AISN®EN AL CLIENTE

El servicio postventa

| Servicio de Asistencia
Técnica Postventa tiene
una importancia capital
en la estructura de nues-
traempresa. Ya desde los

Sail Alonso, direbtor,
del Servicio Tecnico dey ‘
Kubiota Espana.

El afio 2005 sera recordado por las heladas y una
fuerte sequia. En un ano especialmente dificil para

el sector de la maquinaria agricola, donde las

ventas de tractores han sufrido un descenso
Importante, esta compariia ha incrementado sus
ventas a contracorriente del mercado, comenta

Saul Alonso, director del Servicio Técnico de

Kubota Espafia, quien nos explica como el servicio |
postventa es la clave del éxito de esta marca
japonesa en nuestro pais. ‘

DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA TECNICA DE KuBOTA ESPARA

: : comienzos de 1994, laempresa
? |' m l!ﬁ! |

Kubota, la clave de su éxito

concentré su actividad en pro-
porcionar un apoyo incondicio-
nal a la red de concesionarios
en materia de asistencia téc-
nica y suministro de recam-
bios originales de los tracto-
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res fabricados hasta ese ano.

Con la llegada de las nue-
vas series de tractores Kubota,
se ha continuado con esta poli-
tica, ofreciendo un trato perso-
nalizado a nuestros concesio-
narios, que conlieva un eficaz
servicio alos usuarios de nues-
tros productos.

Por su parte, los clientes fi-
nales son conscientes de que
los productos que compran no
son sino sus propias herra-
mientas de trabajo, y por tanto
la eficacia del servicio es deter-
minante a la hora de elegir una
u otra marca. Como consecuen-
cia, Kubota Espana esta en una
continua busqueda de nuevasy
mas eficaces soluciones a to-
dos los problemas que pudie-
ran derivarse del uso de las mé&
quinas.

Red de servicio

Referente a nuestra red de
servicio, contamos con 65 con-
cesionarios oficiales de venta
de magquinaria, incluyendo las
divisiones “agricola” y “areas
verdes” y otros cuarenta servi-
cios oficiales de venta de re-
cambios, la gran mayoria con
un horario desde las 9 hasta
las 19 h. Por tanto, el servicio
al cliente esta asegurado du-
rante toda la jornada.

Formacion
del personal

En cuanto a la formacion de
personal de nuestra red, Kubo-
ta Espanaimparte cursos técni-
cos regularmente para actuali-
zar los conocimientos
de nuestros técnicos
de acuerdo con las nue-
vas tecnologias que
van apareciendo en
nuestros productos y
asi ofrecer un eficaz
servicio a nuestros
clientes.

Gestion de los
recambios

En Espana la distri-
bucién de las piezas

de recambio se realiza siempre
a través de nuestra compania.
Existen companias filiales
en Francia, Alemania e Inglate-
rra, ademas de las centrales en
Japbn y EE.UU. Cada una tiene
su propio almacén de recam-
bios independiente. La gestion
de recambios se realiza de for-
ma totalmente informatizada y

el cliente puede tener las piezas
en el concesionario en 24 horas.
El stock de recambio disponible
en nuestro almacén central es
tal, que no so6lo abastecemos al
mercado nacional, sino que tam-
bién suministramos recambios
a otros paises europeos cuando
agotan las existencias de alguna
determinada pieza.

Referente a la garantia de
nuestros productos, Kubota Es-
pana ofrece una garantia de dos
anos sin limite de horas de fun-
cionamiento para tractores y se-
gadoras, dato que puede hacer

| que el cliente se confie en la cali-
I dad de nuestras maquinas. l

\ Garantia de productos
|
l
\

|_EJEMPLO |

Comercial Nombela, veinticinco
anos dedicado al servicio al cliente

omercial Nombela es el
concesionario oficial
Kubota para |a provincia
de Toledo. Jes(is Nom-
bela y su familia llevan
mas de veinticinco anos dedi-
cados al servicio al cliente,
ofreciendo soluciones para las
necesidades particulares de
gada uno de elips. Un dato re-
levante de la importancia que
da el concesionano al servicio
postventa es que, de |os diez
empleadaos con los que cuenta
la empresa, la mitad son mecanicos especiall:
zados en maquinaria agricola.

Para la familia Nombela, la asistencia post-
venta es fundamental, ofreciendo sus servicios
todos los sabados del afo e incluso domingos
en epocas de campana. Para atender las repa-
raciones en campo, disponen de dos vehiculos
completamente equipados como taller:movil,
con los que resuelven aproximadamente el 50%
de las averias en la misma finca. Cuando es ne-
cesario llevar una maquina al taller, se tarda
una media de 48 horas en repararla. aungue en
muchos casos se puede tener acabada en el

mismo dia. gracias al gran stock de piezas de
recambio que tienen en la propia concesién.
Como nos comenta Jesiis Nombela: sLas exi-
gencias de nuestros clientes son maximas, so-
bre todo en épocas de campana, donde un trac-
tor parado significa perder mucho dinero. En
muchos casos hemos dejado tractores sustitu-
tivos para que no tengan que dejar de trabajar
un;solo dias,

En cuanto a los pedidos, se realizan a traves
del servicio intranet que Kubota Espana tiene
para sus concesionarios, donde pueden con-
sultar el stock en tiempa real, existenclas, pla:
2os de entrega, etc. «En este sentido -comerita
Jess Nombela-estamos muy contentos con la
gestion del recambio de Kubota, En méas de un
90% de los casos todo el recambio pedido has-
ta las cinco de la tarde se recibe al dia sigulen-
tes. sAdemas, —anade- la gran cantidad de re-
cambio existente en el almacen central de Ku-
bota Espana nos ha llevado a organizar varias

excursiones con nuestros clientes para que
vean por si mismos |a impertancia que da Ku-
bota al servicio postventa. Por olra parte, -en
nuestra concesian solo utilizamos recambio ori-
ginal Kubota, por ser los Gnicos que garantizan
maximo rendimiento, calidad v durabilidad«, l
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