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Der Werkskundendienst von WILO

Mit Servicequalitat zu hochster
Kundenzufriedenheit

Wr. Neudorf. Kundenzufriedenheit beginnt dort, wo der Service
bei vielen Unternehmen endet: nach dem Verkauf. Fur Wilo
haben die Winsche und Bedurfnisse der Kunden jedoch oberste
Prioritat. Deshalb setzt Wilo - entgegen dem allgemeinen Trend
in der Branche - auf einen werkseigenen Kundendienst. Denn nur
eine eigene Serviceorganisation ist in der Lage, den technischen
Herausforderungen des Pumpeneinsatzes in Heizung, Klima und
Wasserversorgung sowie in der Abwassertechnik gerecht zu
werden und die durchgéngig hoéchste Servicequalitat im Markt

sicherzustellen.

Mit der prozessorientierten Serviceorganisation hat Wilo ein
branchenweit fluhrendes System geschaffen, das einen
aulBergewohnlichen Qualitatsstandard sichert, damit zu grolerer
Zufriedenheit der Kunden fuhrt und dartber hinaus auch Kosten
senkt. Der Wilo Werkskundendienst ist flachendeckend in ganz
Osterreich im Einsatz. Bei Bedarf geniigt ein Anruf unter der
Servicenummer in der Firmenzentrale in Wr. Neudorf: 0 507 507
DW 500 (vom Festnetz aus Osterreichweit zum Ortstarif). Dort
werden die Einsatzplane der Servicetechniker zentral fur ganz
Osterreich koordiniert und der Kundendienst-Techniker vor Ort

mit vielen nitzlichen Informationen optimal unterstutzt.

Gemeinsam im Einsatz fur den Kunden

Das Angebot des Wilo-Werkskundendienstes umfasst vielféltige
Dienstleistungen, die zur Optimierung von Pumpen und
Pumpensystemen dienen. Damit soll nicht nur eine
Kosteneinsparung fur den Kunden erzielt werden, sondern auch

ein sicherer und madglichst energieeffizienter Betrieb der Pumpen
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gewahrleistet werden. In partnerschaftlicher Zusammenarbeit mit
Installateuren und Anlagenbauern berat der Wilo
Werkskundendienst zuverlassig, schnell und termintreu bei der

individuell richtigen und intelligenten Servicel6sung.

Inbetriebnahme durch Wilo: Sicherheit von Anfang an.

Um die Betriebssicherheit von Pumpensystemen von Anfang an
sicherzustellen, bietet Wilo den Service der Erstinbetriebnahme.
Alle Ausrichtungs- und Einstellarbeiten erfolgen unter Einsatz
neuester Technologie. AnschlieRend wird die Pumpe einer
eingehenden Funktionsprifung und Testlaufen unterzogen,

welche mittels Checkliste fir den Kunden dokumentiert werden.

Instandhaltungsservice von Wilo: Vorsorge zahlt sich aus.

RegelmaRige Inspektion ist die wichtigste aller
InstandhaltungsmalRnahmen —  und eine  entscheidende
Voraussetzung far Kundenzufriedenheit. Aufgrund der
Betriebssicherheit und einer optimalen Energieausnutzung ist ein
hoher Komfort sichergestellt. Und das bei niedrigen Kosten, weil
Wartungs- und InstandhaltungsmaflRnahmen deutlich reduziert
werden. Uber 50% aller Not- und Serviceeinsatze konnten heute
durch Inspektion nachweislich vermieden werden. Fehler werden
hier fruhzeitig erkannt, bevor es zu Stérungen der Produktion und

grélBeren Schaden mit Folgekosten kommen kann.

Aktive Kundenbetreuung Service von Wilo:
Kundenzufriedenheit verpflichtet.

Kompetente Kundenberatung ist fur Wilo die Grundlage fur
zufriedene  Kunden und damit auch fur langfristige
Geschéaftsbeziehungen. Deshalb wurde 2011 eine neue Position in
der Serviceabteilung bei WILO Pumpen Osterreich geschaffen:
Ing. Gerhard Rauch berat nun gewerbliche Endkunden hinsichtlich
individuell auf die jeweiligen Anforderungen zugeschnittener
Wartungsvertrage und Optimierung der Energieeffizienz im

Betrieb der Pumpen und Pumpensysteme.
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Daruber hinaus bietet der Wilo Werkskundendienst einen auf
kirzeste Durchlaufzeiten ausgerichteten Ersatzteileservice und
die Durchfuhrung von Werksreparaturen. Auf Wunsch erstellt Wilo

kostenlose, vertiefende Qualitatsanalysen.

Qualitat der Begeghung

Unter dem Leitgedanken ,Qualitdt der Begegnung“ wurden fur
den Wilo-Werkskundendienst hochste Standards fur die Effizienz
des Einsatzes, die Durchfihrung und das Erscheinungsbild des
Technikers definiert. Um dieses Angebot stetig zu verbessern,
stellt sich Wilo regelmaRig dem kritischen Urteil der Kunden. So
werden beispielsweise stichprobenartige Kundenbefragungen zur
Qualitat der Kundendiensteinsatze durchgefihrt. Um héchste
Kundenzufriedenheit sicherzustellen, flieRen die Ergebnisse

laufend in die Optimierung des Werkskundendienstes ein.

Professional Service Level

Als Belohnung fir den stetigen Verbesserungsprozess erhielt die
WILO Pumpen Osterreich GmbH 2011 den ,Professional Service
Level“ verliehen. Diese konzerninterne Auszeichnung bestéatigt,
dass die Serviceorganisation in Osterreich den hochsten von der
Unternehmensfiihrung vorgegebenen Standards entspricht.
Dieses Zertifikat wurde innerhalb des Konzerns weltweit bisher

nur an 7 Landesniederlassungen vergeben.

Uber Wilo:

Die Wilo Pumpen Osterreich GmbH ist eine hundertprozentige
Tochtergesellschaft der WILO SE mit Hauptsitz in Dortmund. Das
Unternehmen ist einer der weltweit fuhrenden Hersteller von Pumpen
und Pumpensystemen fur die Heizungs-, Kalte- und Klimatechnik, die
Wasserversorgung sowie die Abwasserbehandlung und -entsorgung. Das
Unternehmen ist mit tUber 60 Tochtergesellschaften weltweit vertreten
und beschéftigt Uber 6.200 Mitarbeiter. 2010 betrug der Umsatz 1.021,4

Mio. Euro.
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Bildunterschrift:

Ing. Gerhard Rauch

In seiner neuen Position berdt Ing. Gerhard Rauch gewerbliche
Endkunden hinsichtlich individuell auf die  jeweiligen
Anforderungen zugeschnittener Wartungsvertrage und
Optimierung der Energieeffizienz im Betrieb der Pumpen und

Pumpensysteme.

Instandhaltungsservice
RegelmaRige Inspektion ist die wichtigste aller
InstandhaltungsmalRnahmen -  und eine  entscheidende

Voraussetzung fur Kundenzufriedenheit.
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