teil der DNA unseres
Geschéftsmodells; ebenso wie insbe-

sondere Staging oder Wiping. Was wir
frither Repair Center getauft haben, ist
heute ein Cockpit fiir Workplace Main-
tenance im Zusammenhang mit den
unterschiedlichsten Beschaffungs- so-
wie Service-Modellen von Hardware —
und geht weit iliber Reparaturdienste
hinaus.

Konnen Sie dazu ein paar Beispiele
nennen?

Zum einen ware da das Thema Com-
pliance. Workplace Maintenance spielt
fiir Kunden mit sensiblen Daten eine
entscheidende Rolle. Angenommen,
bei einer Bank oder Versicherung tritt
beziiglich eines Gerites ein Garantie-
fall ein. Auf dem Gerit sind sensible
Daten, die keinesfalls ausserhalb der
Schweiz gespeichert sein, aber auch
nicht geldscht werden diirfen. Wir als
Schweizer Dienstleister {ibernehmen
das Gerdt und garantieren die Repara-
tur hier in der Schweiz nur durch uns,
den Ausriister und Vertragspartner. Wir
sind ein Trusted Partner und garantie-
ren, dass kein Dritter Zugriff auf diese
Daten bekommt. Oder nehmen wir das

«Fast jedes Geriit lisst sich
reparieren, wenn man das
richtige Equipment hat und
gul ausgebildete sowie zerli-

Jizierte Mitarbeiter.»

Massimiliano D’ Auria,
Managing Director,
Computacenter (Schweiz)

Thema Device as a Service: Wenn wir
von Kunden nach Beendigung der
Laufzeit Gerite zuriickbekommen, ga-
rantieren wir die saubere und vollstdn-
dige Eliminierung aller Daten auf den
Geritespeichern, das sogenannte Wi-
ping. Erst danach geht die gebrauchte
Hardware in eine Weiterverwertung
oder zum Recycling. Ein weiteres Bei-
spiel ist der Support. Bei As-a-Service-
Modellen und bei der Produktausstat-
tung allgemein macht man als Provider
mit dem Kunden Service Level Agree-
ments aus, sogenannte SLAs. Hier
konnen wir hervorragende Konditio-
nen anbieten, weil wir keine Dritten im
Prozess der Leistungserbringung oder
Gewihrleistung einbinden miissen.
Wir kénnen sehr schnell reagieren und
Geréte reparieren — manchmal auch
nur eintauschen, das passiert natiirlich
auch.

Gibt es grosse Kunden in diesem
Geschiift?

Wir haben beispielsweise Vertrage mit
namhaften Retail-Anbietern, die wie-
derum in ihren Bereichen zu den
Marktfiihrern gehdren. Daraus entsteht
ein Volumen, das nicht zu unterschiét-
zen ist. Repair Services — oder besser
Workplace Maintenance — gehoren bei
Computacenter als Gesamtdienstleis-
tung in das Konzept einer einheitlichen
Bewirtschaftungskette.

Lohnt sich das Geschift mit Gerite-
reparaturen iiberhaupt?

Das reine Reparaturgeschéft ist fiir
Einzelunternehmer oder sehr kleine
Unternehmen nicht oder nicht mehr
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rentabel. Innerhalb der Organisation
eines Providers wie Computacenter
sieht das anders aus. Als Technolo-
giepartner,  Systemintegrator und
Produkthaus verfiigen wir iiber jahr-
zehntelange Erfahrung im ICT-
Business. Workplace Maintenance ist
hier nicht nur ein Unternehmens-
bereich, sondern mit vielen anderen
Geschiftsbereichen und Prozessen
untrennbar verbunden. Diese Kom-
petenzen im eigenen Haus verringern
dic Abhingigkeiten von anderen
Anbietern sowie Lieferketten und sind
im «System Computacenter» unver-
zichtbar.

Welche Geriite von welchen Herstel-
lern lassen sich gut, welche schlecht
oder gar nicht reparieren?

Fast jedes Gerdt ldsst sich reparieren,
wenn man das richtige Equipment hat
und gut ausgebildete sowie zertifizierte
Mitarbeiter. Da gibt es keinen Unter-
schied zwischen den Herstellern. Ein-

schriankend sind drei Fragen: Ist das
Gerit reparierbar? Was beispielsweise
nach einem Brand eher nicht der Fall
ist. Macht es Sinn? Ist das Motherboard
beschédigt, eher nein. Und bei sehr
preiswerten Geréten stellt sich ohnehin
schnell die Frage nach einer Neuan-
schaffung.

Wie schwierig ist es denn, Personal
zu finden, das in der Lage ist, Geriite
verschiedener Hersteller zu repa-
rieren?

Computacenter arbeitet mit verschie-
denen Anbietern. Die Anforderungen
an unsere Techniker sind allein schon
deshalb sehr hoch. Hinzu kommen
sehr konkrete und auch unterschied-
liche Kundenerwartungen und die
sehr klaren SLAs, die erfiillt werden
miissen. Unsere Techniker miissen
eine Mischung aus Spezialisten und
Generalisten sein, dazu flexibel und
engagiert agieren. Ja, solche Leute zu
finden, ist nicht einfach.

Weshalb wollen die Kunden eine
Reparatur ihrer Geriite, anstatt
diese neu zu kaufen?

Fiir Workplace Maintenance gibt es un-
terschiedliche Griinde. Beispielsweise
kann eine Reparatur preiswerter sein
als eine Neuanschaffung. Und immer
mehr Kunden beschiftigt das Thema
Umwelt und Nachhaltigkeit. Wenn
eine Reparatur Ressourcen schont, ist
das ein Argument. Auch die Funktiona-
litit von Lieferketten beeinflusst das
Kundenverhalten. Sind gewiinschte
Gerite nicht lieferbar, kann die Repara-
tur eine Uberbriickungslésung sein.
Grundsatzlich gilt das addquat fiir Bud-
getklirzungen oder -engpisse. Hier
dann aber nochmals der wichtige Hin-
weis: Repair ist nicht gleich Workplace
Maintenance. Viele As-a-Service-Mo-
delle, inklusive der Erfiillung an-
spruchsvoller SLAs im Produktbe-
reich, sind ohne professionelle Work-
place Maintenance schlicht nicht
konkurrenzfahig oder moglich. m

Wenn Reparaturen im Rechenzentrum anfallen — Charles Gubler, Managing Director, Technogroup Switzerland

«Swiss IT Reseller:» Nicht nur im Biiro,
auch im Rechenzentrum kann IT-Hard-
ware den Dienst versagen und eine Repa-
ratur bendtigen. Was macht das Geschiift
mit der Reparatur von Rechenzentrums-
Hardware interessant, und wo liegen die
Herausforderungen?

Charles Gubler: Kommt es zu einer Stérung
in der Infrastruktur des Rechenzentrums, kann
das die Arbeits- und Produktionsabldufe von
Unternehmen erheblich storen oder gar lahm-
legen und hohe Kosten verursachen. Eine Re-
paratur muss daher sehr schnell erfolgen. Zu-
dem ist die Infrastruktur eines Rechenzent-
rums komplex und oft heterogen. Gerite
unterschiedlicher Hersteller sind vertreten.
Das macht eine Reparatur anspruchsvoll.

‘Welche Kompetenzen muss ein Dienstleis-
ter mitbringen, um in der Lage zu sein, Re-
chenzentrums-Hardware zu reparieren?

Aufgrund der Heterogenitit muss das Ser-
vice-Team des Dienstleisters iiber tiefes Fach-
wissen zu sémtlichen Gerdten zahlreicher Her-
steller verfiigen. Kompetenz, stetige Weiterbil-
dung und Erfahrung sind notwendig.
Entsprechende Zertifizierungen sollten vorlie-

gen. Eine 24/7-Erreichbarkeit des Service

Desks ist ein Muss. Zudem sollte der Dienst-
leister iiber ein ausgeprégtes Logistiknetzwerk
und eine umfangreiche Ersatzteil-Bevorratung
verfiigen, um Komponenten schnell reparieren
oder austauschen zu kénnen.

Welche Vorteile bietet eine Reparatur
durch einen spezialisierten Dienstleister im
Vergleich zu den Reparatur-Services der
Hersteller?

Anbieter von Third Party Maintenance (TPM)
sind herstelleriibergreifend. Das Unternehmen
hat dadurch einen Ansprechpartner fiir die
Wartung sémtlicher Geréte. TPM-Dienstleister
bieten flexiblen und individuellen Service zu
festgelegten Service Level Agreements, zum
Beispiel beziiglich der Reaktionszeit bei einer
Stérung. Die Vertragskonditionen sind oftmals
deutlich giinstiger als bei der Herstellerwar-
tung. Das Analystenhaus Gartner rechnet beim
Wechsel von der Hersteller- zur TPM-Wartung
mit einem Einsparpotenzial von bis zu 70 Pro-
zent. Ein entscheidender Faktor dafiir ist, dass
TPM-Anbieter Hardware auch iiber das Ende
des Hersteller-Supports hinaus warten und
Komponenten so deutlich lénger im Einsatz
sein kénnen. Zudem ist mit TPM die Wartung
kosteneffizienter refurbished Hardware mog-

lich, die wegen Lieferengpdssen bei Neuware
aufgrund des Chip-Mangels gerade an Bedeu-
tung gewinnt.

Charles Gubler, Managing
Director, Technogroup Switzerland

Wie hat sich das Auftragsvolumen in den
letzten drei Jahren verindert und wo ver-
orten Sie die Griinde dafiir?

TPM ist ein wachsender Markt. Die steigende
Digitalisierung macht das Rechenzentrum zu-
nehmend zum Kernstiick vieler Unternehmen.
Die Heterogenitdt und Komplexitét der Infra-
struktur nimmt zu. Gleichzeitig wachst das
Bestreben, die Kosten fiir die IT-Infrastruktur
zu senken, um in Digitalisierung und neue
Geschiéftsmodelle investieren zu konnen. M



