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Technical Maintenance Service

Fujitsu TMS (Technical Maintenance Service) ar en organisation som utfor
support- och servicetjanster for IT-utrustning och andra typer av tekniska system.
Var professionella personal utfor alla typer av tjanster inom ICT (Information and
Communication Technology). Tack vare vart rikstdckande natverk finns hjalpen

alltid nara.

Fujitsu TMS organisation

En rikstackande faltserviceorganisation som ska
kunna utféra alla typer av tjdnster, stora som sma,
over hela landet, kraver en val fungerande struktur.
Vi jobbar med madnga olika produkter och
leverantdrer och har en mycket effektiv
organisation for support, styrning, genomférande
och uppfdljning av alla typer av service-, support
och installationsarenden.
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Servicetekniker

Fujitsu TMS har c:a 100 servicetekniker fordelade
over landet. P4 vissa orter kan underkontrakterade
tekniker med samma typ av utbildning, kunskap
certifieringar professionalitet som vdra egna
tekniker forekomma. Alla som arbetar for Fujitsu
TMS  organisation ar utbildade och/eller
certifierade pa de produkter de hanterar.

On-site tekniker

Denna typ av tekniker arbetar hel- eller deltid i
kundens lokaler. De hanterar avtalade tjanster som
till  exempel hdrd- och mjukvarusupport,
printertjanster och IMAC-D.

Enterprise

Denna enhet dr specialister pd server- och lagrings-
l6sningar. De qgor allt fran installation och
konfigurering av stora losningar till support och
utbildningar. Se dven Enterprise support.

Supportorganisation

Vara servicetekniker har en stor
supportorganisation med specialister inom olika
omraden bakom sig for uppbackning. Dessa
fungerar som andra linjens support med goda
kontakter till tredje linjen for bade egna och andra
produkttillverkare.

POS-support (Point Of Sales)

Har finns specialister for allt inom kassasystem
(kassor, kvittoskrivare, skannrar och vagar och
annan kringutrustning)

Klientsupport

Support for alla typer av klientdatorer (desktop,
laptop, plattor och tunna klienter). D& vi ar
produktoberoende har vi kunskap om de flesta
leverantérer av datorer.
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Bankomat-/automatsupport

Fujitsu TMS hanterar mdnga av landets
bankomater  och  andra  uttags-  och
insattningsmaskiner. ~ Dessa  komplicerade
enheter kraver mycket goda kunskaper som var
bankomatsupport har.

Enterprise support

Enterprisegruppen hanterar dven support for
olika typer av lagringsldsningar som t.ex. Fujitsu
ETERNUS och NetAPP samt serversystem (Intel
och Sparc).

Dispatch

Dispatcherfuntionen kontrollerar hela service-
flodet nar det galler servicetekniker. Det finns
dedikerade dispatchers for de olika regionerna i
landet som har kontroll pd alla servicearenden och
alla tekniker i sitt omrdde. De arbetar ocksa
gransoverskridande for att fa en sd effektiv
organisation ~ som  mdjligt. De  planerar
serviceteknikernas arbete, tar fram
reservdelsforslag for incidenter, prioriterar drenden,
haller kontakt med bade kunder, leverantorer och
tekniker. Dispatcherfuntionen har en central roll
som har mycket samarbete med alla andra
funktioner.

Kundtjanst

Denna funktion tar emot drenden fran kunder via
telefon och via e-post och lagger upp dessa i de
system ddar de ska behandlas. De skoter ocksa
underhall av vissa interna system.

Koordinering

Fujitsu TMS hanterar manga stora projekt med
manga siter spridda 6ver hela landet och ofta dven
over landsgranser. For att kunna utféra stora
projekt sa kostnadseffektivt och avbrottsfritt som
mdjligt kravs god planering, dar kommer gruppen
for koordinering in. Projekten kan vara exempelvis
utbyte av hardvara, utrullnings- installations- och
underhdlls projekt. Koordineringsgruppen gor
tidsplaner, schemaldgger tekniker, avtalar tider
med kunder, specialinkdp for projektet, hanterar
lagerhallning och logistik samt gor uppféljning,
rapportering och fakturering.

SDM (Service Delivery Managers)

Stora och medelstora kunder har ofta
kundansvariga personer som skoter det dagliga
arbetet med sina kunder. De gor rapportering,
hjalper till med planering av kundens projekt och

onskemdl . Dessa personer har mycket god
kdnnedom om sina kunders miljoer.

Reservdelshantering

D4 Fujitsu TMS ar rikstackande och hanterar manga
kunders  utrustning  behdvs en  effektiv
reservdelshantering for att kunna hantera olika
typer av SLA-nivder. Avdelningen som hanterar
reservdelar ser till att ratt reservdelar finns pa ratt
stalle vid ratt tillfallen. Vi har 16 depder for
hantering av reservdelar pa strategiska platser i
Sverige med ett centrallager i Stockholm. Darifran
levereras reservdelar dver natten till depder eller
direkt till servicetekniker.
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Cost and Solution

Denna grupp tar fram forslag pa l6sningar for hur
ett projekt kan genomfdras samt kostnaden for
hela l6sningen. Det kan galla alla typer av projekt
som TMS-organisationen kan utféra, fran stora
utrullningsprojekt och underhadllsavtal till enstaka
servicekontrakt.
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Tjanster fran Fujitsu TMS

Fujitsu TMS har en komplett meny av
servicetjdnster som omfattar underhall, felsékning
och reparation hos kund eller i centraliserad
serviceverkstad. Vi jobbar med mdnga olika
produkter och leverantérer och har en mycket
effektiv organisation fér styrning, genomférande
och uppféljning av service arenden.

Vi erbjuder produktoberoende servicetjanster pa IT-
utrustning inom féljande omraden:

POS (Kassautrustning)

ATM (Bankomater)

PC/Laptop

Servers

Datalagring

Garantiservice

Se bilagor for fullstandig beskrivning av respektive
tjanst.

Break/fix

Tjansten innebar att en servicetekniker dker ut till
kund for att dtgarda fel pd plats i kundens lokaler
enligt dverenskomna SLAer eller enligt produktens
garanti och serviceniva (se garantiservice nedan).
Vi utfoér denna tjanst pa manga typer av hdrdvara
fran flera leverantérer inom ICT samt olika typer av
automater.

Garantiservice

Med en produkt kommer alltid en produktgaranti
som standard. Denna kan ofta utdkas genom att
kop av en paketerad servicetjanst for produkten dar
man kan forldanga avtalet och/eller férandra
servicenivan. Vi utfér denna typ av service pa
manga tillverkares produkter inom ICT.

Underhallsservice

Vissa produkter kraver kontinuerligt underhall for
att uppratthdlla en sd hog tillganglighet som
mojligt. Detta ar oftast enheter med mycket rorliga
delar sdsom automater och MFP-skrivare och/eller
produkter som stdr i mer krdvande miljéer som till
exempel industri eller utomhusmiljo. Aven har
utfor Fujitsu TMS denna typ av service for flera
tillverkares produkter.

Campus deskside support

Supporten innebdr att vi har fast stationerade
tekniker i kundens lokaler enligt avtalat schema. Vi
kan finnas pad plats fran ndgra timmar i veckan till
fulltid. Tjansten kan omfatta till exempel;
anvandarsupport, smart hands, support av
arbetsplatsutrustning och infrastruktur, 16sa olika
typer av tekniska problem, installations- och
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forandringsdatgdrder samt  vdgledning  och
utbildning av slutanvdndare. Vi anpassar tjansten
enligt kundens behov.

Connect IT-bar

Detta ar en typ av helpdesk som ar placerad i
kundens lokaler. Den bemannas av Fujitsupersonal
som hjalper kundens anvdndare med olika typer av
problem eller fa svar pa fragor. Anvdandare kan boka
tid eller bara géra komma forbi. Funktionen kan
dven anvandas till andra typer av tjdnster och
anpassas efter kundens behov. Connect IT bar kan
vara oppen heltid, deltid eller t.o.m. som en pop-
up vid speciella tillfallen.

IMAC-D

Akronymen betyder: Installation, Move, Add,
Change och Disposal) och ar en tjanst som tar hand
om fordndringar i kundens IT-miljé. Vi hanterar
hela kedjan fran ledning och planering till
genomfdérande pa plats i kundens IT-miljo.

Installationer (rollout)

Fujitsu TMS utfor olika typer av utrullningsprojekt,
bade lokala och internationella. Vi har stor
erfarenhet av att driva utrullningar med hég
kvalité och effektivitet. Vi anpassar utrullningen
efter kundens oOnskemal, installationsakt,
prioriterade omrdden och tillval. Utrullningen
genomfors antingen med speciella
utrullningsteam, befintliga servicetekniker eller
med en mix av bdda beroende pd utrullningstakt
och storlek. Var centrala funktion for koordinering
skoter planering, bokning (av tekniker, logistik
med mera), avtalar tid med kunder samt utfor
administration runt projektet.

Incidentbaserad refresh

En del mindre kunder har inte behov eller rdd med
ett fullskaligt utrullningsprojekt utan de vill byta
ut sin utrustning vartefter, ndr behov uppstar. Det
kan till exempel vara ndr befintlig utrustning faller
utanfor garanti och gdr sénder. Denna typ av
kunder har ofta en vdldigt blandad produktflora.

Site survey

Kunder med mdnga siter, till exempel en
butikskedja, kan ibland ha svart att ha kontroll pa
hur det ser ut i alla butiker och vad det finns for
utrustning. Med en site survey kan Fujitsus tekniker
dokumentera butikerna enligt ett av kunden
fordefinierat protokoll och dven komplettera med
bilder.

Projektledning
Alla typer av projekt kraver ndagon typ av
projektledning. Fujitsu TMS hanterar kontinuerligt
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manga stora projekt for olika typer av kunder. Vi
har  flertalet erfarna  projektledare  och
koordinatérer for att fd ett projekt att bli
framgdngsrikt och klart enligt planering.

Processer

Felanmadlan

En felanmadlan sker vanligast pd tva satt, via
telefon till kundtjanst eller via en koppling mellan
kundens system och Fujitsu TMS arendehanterings-
system. Incidenten gar vidare till dispachern for
den region som felanmalan galler. Dispatcher
kontaktar kund vid behov for komplettering av
arendet och bokar upp tekniker for utférandet.
Eventuella reservdelar bestalls eller gors iordning
till tekniker.

Reservdelar

Logistikavdelningen har hand om reservdelsflodet
och ser till att de viktigaste reservdelarna finns pa
ratt reservdelsdepd for kontrakterade enheter och
kunder. | de fall dar reservdel saknas bestalls de vid
behov och levereras till depd eller direkt till
tekniker over natten. For att reservdelen skall
kunna komma 6ver natten maste felanmadlan géras
fore kl. 15:00 for att flyg, lastbilar och eventuellt
andra transportsatt ska hinna bokas och
transporteras. Vissa delar finns lokalt i landet
medan andra finns pa centralt lager i Tyskland.

Atervinning

Vid vissa projekt ska en del utrangerad IT-
utrustning ga till dtervinning. Detta kan goras pa
tvd satt, normal- eller saker dtervinning.

Normal dtervinning

All utrustning som ska dtervinnas samlas upp pa
varje kundsite och skickas for destruktion hos
certifierad extern dtervinningscentral. Materialet
separeras, sorteras och behandlas for att foras
ater i kretsloppet som rdvara. Efter destruktion
tillvaratas materialet pa ett miljoriktigt satt
enligt 1ISO 14001. Vi uppfyller aven kraven for
yrkesmadssig forbehandling enligt férordningen
om producent-ansvar, SFS 2000:208 och
avfallsforordningen SFS 2001:1063 §23-24.

Sdker dtervinning

Utbytt hdrdvara samlas ihop pa site och placeras
sdkerhetsburar innan transport till dtervinnings-
station. Diskar destrueras genom
avmagnetisering med IBAS degausser. All
information som sparats pa enheten raderas
effektivt med fullstandig garanti och det finns
ingen mojlighet att rekonstruera data efterdat .
Systemet dr det enda som ar auktoriserat av
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Forsvarsmakten och US Department of Defence
enligt standard DOD 5220-22M.

Certifieringar
@ 1509001:2015 Ledningssystem for kvalitet
@ 1S014001:2015 Ledningssystem for miljo
@ ISO/IEC 27001:2013 Ledningssystem for
informationssakerhet

Aktivt miljéarbete

Fujitsu ar medlem i The Green Grid . *
. . climate

och (limate Savers Compting savers
computing,

Initiative. Vi ar det forsta foretaget
som har fatt Multinational EPEAT Certification
(Electronic Product Environmental Assessment
Tool).

Fujitsu Sweden AB var en av grundarna till
Stockholm Water Prize.

Om Fujitsu TMS

@ Rikstackande serviceorganisation med c:a
100 servicetekniker.
40 on-site tekniker i kunders lokaler
Utfor 6ver 300 000 drenden per ar
Stor supportorganisation som tacker de
mesta inom ICT.
Flera andra stédfunktioner for att fa en for
kunden effektiv, flexibel och smidig
leverans.
Totalt c:a 200 medarbetare i Sverige
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