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Kunder pa
spanden

Man fdr hurtigt en bitter smag i munden, hvis den spritnye
drommecomputer ikke fungerer. Og det bliver ikke bedre,
hvis man falder gennem et af fabrikanternes servicehuller
og md undvaere sin nye maskine i mdnedsvis.

rine Rasch er glad, da hun i
T november 2001 investerer

16.000 kroner i en helt ny
beerbar Dell Inspiron-pc.

Det er ganske vist mange penge,
men hun har brug for computeren
til sit psykologi-studie og veelger
netop Dell, idet hun far en etérig
service-aftale med i kebet. Salget
foregdr via internet, computeren
ankommer planmeessigt med pos-
ten. Alt er i orden.

Men en maneds tid efter modta-
gelsen opstar de forste problemer.
Der er tilsyneladende noget galt
med grafikkortet, notebookens
touch pad virker ikke serligt
godt, og Word kerer ustabilt. Trine
Rasch finder sin service-aftale
frem og ringer over den neeste
maneds tid i alt fire gange til Dell
Support for at bede om rad. Men
selv.om hun felger supportens
anvisninger, fortseetter laptoppen
med at gore knuder.

Forst i januar f&r Trine Rasch
besog af en Dell-reparater, der

diagnosticerer fejlene og anbefaler
Trine at udskifte Windows ME,
der var installeret pd computeren
ved leveringen fra Dell. Han slar
ogsé touch pad’en fra og reparerer
en defekt tast. Reparateren forkla-
rer, at der er tale om en sdkaldt
mandagsmaskine — en betegnelse
for en maskine, der fra fabrikkens
side er beheeftet med fejl. Ikke just
en melding, der virker beroligen-
de pa den plagede kunde.

Maskinen selv er til gengeeld
konsekvent som altid — den funge-
rer stadig ikke.

I marts sender Dell s& en medar-
bejder, der udskifter maskinens
bundkort. Da han er géet, sidder
tastaturet lost (undtagen mellem-
rumstasten — den sidder nemlig
fast og kan ikke bruges). Trine
finder ogsa en skrue pa gulvet.
Hun er ikke helt tilfreds.

Maéneden efter modtager Trine
Rasch en mail fra Dell. Her bliver
det sldet fast, at man ikke vil lade
handelen ga tilbage, men at de i

ovrigt saetter pris pd hendes hen-
vendelse. Virksomheden tilbyder
dog at tage imod pc’en pa et kon-
tor i Stockholm, hvor den op-
rindelige software vil blive genin-
stalleret.

Der gér yderligere en méneds
tid efter Trine Rasch modtog mai-
len. I den periode ringer hun dag-
ligt — men forgeeves — til den med-
arbejder, der skal tage stilling til
sagens videre forleb. Og forst da
hun sender et brev med trusler om
at ga til pressen og Forbruger-
klagensevnet, kommer der en
reaktion.

I slutningen af maj modtager
Trine Rasch en helt ny computer
fra Dell.

Opslidende forlgb

Historien om Trine Raschs compu-
terkob er helt igennem autentisk,
ligesom Datatid er i besiddelse af
den forte korrespondance i sagen.
Til gengeeld er den langt fra ene-

DEN NYE K@BELOV

Den 1.januar i ar tradte en ny kgbelov i kraft. Den har blandt andet tilformal at gge forbrugerbeskyttelsen.
Lovgivningen betyder, at forbrugeren stilles bedre juridisk end tidligere, nar der kebes computere, hvidevarer, mgbler og

andre varer. En af de store nyskabelser er, at der fremover gaelder en reklamationsret pa to ar, efter at man har kgbt en vare.
Ifglge Netjurist.dk skal varer kgbt efter den 1. januar 2002 bedpmmes efter den nye lov.

Hvis varen har en mangel, kan man vaelge mellem afhjzelpning, omlevering, et passende afslag i kpbesummen eller helt
ophaeve kpbet.

Hvis man vaelger et afslag i kebesummen eller en ophzevelse af kpbet, kan saelgeren tilbyde afhjeelpning eller ombytning,
hvis han ikke vil acceptere kpberens krav.

Forbrugeren kan vaelge mellem afhjzelpning eller ombytning, medmindre den mulighed, der veelges, er umulig eller
vil pafpre saelgeren uforholdsmaessige omkostninger. Det vil for eksempel veere urimeligt at kraeve en bil ombyttet,
hvis blinklyset gar i stykker, fordi det nemt kan repareres. Det vil heller ikke vaere muligt at ombytte en brugt bil. |
den situation kan seelgeren kraeve at fa lov til at reparere bilen.

Hvis man begynder med at kraeve afhjzelpning eller ombytning, og szaelgeren ikke afhjeelper/ombytter inden for en
rimelig tid, kan man ophaeve kgbet, kraeve et afslag i prisen, en ombytning eller lade manglen reparere pa szlge-
rens regning.




stdende. Det skulle da lige veere
med den undtagelse, at Dell faktisk
er en af de virksomheder, der i
branchen har ry for at foretage
grundig kvalitetskontrol og levere
god support.

Men ogsa her kan det altsa ga
galt, hvis man som kunde er uhel-
dig at komme skeevt ind pd syste-
met og skal navigere sig gennem
servicegangene i en stor organisa-
tion pa egen hand.

Og det er under ingen omsteen-
digheder morsomt at vente i
manedsvis pa at fa en ny compu-
ter til at fungere.

— P4 et tidspunkt var jeg ved at
give op. Det tager sa meget af ens
tid, ndr man skal ringe og skrive
hele tiden og konstant skal forteelle
historien forfra til en ny medarbej-
der. Det er i hvert fald ikke hvad
man héber p4, ndr man keber en
ny pc, siger Trine Rasch.

Dell: Det ma ikke ske

Hos Dell er man selvsagt ikke spe-
cielt stolte af sager som denne:

— Vi er kéret for at have den bed-
ste service, og derfor er vi kede af,
nar der sker fejl. Jeg kender ikke

den konkrete sag, men kan sige, at
vi generelt ikke har mange af den
slags sager. Men det er selvfelge-
lig ingen undskyldning over for
den kunde, der har oplevet en
darlig service, siger Anja Monrad,
nordisk marketingsdirekter i Dell
Computer.

Hun forklarer, at eftersom Dell
seelger direkte til kunder — uden
mellemhandlere — s& har virksom-
heden en stor interesse i, at salg og
service forleber planmeessigt:

— Det er meget vigtigt, at der
ikke sker fejlbehandlinger. Det er
fuldsteendig urimeligt at kebe en
computer, som ikke kan bruges i
flere mé&neder. Og hvis en pro-
blemfyldt computer kan byttes fra
starten, sd ber det veere frem-
gangsmdden frem for at treekke
sagen i langdrag. Det er i hvert
fald vores interne strategi, da det
koster masser af ressourcer hos os
og selvfolgelig hos kunden, der
ikke kan veere tjent med en darlig
behandling, forklarer Anja Monrad.

— Vi har Kklare retningslinjer, s&
sadan noget ikke ber kunne ske.
Men vi er jo en stor virksomhed,
og jeg ville lyve, hvis jeg sagde, at
fejl var uundgéelige. Det sker des-

veerre nogle gange, og det er lige
eergerligt hver gang. Bade for os
og for kunden.

Forbrugeradet:

Ikke enestaende

Hos Forbrugerrddet kender de
dog kun alt for godt til de tilfeelde,
hvor et computerkeb gar helt
skeevt.

— Vi ringes tit op af fortvivlede
forbrugere, som vi sender videre
til Forbrugerklagenaevnet. Det
drejer sig ofte om folk, der har
kobt elektroniske produkter som
mobiltelefoner eller computere.
Der er dbenbart en tendens til, at
de elektroniske produkter i dag er
af darlig kvalitet. Det er sveert at
sige hvorfor, men en forklaring
kunne veere at produktionen for-
hastes grundet stor eftersporgsel,
og at flere fejl derfor far lov at slip-
pe igennem, vurderer jurist
Anette Hoyrup.

Hun haber, at den nye kebelov,
der tradte i kraft den 1. januar i ar,
vil fa eendret de nuveerende proce-
durer, sd folk i sterre udstreekning
kan fa ombyttet deres fejlbehaefte-
de computer til en ny eller alter-
nativt fa kebesummen refunderet.

— Man skal ikke finde sig i at
blive henvist til et supportnum-
mer. Med den nye kebelov i han-
den kan man kraeve at fa en splin-
terny computer, hvis pc’en bryder
sammen umiddelbart efter kebet.
Man skal heller ikke acceptere, at
butikken vil sende den til repara-
tion, hvis der er tale om en stor
fejl. Men er det en lille fejl, som
kan udbedres hurtigt, s& kan man
ikke f4 en helt ny computer til
17.000 kroner. Grundleggende
kan man kreeve en ombytning, og
hvis butikken ikke vil g& med til
det, sd kan man kreeve pengene
tilbage, siger Anette Hoyrup.

- Jeg héber, at forbrugerne i hej-
ere grad vil gd videre til
Forbrugerklageneevnet, s& vi kan
fa nogle afgerelser, der kan danne
preecedens i disse sager. P4 et tids-
punkt ma det jo ogsa give bagslag
for de computerproducenter, der
producerer for mange mandags-
maskiner.

Anette Hoyrup advarer forbru-
gerne mod at betale mere for en
dyr meerkevarecomputer i den
tro, at man er bedre sikret, hvis
maskinen gér i stykker.

—Der er intet, der taler for at beta-
le 5000 kroner mere for en maerke-

EN KLAGE KOSTER
80 KRONER

Forbrugerklagenaev-
net behandler alle
slags klager, for
eksempel kgb af
computere. Det kos-
ter 8o kroner at fa
behandlet sin klage i
Forbrugerklagenaev-
net.
Forbrugerklagenaev-
net bestar af en for-
mand, en naestfor-
mand og repraesen-
tanter for forbruger-
og erhvervsinteres-
ser.

Mere information pa
www.fs.dk
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&> vare-computer. Vores erfaring viser,

at maskinerne er lige darlige, hvad
enten de er fra en stor producent
eller fra en mindre, siger hun.

Compagq var ikke tunet”

Imidlertid er Trine Raschs pro-
velser det rene vand mod, hvad
Compag-kunder matte gennemga
for to-tre ar siden, da den oprinde-
lige hjemme-pc-ordning havde sin
storhedstid. Det forteeller en tidli-
gere supporter til Datatid. Han
onsker af hensyn til sit nye job at
forblive anonym.

I dag er Compagq en del af det nye
HP, og selv om man her ikke ensker
at kommentere den tidligere sup-
porters beretning, sa erkender

sLA KoLDT
VAND | BLODET

Det er klogt at forberede sig lidt,
hvis du skal ringe til en supporter,
nar printeren eller den nye pc gor
knuder.

Forst og fremmest bgr du ned-
skrive en praecis beskrivelse af
problemet eller nogle ngjagtige
stikord (om ngdvendigt pa papir,
hvis pc’en er gaet kold...)

— Derudover skal man altid huske
at have serienummeret pa den
maskine, det drejer sig om. Har
man det, sa kan supporteren med
det samme finde ud af, hvilken
slags maskine det er og ogsa rela-
tivt hurtigt finde ud af, om der er
specielle problemer med netop
den model eller produktionsserie,
forklarer informationschef Henrik
Kirkeskov fra HP.

Han rader ogsa kunderne til altid
at finde faktura og kpbsdatoen
frem, inden de ringer. Og — forst og
fremmest — til at tage det roligt:
— Nogle er maske lidt nervgse,
hvis de ringer til supporten for
forste gang. Men hos langt de
fleste producenter far man en
professionel radgiver i tale, som
guider en gennem forlgbet.
Omvendt nytter det heller ikke
noget at vaere rpdglpdende af
raseri. Dels er det ikke saerlig kon-
struktivt og man far i hvert fald
ikke bedre service af den grund,
dels er supporteren jo selv fuld-
steendig uskyldig i ens problemer,
men vil jo bare gerne hjzelpe én
videre sa hurtigt som muligt. Og i
pvrigt kan man maske i sin vrede
og hastvaerk komme til at glem-
me vigtige oplysninger, som kan
hjaelpe supporteren med at lgse
ens problem, siger Kirkeskov.

informationschef Henrik Kirkeskov,
at Compaq-organisationen den-
gang ikke var “tunet” til det store
salg, hjemmepc-ordningen medfer-
te.

Den yngre mand, Datatid har talt
med, var supporter i den afdeling,
der gik under betegnelsen
Compaq Teknisk Support, en tele-
fonisk hotline for private brugere.

Her oplevede han ofte, at folk
ikke engang kunne starte deres
computer efter de havde pakket
den ud af emballagen, og seerligt
h&rdt ramt var Presario-maskiner-
ne, den populeere produktlinje af
pcer til privatmarkedet:

— Det er ikke sa fa gange, at folk
klagede over, at deres maskine
ikke kunne teendes. Da jeg arbej-
dede der, var proceduren i de til-
feelde, at folk skulle g& ned til
deres forhandler og aflevere
maskinen til en sdkaldt garantire-
paration. Nar folk sa havde ventet
i to, tre eller fire maneder uden at
here noget fra veerkstedet, sa ring-
ede kunderne gerne ind til sup-
porten igen for at here, hvornér de
kunne forvente at f4 maskinen til-
bage. Herefter skete det alminde-
ligvis, at supporten kontaktede
forhandleren, som pa en eller
anden mystisk made fik frem-
skyndt processen, hvorefter kun-
den fik sin pc tilbage, beretter den
tidligere Compag-ansatte.

— Nu var det s§, at en del kunder
stadig havde problemer med at fa
maskinerne til at fungere, selv om
der var skiftet centrale dele ud
som motherboard, stremforsy-
ning, hukommelse eller CPU.
Eller ogsa var computeren blevet
slov eller ustabil og “fres” kon-
stant. Jeg har set tilfeelde, hvor en
maskine har veeret til reparation
fire gange og veek fra kunden i op
til seks maneder, uden at det har
hjulpet. Maskinerne har stadig
ikke fungeret.

- Og det var mange gange
maskiner, der kostede 15-20.000
kroner stykket.

Sned med reparationerne

Eks-supporteren har ogsd set
eksempler, hvor det er blevet
oplyst, at pc’en er repareret, selv
om intet var ordnet eller udskiftet:

— Jeg husker en kunde, der
havde et defekt DVD-drev i sin
maskine. Inden han sendte maski-
nen til reparation for anden gang,
satte han et lille kryds med tusch i
bunden af drevet. Men da han fik
maskinen tilbage fra reparation

med en regning, der fortalte, at
drevet var skiftet, var hans kryds
stadig pa drevet, forteeller den tid-
ligere supportmedarbejder.

Han er af den opfattelse, at pro-
blemerne i nogle tilfeelde skyldtes
reguleere designfejl. I en enkelt pc-
serie var der sdledes konsekvent
for megen hukommelse pa grafik-
kortet i forhold til hvad hardwa-
ren kunne héndtere.

I andre tilfeelde gjorde det ondt
veerre, at Compaq ikke rddede
over tilstreekkeligt mange kvalifi-
cerede reparaterer, der kunne
handtere fejlbeheeftede maskiner.
Det skyldes dels, at efterspergslen
pa computere var temmelig hoj —
man solgte mere, end man kunne
servicere — dels at Compaq sim-
pelthen ikke havde tilstraekkelig
godt styr pd de servicevirksomhe-
der, der stod for reparationerne,
vurderer den tidlige ansatte.
Nogle af dem tog sig ganske
enkelt betalt for et stykke arbejde,
der aldrig var blevet udfert. Og
kunderne var de store tabere.

HP: Ja, den var gal

Siden den anonyme supporter,
som Datatid har talt med, arbejde-
de hos Compag, er firmaet blevet
opkebt af HP og er nu en del af
organisationen, der gar under feel-
lesbetegnelsen det nye HP. Her er
informationschef Henrik Kirke-
skov ikke meget for at forholde sig
til udtalelserne fra den anonyme
eks-ansatte, men han erkender at
Compaq havde nogle problemer
for to-tre ar siden.

—De pc'er, der omtales i artiklen,
blev solgt i 1999/2000, hvor hjem-
me-pc-ordningen neermest eks-
ploderede i Danmark. Det med-
forte en helt ny situation for leve-
randererne pa det danske pc-mar-
ked, herunder ogs& nye krav til
support af private brugere. Hos
Compagq var supportapparatet pa
daveerende tidspunkt heller ikke
100 procent tunet til at handtere
den nye situation. Men vi gik
straks i gang med at undersoge,
hvordan servicen kunne forbedres
for vores private kunder. Og pa
baggrund af de input, vi fik fra
vores kunder, har vi indfert en
helt ny procedure for support af
hjemme-pc'er, siger Kirkeskov.

Han heevder desuden, at der
siden er strammet gevaldigt op pa
support og repararationsprocedu-
rer, og at der slet ikke har veeret
problemer af samme karakter
siden. u



