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Die neue Hotline

Maschinen liefern ist eine Sache, entsprechenden Service bieten eine andere.

Durch die Einfiihrung eines »Ticket-Systems« hat weha den Kundenservice

auf neue Beine gestellt. Naturstein sprach mit GF Stefan Deschler, Prokurist

Markus Gruber und Service-Hotline-Ansprechpartnerin Ulrike Sedlmair.

ufrieden sind die Kunden nur, wenn
die Maschine 14duft. Wenn sie das nicht
tut, ist prompter Service gefragt, weif3
weha-Geschéftsfiihrer Stefan Deschler
nur zu gut. »Wenn wir nicht schnell genug
reagieren, verdrgern wir den Kunden so, dass
er gar nichts mehr bei uns bestellt, auch kei-
ne Verbrauchsgiiter, und davon leben wir zu
70 %«, erkldrt Markus Gruber. Deshalb habe
man in Sachen Service nachgertistet. »Wir
haben viel investiert«, so Gruber, »aber >kein
Service« kostet mehr!« Vorbild war der Part-
ner Intermac, der pro Jahr 1200 Maschinen
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fiir die Verarbeitung von Glas, Holz und
Stein verkauft. »Den Service verwaltet diese
Firma erfolgreich mit einem sog. Ticket-
System. Das haben wir iibernommen, infor-
miert Gruber.

Weha hat 2008 136 neue Produktionsanlagen
von zehn verschiedenen Herstellern verkauft;
3200 von Weha verkaufte Anlagen sind ak-
tuell weltweit in Betrieb. »Die Maschinen
werden immer komplexer«, erldautert Stefan
Deschler und: »Zehn Hersteller bedeutet
zehn verschiedene Steuerungen.« Top-Servi-
ce bedeute somit die schnelle, individuelle

Betreuung des reklamierenden Kunden durch
die richtigen Leute, d.h. den richtigen
Aufiendienstler und den richtigen Monteur.
Was war zu tun? Ein Service-Team war vor-
handen. Mit zwei (jetzt drei) Technikern im
Haus und sieben Reisemonteuren bzw. rei-
senden Servicetechnikern war das Handels-
unternehmen Weha schon vorbildlich aufge-
stellt. Jetzt hief§ es nur noch, den reklamie-
renden Kunden zielsicher an den richtigen
Mann zu bringen.

Zentrale Ansprechpartnerin

Diese Aufgabe erfiillt jetzt als zentrale An-
sprechpartnerin Ulrike Sedlmair. Erreichbar
unter der Servicenummer 08231/6007-333 ist
sie der direkte Draht zum weha-Produktions-
anlagen-Serviceteam; Ersatzteile gibt’s unter
der Durchwahl -444. Jeder Anruf wird in der
Kundendatei als »Ticket«, sprich: als Service-
fall angelegt. Wenn die Telefonerkennung
des Kunden freigeschaltet ist, weify Ulrike
Sedlmair gleich, mit wem sie es zu tun hat.
Uber die Kundendatei kann sie am Bild-
schirm gleich erkennen, iiber welche Weha-
Maschinen der anrufende Kunde verfiigt und
friihere Serviceleistungen nachvollziehen.
Sedlmair verbindet den Kunden mit dem auf
die jeweilige Produktionsanlage spezialisier-
ten Servicetechniker. »Etwa 50 % der Proble-
me lassen sich telefonisch 16sen, da sich der



Servicetechniker in die Maschinensoftware
einloggen kanng, so Sedlmair. Wenn das Pro-
blem telefonisch nicht zu 18sen ist, benach-
richtigt sie den geeigneten Reisemonteur.
Uber das Ticket informiert wird auch der fiir
den Kunden verantwortliche Auflendienstler.
»Der ist dann entsprechend vorbereitet, wenn
er den Kunden besucht, erkldrt Sedlmair.
Kunden, deren Mailadresse vorliegt, werden
per Mail {iber die Er6ffnung und den Ab-
schluss eines Tickets informiert.

Jede Serviceleistung wird nachvollziehbar
in der Kundendatei vermerkt. Alle aktuellen
Tickets werden téglich fiir die verantwort-
lichen Servicetechniker nach Dringlichkeit
gelistet. Die Liste wird ausgedruckt und Ti-
cket um Ticket abgearbeitet. »Einmal pro
Woche besprechen wir die aktuellen Ti-
ckets«, so Sedlmair zum Prozedere. »Ist das
Ticket erledigt, wird das im System ver-
merkt. Ich rufe dann beim Kunden an und
frage nach, ob der Servicefall zur Zufrieden-
heit des Kunden erledigt worden ist. Das
kommt draufien sehr gut an.« Die Service-
techniker im Innendienst heifden Giuseppe
Manieri, Harald Gorcica und Heinrich Mali-
nowski, der auch als Springer fiir besonders
eilige Serviceleistungen fungiert. Abteilungs-
leiter Produktionsanlagentechnik ist Gott-
fried Sparrer, Nachfolger des langjdhrigen
Weha-Verkaufsleiters Rudolf Stadler (siehe
Naturstein 4/2009, S. 23).

Kiinftig auch Servicevertrdge?
Das neue System lduft jetzt schon ein gutes
Jahr. Besonders Industriekunden wie
Marquardt und Neumeyer & Brigl haben
wahrgenommen, dass der Service jetzt rei-
bungslos und nachvollziehbar funktioniert,
berichtet Stefan Deschler. Aber auch kleine
Kunden fiihlten sich jetzt noch besser betreut.
Ein willkommener Nebeneffekt: Der Service-
aufwand wird quantifizierbar, so Deschler.
Langfristiges Ziel sei der Abschluss von Ser-
vicevertrdgen fiir die verkauften Maschinen.
»Je komplexer die Maschine, desto wichtiger
ist die regelmdflige Wartungg, so der Ge-
schaftsfithrer. »Was beim Auto als notwendi-
ge Routine akzeptiert wird, gehort auch in
der Steinverarbeitung praktiziert.« Weha-
Partner im Bereich Produktionsanlagen sind
die Firmen bidese impianti (Seilsdgen), Co-
mandulli (Kantenbearbeitung), Donatoni
(Drehkopf-Briickensdgen), Fraccaroli & Bal-
zan (Wasseraufbereitung), Intermac (Bear-
beitungszentren und Wasserstrahlschneidan-
lagen) und Officina Faedo (Briickenkrane).
Weha beschaftigt aktuell 105 Mitarbeiter,
unter ihnen sechs Lehrlinge, 20 Mann im
Aufiendienst, sieben Produktmanager und
13 Personen im Serviceteam.

Birbel Hollinder

WEHA AUF DER STONE+TEC

Weha ist natirlich auch auf der diesjah-
rigen Stone+tec in Nirnberg mit Neuhei-
ten und Highlights vertreten. Vier davon
sind die Wasserstrahlschneidanlage »In-
termac Primus 184«, neue Kanten-
schleifringe, ein neues Diamantblatt und
ein neuer Drucklufthammer.

Intermac Primus 184

Intermac Primus 184

Die computergesteuerte Wasserstrahl-
schneidanlage »Intermac Primus 184«
ermdglicht eine 6konomische und flexi-
ble Produktion fiir Projekte in der Archi-
tektur und im Design. Sdmtliche Formen
und Winkel lassen sich ohne Einschran-
kungen schneiden, wobei Ausschnitte in
einem Durchlauf geschnitten werden
kdnnen. Durch direkte Programmierung
sind keine Ristzeiten, keine Werkstiick-
befestigung und kein Werkzeugwechsel
nétig. Durch die Verwendung der glei-
chen Software, die auch fir die Intermac
Bearbeitungszentren benltzt wird, kann
auf beiden Maschinen mit einem Ar-
beitsprogramm produziert werden. Die
Software wirkt durch die Verschachte-
lung zahlreicher Formen innerhalb eines
Werkstiicks Ressourcen sparend. Auch
Restmaterial kann wieder verwendet
werden, was wiederum Betriebskosten
senkt.

Dia-Gloss-
Magnum
Kantenschleifringe

Die Diamantkantenschleifringe »Dia-
Gloss-Magnum« in Kunstharzbindung.
Sie haben eine effektive Belaghdhe von
11 mm, was derzeit der gropten Belagho-
he im Bereich der kunstharzgebundenen
Diamantschleifmittel fir Kantenschleif-
maschinen entspricht. Der Schleifbelag
ist als modifizierte Wabenstruktur aus-
geflhrt. Aufgrund dieser Anordnung ist
eine optimale Wasserzufuhr wahrend
des Schleifprozesses gewdhrleistet. Die
spezielle Bindung des Kunstharzes er-
mdglicht das Schleifen von Hart- und
Weichgesteinen mit derselben Bestu-

ckung. Zu Beginn der Markteinfiihrung
werden die Diamantschleifkorper »Dia-
Gloss-Magnum« im Durchmesser 125 mm
angeboten, wahlweise mit Klettbelag
oder fest verklebt auf SF-Aufnahmen in
Verbindung mit einer Gummiauflage zur
Optimierung der Schleif- und Polierer-
gebnisse. Die verfligbaren Kérnungen
sind Korn 50, 100, 200, 400, 800, 1500,
3000 und Polierer.

Diamantblatt
GR-Rosso

Ty h

Neues Diamantblatt

Das neue Diamantblatt zum Schneiden
von Granit vom Typ »GR-Rosso« (Durch-
messer 400, 450, 500 und 600 mm)
zeichnet sich durch seine Zerspanungs-
leistungen und Schnittprazision aus. Die
Segmente sind 25 mm lang und 20 mm
hoch. Durch die Vertiefungen im Dia-
mantsegment werden die Wasserzufuhr
in den Schnitt verbessert und der Ab-
transport des zerspanten Steinmaterials
optimiert.
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% Druckluft-Schrift-
hammer der Bau-

ks Q reihe Viprosoft

Weha prasentiert zudem die neue Gene-
ration der vibrationsgeddmmten Druck-
luft-Schrifthdmmer der Baureihe Vipro-
soft in unterschiedlichen Leistungsklas-
sen flr leichte bis schwere MeiBelarbei-
ten (Einsteckende 10,2 x 36 mm). Durch
das neuartige Dampfungssystem kdnnen
die schadlichen Vibrationsbelastungen,
welche bei Meifelarbeiten entstehen und
fir die gefdhrliche Weipfingerkrankheit
verantwortlich sind, um ca. 40 % redu-
ziert werden.

Kontakt:

Weha Ludwig Werwein GmbH
Wikingerstrape 15

86343 Konigsbrunn

Tel.: 08231/6007-0
info@weha.com
www.weha.com
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