Kamera&Bild Nrz

Hur fungerar det pa kameraverkstaden? Vilka krav kan jag stilla som kund? Vi har besokt
verkstaden Canon RCC 1 Mélndal for att fa svar pa vara fragor och hora vad Canon har
att saga om kritiken mot deras verkstdder.

text och foto—_____Magnus Froderberg

- VIHAR tidigare haftstoraproblemiSverigemedleveranstiderna,primérti
Stockholmsregionen dir huvuddelen av yrkesfotograferna finns. Se-
dan ett ar ligger vi i fas, berittar Erik Kjellberg, teknisk servicechef
for Canon RCC.

Att tvitta bort ett daligt rykte tar sin tid. Att leveranstiderna pa ser-
vicen inte varit tillfredsstéllande sticker inte Erik Kjellberg och Roger
T4éli pa Canon under stol med. Roger visar pa sin dator hur de ligger
till i dag.

—Varje manad far jag rapporter fran Canon RCC om hur langa ser-
vicetiderna 4r i varje land, sa kallad Turn around time. Det dr alltsa
hur lang tid det tar fran att vi tagit emot produkten till att vi skickar
tillbaka den. For vanliga konsumentprodukter ska vi hélla sju dagars
leverans och for pro-produkter som L-objektiv ska vi hélla fem dagar,
och det héller vi. For proffsfotografer med cps-medlemskap lovar vi
72 timmar, siger Roger T4li.

—Skulle ett enskilt drende dra ut pé tiden, kanske for att reserv-
delar maste bestillas, s ska kunden meddelas. cPs-medlemmarna far
da lana utrustning. Vi forsoker ha de flesta proffsprylar for utlan.

—Canon miiter regelbundet hur nojda kunderna dr med var servi-
ce. Malet dr 8,0 pa en 10-gradig skala. I Sverige har vi ett snitt pa 8,8.
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Problemen har tidigare varit storre i Sverige dn i dvriga Norden,
men problem har det funnits Over hela Europa. Darfor inrdttade
Canon négra regionala kompetenscenter pd olika stéllen i Europa
med start 2004. Forst ut var Canon RccC (Regional Competence Center)
i Molndal som ansvarar for att de auktoriserade verkstdderna i Nor-
den och Baltikum har ritt kompetens, haller hog kvalitet och korta
leveranstider.

Antalet servicestéllen har drastiskt minskats och grundkravet for
ett servicestélle dr att de ska kunna serva alla Canons konsumentpro-
dukter. Canons professionella systemkameror servas i Stockholm,
Goteborg och Malmo..

FYRA NIVAER
For att verkligen kunna sina saker vid utbildningar av servicetekniker
har Canon Europa valt att Rcc ska ha en egen verkstad. Aven om RccC
ligger i Sverige dr verksamheten direkt understdlld Canon Europa. I
varje land finns serviceansvarig, en slags sambandsofficer mellan den
nationella organisationen och Canon Rcc. I Sverige dr det Roger Tali
som har det ansvaret.

Canon RCC ansvarar dven for att supporten ut mot kunder och



CANON MATER REGELBUNDET HUR NOJDA KUNDERNA AR
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internt fungerar. Supporten &r organiserad i tre nivier pa varje RCC,
men det finns 4ven en fjarde niva internationellt.

Den forsta nivan r »help desken« dit kunderna kan ringa. Den de-
len dr utlagd pé en extern firma. Om kunden inte kan fa svar direkt
skickas fragan vidare upp till niva tva. Personalen pa Rcc kan utre-
da problemet och har tillgang till i stort sett samtliga produkter for
att kunna aterskapa problemet och hitta en 16sning. De har dven ett
rum fullt med datorer med olika operativsystem for att ge support pa
Canons mjukvara. Nér det finns ett svar tar personalen pa niva tva
direkt kontakt med kunden.

Pa niva tre sitter de verkliga experterna som direkt sétter sig in i
alla nya produkter och som utbildar support- och servicepersonalen
pa niva ett och tva.

Rékar nigon pa niva tre pa ett olosligt problem finns niva fyra.
Varje RcC har fatt ansvar for ett omrade pa niva fyra. Rcc i Mdlndal
ar de yttersta experterna pa laserprodukter. Resultatet kan bli fordnd-
ringar i produktionen eller kommande produkter.

HEMLIG UTRUSTNING

Erik Kjellberg bjuder pa en rundtur i de moderna lokalerna i Mdlndal.
Huset byggdes i borjan pa 2000-talet for Ericsson. Nér it-krisen kom
lamnade Ericsson lokalerna och Canon Rcc flyttade in tillsammans
med Forsakringskassan och Skattemyndigheten.

Rundvandringen &r forknippad med stringa forhallningsorder.
Vissa delar av lokalerna dr hemliga liksom en del utrusning.

Forst kommer vi till folktomma lokaler med skolbidnkar som star
och vintar pa nésta utbildningstillfille for serviceteknikerna runt om i
Norden och Baltikum. Hér star ocksa ett pingisbord.

Langre in finns ett avlangt rum med svarta viggar.

—Hir miter vi upp objektiv for att se att skidrpan ligger ritt och i ett

Simon Esseborn plockar isér ett EF 70-200/2,8L USM. Ett objektiv som
ar lika vanligt pa verkstaden som objektivlock eftersom de ingar i de flesta
fotografers standardutrustning.

Canon

Canon

P4 Canon RCC star ett antal sdkerhetsskap fyllda med utrustning fér utlaning till
CPS-medlemmar i Norden eller som referensexemplar fér supporten. Mitt i bilden
syns en kartong med en analog Canon Eos 1V. Analoga kameror star for mindre &n
promille av alla inlamnade produkter.

jamt plan, berittar Erik Kjellberg.

Hur langt rummet é&r vill inte Erik svara pa, men pa golvet finns
en avstandsskala intill ett spar. Trots att rummet dr langt rdcker inte
avstandet till for att fa full precision med de ldngsta teleobjektiven.

—Vi har speglar som forldnger avstdndet. Det dr inte vilka speglar
som helst utan de kostar 120000 kronor styck.

Jag far fotografera nir teknikern Simon Esseborn ska kontrollera
ett 70-200/2,8L1s som &kt i backen.

—Alla pressfotografer har ett 70-200:a som de anvinder varje dag,
sd de dr lika vanliga hir som linslock, sdger Simon.

Minst vanligt dr Canons supertele 1200/5,6.

—Jag har faktiskt servat ett pa os. Da fick jag folja servicemanualen.
Annars kan jag alla steg for de flesta objektiv. Det dr bara hur alla pa-
rametrar pa Is-enheterna ska stillas in som jag behover fusklapp for.

Simon moterar 70-200:at pa en projektor. Monstret som projece-
ras genom objektivet via en spegel till en projektionsduk dr hemlig-
stimplat.

—Det dr kénsligt. Monstret kan berédtta mer om vara sensorer 4n
vad vi vill beritta for konkurrenterna, sdger Roger Tali.

Det svarta rummet gar att morkldgga helt for justering av blixtar
eller for kontroller av Canons videoprojektorer.

Vi gér vidare i lokalerna och hyllor fyllda med skannrar och skriva-
re. Redo om nagon kund far problem med en sadan produkt. D4 kan
personalen pé supporten prova och hitta en 16sning. De dyrare kame-
raprylarna star inlasta i stora platskap. Déar finns ocksa laneutrustning
for yrkesfotografer med crs-medlemskap, Canon Professional Service.
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SAND ARMER FORRADISKT AN VATSKA. SVART
ATT FA HELT RENT. SANDKORN KAN LIGGA
LATENTA OCH MALA OCH KAN DYKA UPP NAR
SOM HELST. Erit Kiettbere

Emelie Rogersdotter tar emot kunderna. Ar det komplicerade problem gar det bra att prata direkt med en

tekniker som sitter i samma lokal.

Sensorn pa en Eos 1Ds Mark Il har hamnat ur position. Med den har apparaten méts avstandet fran
bajonetten till sensorn.

—Om det tar mer &n 72 timmar for oss att laga utrustningen ska
inte fotografen sta utan prylar. Vi kréver att cps-medlemmarna ska ha
tva professionella kamerahus for att de inte direkt ska bli utan kame-
ran om ett kamerahus behover service, sédger Erik Kjellberg.

Av atta tekniker pa RCC dr tre pro-tekniker.

—Det krdvs lang erfarenhet for att bli pro-tekniker. Vi vill ocksa
girna att vara tekniker har ett fotointresse i botten.

Nir Canon RccC startades 2004 ansokte §000 personer om plat-
serna, men fa hade de rétta kvalifikationerna. I samma veva borjade
det ga sdmre for Hasselblad i G6teborg och nagra av deras tekniker
passade pa att soka.

Sedan starten har fotografering blivit allt mer populér och digital.

—Mindre dn en promille av alla produkter som kommer in for ser-
vice dr analoga kameror. De skickar vi till Intervision i Stockholm
som har tekniker med ldng erfarenhet av de modellerna, sdger Erik
Kjellberg.

—Det tycks ocksd som att folk har ldrt sig att hantera sina digitala
kameror. Nir de digitala kompaktkamerorna kom behandlade folk
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dem som billiga analoga fixfokuskameror och lit den
skramla runt i handvéskan. Vi far inte alls in sa myck-
et reparationer av den hér typen ldngre. Istéllet mérks
det att allt fler har en systemkamera. Tjansten »Check
& Clean« dir vi rengdr kameran pa in- och utsidan
blir allt mer populér, beréttar Erik.

Jag fragar om inte Canon kan sitta ett enhetspris
pa den tjdnsten sa att man alltid vet hur mycket det
kostar att fa sin sensor rengjord.

—Det rader fri konkurrens. Vi kan inte bestimma
vad de andra verkstidderna ska ta betalt. Men vi har
ett fast pris pa 625 kronor.

Erik Kjellberg har inget emot konkurrensen.

—Det ér bara att ringa runt och kolla priserna. Vi
finns inte for att konkurrera med de auktoriserade
canonverkstdderna utan for att upprétthalla en kom-
petens.

For yrkesfotografer ar leveranstiden oftast vikti-
gare dn priset och ddrfor Erik ett tips:

—Det gar att ringa hit och bestilla tid. D4 har vi en
. tekniker redo med rétt reservdelar.

VI GAR UPP pa Overvaningen och in i ett ljust kontors-
landskap med tramobler och trdgolv. Tre av tjejerna
som sitter hér haller kontakten med de auktoriserade
canonverstdderna i Norden och Baltikum.

Nir en trasig kamera ldmnas for garantireparation fakturerar verk-
staden Canon Rcc Tjejerna skoter administrationen och kommunika-
tionen. De kollar ocksa sé att reparationerna verkar rimliga.

—Vi har inte rakat ut for det hir, men i andra ldnder har det fore-
kommit att verkstdder rapporterat in fejkade reparationer. For att
undvika det lagras alla serienummer i samband med utférda repara-
tioner, beréttar Erik Kjellberg.

—Da4 gar det ocksa att spara stulna kameror i hela Europa. Det hian-
der att vi far serienummer pa stulen utrustning fran polisen. Om pry-
larna dyker upp pa nagon verkstad ser vi det direkt.

Tjejerna pa avdelningen skoter ocksa kontakterna med den firma
som skoter reservdelshallningen. Precis som Canon kdper in reserv-
delarna kan vem som helst gora det fran Convena International AB
eller EET Nordic A/S

Om man har en #ldre utrustning som man ér vildigt angeldgen
om, kan man sjilv kdpa in de viktigaste reservdelarna och spara dem
for framtida reparationer. Canon héller ndmligen inte med reservdelar
hur léinge som helst.



For varje produkt gors det en serviceplan. Om
reservdelar tar slut innan planen gar ut kan reserv-
delar nytillverkas. Normalt lagerhélls reservdelar
cirka sju ar efter produktionsstopp. Nagon lag om
reservdelar finns inte. Som regel sammanfaller pro-
duktionsstopp med séljstopp, men vissa udda pro-
dukter kan séljas fran ett lager, som analoga Canon
EOS IV.

Roger T4li tar fram sin dator igen. Jag fragar om
det finns ndgra reservdelar kvar till Canons gamla
300/2,8, ett vanligt objektiv pa redaktioner och
bland hobbyfotografer.

—Den borjade tillverkas 1987-10-01 och slutade
tillverkas 1999-06-30. Den 30 december 2006 upp-
horde lagerhéllningen av reservdelarna, berittar
Roger T4ali.

DET DISKUTERADES FLITIGT om bak- och frontfokus pa
niitet for nagra ar sedan. Ar det manga sadana fel?

—Kamerorna och objektiven &ar ritt justerade
fran fabrik. For den som vill kontrollera sin utrust-
ning erbjuder vi kostnadsfri kontroll av alla profes-
sionella kamerahus och objektiv som &r upp till sju
ar gamla. 9o procent all utrustning som kollas ar
inom felmarginalerna, sdger Erik Kjellberg.

—Det hér dr finoptisk utrustning som é&r kinslig
for stotar. Efter ndgra ar kan det uppsta glapp som
behover justeras. Vi dr ritt generdsa med att justera
det. Vi har malet att uppna service 1 varldsklass.

Stotskador dr ocksa vanligast ndr det géller all
fotoutrusning. Efter sommaren mérks en Okad
méngd utrustning som fatt skador av sand.

—Sand dr mer forrddiskt dn vitska. Svart att fa
helt rent. Sandkorn kan ligga latenta och mala och
kan dyka upp nédr som helst, sdger Erik.

Att ha sin kompaktkamera i fickan dr inte det
bista, fickan maste vara ren. En kameraviska i bal-
tet dr bittre.

—Till skillnad mot en mobiltelefon finns det ror-
liga mekaniska delar i en kamera som gér den mer
kénslig.

Rundvandringen avslutas i kundtjdnst ddr kame-
ror skrivs in och ut. De vigs till och med pa gram-
met sa att inte det minsta objektivlock ska missas.__

Carina Nersater plockar isér en Eos 40D. For att
halla dammfritt anvands joniseringsutrustning.

Canon RCC haller till | Ericssons fére detta
lokaler i MéIndal.




