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Sile hacen esta pregunta con respecto a
su negocio, ;Como usted responderia?

El servicio al cliente, en muchos aspec-
tos se ha convertido en un cliché. Yo vi-
ajo mucho, asi que tipicamente escucho
los comentarios comunes de otros via-
jeros frecuentes con respecto al “mal
servicio que recibieron” en esta linea
aérea u hotel, o que “nunca usarian la
empresa ABC una vez mds a causa de
su mal servicio al cliente”. Después de
escuchar esto, yo muchas veces me pre-
gunto, ;Qué es buen servicio al cliente?
O bien, ;He recibido lo que he pagado?

Por ejemplo, sNo me llevo la linea aérea
del punto A al punto B? Si es asi, ;No
es esto lo que he pagado? Si el hotel me
alquilé una habitaciéon para usar por
una noche, y tenia todo lo que yo necesi-
taba para ese servicio, ;No deberia es-
tar satisfecho?

La otra noche mientras cenaba, creo
que lo descubri. Ahora, antes de con-
tar la historia, usted debe saber que era
un buen restaurante, en una zona muy
bonita de la ciudad que no era barato,
pero sin embargo...

Todo lo que espere que ocurriera, ocur-
rid, fui saludado, sentado y preguntado
qué queria beber. El mesero hizo suger-
encias y me tomo la orden. Los vasos de
agua fueron llenados ocasionalmente
y nunca estuvieron vacios antes de
ser rellenado. La comida fue cocinada
como se habia esperado y el precio tal
como publicado. Todo lo que estaba
dispuesto a pagar fue tal como habia es-
perado, asi que recibi buen servicio al
cliente, ;Correcto?

Después de pensarlo, esta parte de mi
experiencia en este restaurante fue un
servicio al cliente como habia esperado.
Ni bueno, ni malo, sélo como habia
esperado. Yo estaba contento con el ser-
vicio esperado, y por lo tanto, pague la
cuenta y me fui.

Sin embargo, durante la comida, el res-
taurante tenia un maitre que constan-
temente recorria el comedor. El echa-
ba un vistazo a las caras de la gente y
antes de tu saberlo, estaba en tu mesa
sugiriendo esto o aquello. No es que yo
necesitaba algo (que yo supiera), pero él
estaba alli para hacer sugerencias.

No puedo decir que sé cémo lo hizo, pero
él sabia lo que yo no sabia que yo queria.
Ya sea que se trataba de otro aperitivo,
plato o un tenedor, si no era que hacia
la recomendacién, o simplemente me la
traia y cada vez estaba correcto.

Por lo tanto, llegué a la conclusion de
que un buen servicio al cliente no es
aquel como esperamos. Es el arte de
saber lo que se necesita antes de que el
cliente lo sepa.

Esforzarse para dar buen servicio al cli-
ente no es fdcil, pero la préxima vez que
usted se pregunte si su comparfiia ofrece
buen servicio al cliente, en vez pregiin-
tese lo siguiente: ;Estamos ofreciendo lo
que nuestros clientes esperan, o estamos
ofreciendo lo que nuestros clientes no
saben que necesitan?
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DEPARTAMENTO DE SERVICIO DE
DRAKE — ATENCION AL CLIENTE

Asesoramiento técnico integral abarca todos los aspec-
tos de la instalacién y mantenimiento de equipos. Utilice
nuestros programas para apoyar y construir los proced-
imientos operativos estandar. Estas iniciativas fortalecen
la colaboracién entre Drake y nuestros clientes.

El Departamento de Servicios Técnicos de
Drake esta disponible, accesible y asisten-
cia interactiva a nuestros clientes.

Con Drake, usted puede experimentar...

Un conocimiento sensible y experto de nuestros
Técnicos

Pedidos de Piezas Correctas

Reduccion del Tiempo de Descenso Resultando
en Aumento de Productividad

Reduccion de los Costos del Funcionamiento de
la Maquina

de izquierda a derecha debajo: Shawn Hamric,
Tom Spindle, Wes Dennison, Otto Hoffman,
Rick Rosborough

24/7 Servicio de Emergencia Técnico
Disponible

Un Técnico de Servicio esta disponible para su con-
sulta referente a las emergencias de equipo durante
todo el dia.

Durante el dia normal de negocios de la Hora Es-
tandar del Este, se proporciona acceso rapido para
informacion béasica y de diagnéstico.
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ENTRENAMIENTO BASICO
DE DRAKE

Consistente, procedimientos correctos provienen del
conocimiento y el entrenamiento. Una cultura de los
resultados de las practicas de seguridad.

Rick Rosborough, Técnico Principal de Servicio de
Drake y entrenador certificado PMM]I, irfa a su insta-
lacion para educar a su personal en un salén de clases.
Experiencia de trabajo en el cargador esta incorpo-
rado. Con la certificacion de Entrenador del Instituto
de Fabricantes de Envases de Maquinaria, Rick esta
preparado para instruir eficazmente a los estudiantes
de todos los niveles. Los participantes son evaluados
individualmente a través de pruebas.

Operadores y personal de mantenimiento se benefi-
cian de temas tales como:

« Operacion del Cargador

« Seguridad

o Saneamiento

« Diagnosticos

e Mantenimiento Preventivo

Cada sesion incluye un foro abierto para preguntas y
discusion. El programa se puede adaptar para satis-
facer sus instalaciones y las necesidages e personal.
Los estudiantes individuales o multiples, pueden
tomar parte. Para informacion adicional:

Rita Gatlin, Coordinadora de Servicios

+1 540 949-6215, Ext. 520, rgatlin@drakeloader.com




El diseio muy robusto de los Cargadores de Drake
significa larga vida del equipo. Con la construcciéon
de acero inoxidable en todas partes, nuestras maqui-
nas estan construidas para llevar a cabo afo tras afio
en condiciones muy duras con el mantenimiento de
rutina. Drake ofrece kits de mantenimiento y actu-
alizacién para mantener su cargador en el funciona-
miento maximo y los niveles de produccién.

5 Pasos para el Rendimiento Optimo del Cargador

1. Visite la Pagina de Actualizaciones y Mantenimien-
to en nuestro sitio Web para obtener informacion so-
bre los paquetes disponibles.

2. Vea un resumen de cada area del Cargador.

3. Seleccione el botén Solicitar Informacion.

4. Complete el formulario y nuestro Departamento de
Servicio al Cliente le respondera con una lista de pie-
zas particular para su cargador.

5. Programe Compra, Entrega y / o un Técnico de Ser-
vicio de Drake.

Horarios sugeridos para el mantenimiento de rutina
estan disponibles también.

Reportes
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e Viaje
Cada vez que un miembro del personal de Drake
visita un cliente, se crea un reporte y se distribuye
internamente. Este es revisado por Ventas, Servicio y
Departamentos de Ingenieria. Si se solicita, las necesi-
dades actuales y potenciales se tratan como un resul-
tado. Por ejemplo, el servicio al cliente va a crear una
Lista de Piezas de mantenimiento preventivo sugerido
o de informar al cliente de un kit de actualizacion

para mejorar los niveles de produccién de un carga-
dor particular.

Servicio

En nuestro esfuerzo por mejorar continuamente el
servicio de Drake, estamos pidiendo que revise su lla-
mada de servicio. Dentro de las 72 horas de visita de
un Técnico de Servicio, Rita Gatlin, Coordinadora de
Servicio, enviard una breve encuesta. Los temas abar-
can la experiencia del cliente desde la solicitud inicial
de servicio hasta la firma de la documentacién final.
Esto nos ayudara a definir las dreas en que podemos
ayudarle!

Yo sélo gueria dejor una nota ripida
a Droake y decir gue gran trabpojo hizo
Shawn en la reconstruccion de la coja
de cambios del cargadov. Shawn era
muy ogradable, bien informado, y
stempre poarecia trabojor fuerte cuando
me poraba a visitarlo. No dudaria en
pedir a Shawn en el futwro poara cual-
guier trabaojo de servicio gue podamos
necesutar.

Nota de un Cliente de Drake



