Kraft Curing Systems GmbH, 49699 Lindern, Alemania

Servicio de atencion al cliente: el arte
de dar a la gente mas de lo que espera

Fabijan Kansy, Kraft Curing Systems GmbH, Alemania

La visita a un buen restaurante pierde rapidamente el en-
canto si el servicio es incompetente y no esta motivado o
incluso brilla por su ausencia. Pero, naturalmente, un mal
servicio no solo resulta molesto en un restaurante: un pro-
ducto innovador siempre es bueno, pero si faltan la compe-
tencia, el apoyo y un oido dispuesto a escuchar in situ o al
teléfono, en la mayoria de los casos se produciran insatis-
faccién y malentendidos. El servicio de atencién al cliente
o servicio técnico existe en todos los sectores. Ya sea un
restaurante o un constructor de maquinas, cada sector vive
de sus clientes y justamente de ellos hay que ocuparse, y
no solo durante la ejecucién de un proyecto. Como dijo
Michael LeBoeuf: «El mayor capital de toda empresa son
sus clientes, ya que sin clientes no existe ninguna em-
presa». La empresa Kraft Curing Systems GmbH de Lin-
dern, Baja Sajonia, vive segun este principio desde hace
mas de 25 afios y trabaja continuamente para ofrecer el
mejor servicio de atencién al cliente de toda la industria
del hormigén, revolucionandolo constantemente.

Con entretanto 11 técnicos de servicio y dos coordinadores
de servicio de atencidn al cliente en Alemania, Polonia, EE.
UU.y la India, Kraft Curing Systems GmbH cuenta con un po-
tente equipo de servicio. El espectro de servicios incluye no
solo la puesta en marcha de las instalaciones, sino también
la solucién de problemas junto al cliente, asi como el mante-
nimiento y el servicio in situ.

Hasta ahora, en todo el mundo se han suministrado méas de
1600 instalaciones de Kraft Curing Systems. Aprox. el 30% de
las mismas se instalaron en EE. UU., por lo que el dltimo afio
se reforzé la red de servicio de Norteamérica. Con dos técni-
cos estadounidenses adicionales, equipados con vehiculos
de servicio, piezas de repuesto y modernas herramientas, asi
como equipos de medicién, fue posible llevar a cabo exitosa-
mente todos los servicios y contratos de mantenimiento, asi
como solucionar todos los problemas. La oficina de servicio
local cerca de Filadelfia dispone ademaés de un gran almacén
de piezas de repuesto que se ha ampliado y aprovisionado

Fabijan Kansy (izquierda), Michael Kraft (3° desde
la izquierda) y los dos técnicos estadounidenses del
equipo de servicio de Kraft Curing Systems
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Los vehiculos de servicio estan equipados con piezas
de repuesto, herramientas y equipos de medicion.
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PRODUCTOS Y LOSAS DE HORMIGON

Almacén de piezas de repuesto en Filadelfia

aun mas debido a los cuellos de botella en el suministro y
las dificultades de entrega, principalmente de componentes
de control, durante la pandemia del Covid. Ya que no solo
el servicio in situ, sino también el tiempo de reaccién de los
equipos de servicio contribuyen a apoyar a los clientes de
forma répida y sin complicaciones. Esto también incluye la
rapida entrega de piezas de repuesto para que no se inte-
rrumpa o retrase el desarrollo de la produccion del cliente.

Pero no solo se invirtié en servicio en EE. UU., sino también
en Europa. En la planta de produccién de Lindern en Baja
Sajonia se montd y prepard este afio un almacén de piezas
de repuesto de emergencia. Esto ayuda a evitar largos plazos
de entrega en el caso de componentes eléctricos y también
mecanicos, y permite ofrecer un servicio ain mas rapido y
eficiente. Kraft Curing Systems se ha propuesto procesar los
problemas de sus clientes en un plazo de 24 horas. Se garan-
tiza al cliente una entrega réapida de las piezas de repuesto y
apoyo in situ, independientemente del pais en el que se en-
cuentre la instalacion. Fiel al lema: «no es posible» no existe.
Todos los problemas se pueden solucionar y para cada caso
existen soluciones individuales y rapidas. En primera linea,
se debe apoyar al cliente. Los costes y el esfuerzo no deben
ser primordiales.

«Hace 2 afios nos instalaron una instalacién Kraft Quadrix
que funcionaba perfectamente en un plazo muy breve de
evaluacién y montaje. Los resultados han cumplido con
nuestras expectativas, y las adaptaciones y mejoras después
de la puesta en marcha fueron realizadas de forma rapida y
profesional. La disponibilidad, el tiempo de respuesta a los
problemas que surgen y la solucién de dudas se tratan de
forma competente y répida. Estamos muy agradecidos con
la empresa Kraft Curing Systems y sus empleados. Hoy en
dia, solo una relacién en la que todos ganen permite sobre-
vivir en un mercado altamente competitivo».

Sr. Roland Erni de Sebastian Miiller AG, Suiza
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PRENSAS VIBROCOMPRESORAS
PARA PREFABRICADOS DE HORMIGON

Instalaciones completas:

> Planta de hormigén.

> Sistemas de manutencion.
> Paletizacioén.

Amplia gama
de prensas fijas
con bandejas
de dimension
variable.

Esplitado,
envejecido de
adoquines,
granallado,
sistemas para
el color, etc.

Soluciones integrales
de alta tecnologia y precision
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Poligono Industrial Juncaril. PELIGROS (Granada). Espana.
TIf.: +34 958 46 69 90 Fax: +34 958 46 71 18 poyatos@poyatos.com

WWww.poyatos.com



Para Kraft Curing Systems, los protocolos de mantenimiento
en papel pertenecen al pasado

Otra opcidn para apoyar al cliente in situ es el servicio remoto
mediante gafas especiales. El equipo de servicio de Kraft Cu-
ring Systems GmbH ofrece, ademas del apoyo clasico 24/7,
también la posibilidad de brindar apoyo mediante gafas de
servicio. El técnico de servicio ve todo lo que ve el cliente y
puede apoyarlo de forma interactiva. De este modo, no solo
se han solucionado casos de servicio, sino que también fue
posible poner en marcha instalaciones completas durante la
pandemia del Covid.

El criterio decisivo para que no se produzcan fallos, proble-
mas o reducciones de rendimiento en las instalaciones es
un mantenimiento regular. Ya que, al igual que un coche, las
instalaciones de curado de hormigdn, por ejemplo, los ge-
neradores de vapor, necesitan controles y comprobaciones
regulares. Al igual que los neuméticos de un coche, también
el filtro de aire del generador de vapor se debe controlar y
sustituir regularmente. Por este motivo, Kraft Curing System
GmbH se ha propuesto ofrecer justamente este servicio. Me-
diante un nuevo tipo de contratos de mantenimiento, desde
hace algunos afios se planifican intervalos de servicio regu-
lares para el cliente, que son realizados in situ por el técnico,
logrando un funcionamiento seguro de la instalacién.

Si el técnico debe desplazarse en el camidn de servicio o en
avién, es irrelevante. Cada mantenimiento incluye compo-
nentes de mantenimiento que el técnico debe llevar consigo
o enviar previamente. Ya que un mantenimiento eficiente y
exitoso requiere las piezas de repuesto y herramientas co-
rrectas.
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Kraft Curing siempre ofrece a sus empleados formacidn,
capacitacion y talleres

«La empresa Kann GmbH Baustoffwerke, en su planta de
Kaltenkirchen, trabaja desde hace muchos afios estrecha-
mente con la empresa Kraft Curing Systems. Para mejorar
la calidad de nuestros productos, como clientes nos bene-
ficiamos enormemente de los conocimientos expertos, un
tiempo de respuesta rdpido y un excelente servicio. Nos
apoyan excelentes técnicos. Todas las citas son fiables y
siempre se cumplen».

Esto no solo incluye el mantenimiento y el control de la ins-
talacion, asi como la presencia profesional y comprometida
del técnico de servicio in situ, sino también la optimizacién
de los procesos. Para Kraft Curing Systems, los formularios de
servicio y los protocolos de mantenimiento en papel perte-
necen al pasado. Este afio, la empresa esté introduciendo las
tablets de servicio, que permiten completar los informes de
forma maés sencilla y sin complicaciones. Esto no solo ayuda
a los técnicos, sino que permite firmar los informes directa-
mente sobre la tablety compartirlos con el cliente por correo
electrénico o WiFi.

Los técnicos de servicio in situ reflejan la calidad y competen-
cia generales del servicio. Si los propios técnicos estan insa-
tisfechos o incluso desmotivados, se trata de una carencia im-
portante. Por esta razén, para Kraft Curing Systems GmbH no
solo es importante la satisfacciéon del cliente, sino que tam-
bién la satisfaccion de los propios empleados y compafieros
juega un papel fundamental. Kraft Curing siempre ofrece a
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sus empleados formacién, capacitacién y talleres para me-
jorar sus propias competencias. Estos eventos en equipo no
solo contribuyen a ampliar las respectivas competencias, sino
que también fomentan el espiritu de equipo para poder ofre- gy 4 CuRING .
cer el mejor servicio.

KRAFT

«La satisfaccién de nuestros clientes es lo mas importante.
No importa qué problema o duda tenga el cliente, siempre
se reacciona de forma inmediata y se toman las medidas
correctas para apoyar al cliente. No importa la hora, siempre
estamos ahi para nuestros clientes. Un excelente servicio

de atencidn al cliente no solo consiste en responder a sus ' K R H F I

preguntas y solucionar sus problemas. Nosotros siempre es-
cuchamos a nuestros clientes y nos esforzamos por realizar k c u R I N G
sus deseos, tal como lo esperan».
Kraft Curing Systems GmbH
Miihlenberg 2, 49699 Lindern, Alemania
T+49 5957 96120
F+49 5957 961210
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PLANTAS LLAVE EN MANO :
MAQUINA DE BLOQUES Y ADOQUINES

Prensas vibrantes de alto rendimiento
Sistemas de manipulacion de Ultima generacion
Soluciones robodticas a medida
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