CONSULTORIA

Remitido

“La red global de YANMAR: servicios
nauticos preparados para el futuro”

YANMAR apuesta por
la red de servicio, la
formacion técnica

de su red de talleres

y distribuidores.
Hablamos de ello

con Hernan Zwolinski,
service manager de la
compania para Espana
y Portugal.

n YANMAR insisten en
que fabricar buenos mo-
— tores no es suficiente.
¢Hasta qué punto la red
de servicio es el factor di-
ferencial de la marca?

Creemos que fabricar un
buen motor es solo el punto de
partida. La verdadera diferencia
estd en el servicio que lo acom-
pafia durante toda su vida util.
La tranquilidad de navegar sa-
biendo que, en cualquier parte
del mundo, el motor puede ser
atendido por agentes formados,
con asistencia técnica avanzada
y acceso a una red global de re-
cambios, es clave para nuestros
clientes. Ademas, el Portal de
Asistencia Marina permite en-
viar consultas técnicas, registrar
motores y consultar historiales
desde cualquier ubicacién, re-
forzando esa seguridad.

Gestionan una red en mds de 130
paises. cComo se garantiza que
un cliente reciba el mismo nivel
de servicio en cualquier puerto
del mundo?

Nuestra red de servicio recibe
formacién continua por parte de
YANMAR a nivel global. Cada
region tiene la responsabilidad
de formar a sus Service Dealers,
asegurando que estén actualiza-
dos con las dltimas novedades.

Ademads, YANMAR garantiza la
calidad del servicio mediante
auditorias internas basadas en
los Dealer Standards, donde se
definen los criterios y procedi-
mientos que deben seguir todos
los distribuidores. Este marco
comun permite asegurar un ni-
vel de servicio homogéneo en
cualquier parte del mundo.

La formacion técnica continua
parece clave en su modelo. {Qué
tipo de capacitacion reciben los
distribuidores y con qué frecuen-
cia se actualizan?

Nuestra red se apoya en un
modelo de mejora continua ba-
sado en conocimiento y comu-
nicacién constante. Para ello,
desarrollamos un programa de
formacion anual dirigido a téc-
nicos y responsables de servicio,
que permite mantenerse al dia
en tecnologias, procedimientos
y normativas. Esta formacion
se complementa con boleti-
nes técnicos periddicos donde
se recogen novedades, buenas
practicas, campafias de servicio
y recomendaciones de mante-
nimiento. Gracias a esta combi-
nacién, aseguramos que la red
esté siempre preparada, alinea-
da con los estdndares de la mar-
ca y capacitada para ofrecer un
servicio profesional y fiable.

¢Qué ocurre cuando un taller o
distribuidor no alcanza los estdn-
dares exigidos por YANMAR?
Cuando se detecta que un
distribuidor no alcanza los es-
tdndares, se activa un proceso
de seguimiento y mejora. Se
analizan las desviaciones y se
proporciona apoyo especifico
para corregirlas, reforzando el
cumplimiento de los procedi-
mientos y buenas practicas de-
finidas por la marca. Si el nivel
de servicio no se ajusta a lo es-
perado, YANMAR puede adop-

pruen
il

tar medidas adicionales para
proteger al cliente final. En este
contexto, el Localizador de Dis-
tribuidores (www.YANMAR.
com/global/dealerlocator/?-
catl=20) permite dirigir a los
usuarios hacia puntos de servi-
cio que si cumplen los requisi-
tos, asegurando una experiencia
coherente con los estdndares de
la red.

Han desarrollado un sistema de
certificacion para Master Dea-
lers. (Qué criterios son determi-
nantes para obtener y mantener
esa categoria?

La red de Master Dealers
tiene como objetivo garantizar
un nivel de servicio homogé-
neo y de maxima calidad. Los
criterios principales incluyen la
capacidad técnica —personal
cualificado y formacién conti-
nua—, asi como la experiencia
en diagndstico, mantenimiento
y conocimiento de producto.
También son clave las instala-
ciones, que deben cumplir con
requisitos especificos de equipa-
miento, herramientas y condi-
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ciones de trabajo. Asimismo, es
imprescindible el cumplimiento
de los estandares de la marca,
incluyendo el uso de recambios
originales y la aplicacién de los
procedimientos oficiales.

En plena temporada ndutica, el
tiempo de respuesta es critico.
éComo se articula la logistica de
recambios originales para evitar
paradas prolongadas?
YANMAR articula su logisti-
ca de recambios para garantizar
una respuesta rapida y minimi-
zar los tiempos de parada. Un
elemento clave es el stock en
los Master Dealers, que permite
resolver de forma inmediata la
mayoria de intervenciones. Para
casos urgentes, se activan pedi-
dos prioritarios, como el sistema
SEO (Super Emergency Order),
con envios en 24 horas desde el
almacén europeo. Este sistema
se complementa con una red
de almacenes deslocalizados y
una estrecha coordinacién en-
tre distribuidores, tanto a nivel
nacional como internacional.
Gracias a todo ello, garantiza-

mos una alta disponibilidad de
piezas incluso en los momentos
mas exigentes de la temporada.

Z£Qué riesgos asume un usuario
que opta por recambios no ori-
ginales frente a los oficiales de
YANMAR?

El uso de recambios no origi-
nales supone riesgos importan-
tes, especialmente en motores
de alta exigencia. Uno de los
principales es la pérdida de la
garantia, ya que el fabricante
solo puede respaldar equipos
mantenidos con componentes
oficiales. Ademas, estos recam-
bios pueden no garantizar ni la
compatibilidad ni el rendimien-
to esperado. En muchos casos,
su menor calidad provoca des-
gaste prematuro y posibles da-
fios adicionales. Cabe destacar
que los recambios originales
no implican necesariamente un
mayor coste, y a medio y largo
plazo las alternativas no origi-
nales pueden resultar mas ca-
ras. Los recambios originales
YANMAR estan fabricados bajo
estrictas normas de calidad (ISO
9001), con los mismos materia-
les y procesos que las piezas de
origen, garantizando durabili-
dad, fiabilidad y proteccién de
la inversion.

La digitalizacion y la electrifica-
cion estdn transformando el sec-
tor. ¢Como adaptan la formacion
y la red de servicio a este nuevo
escenario?

En YANMAR estamos adap-
tdndonos a este nuevo entorno.
Los programas formativos ya
incluyen contenidos especificos
sobre productos eléctricos, asi
como su instalacién, diagndsti-
co y mantenimiento. Al mismo
tiempo, se refuerzan los cono-
cimientos en conectividad e in-
terconectividad, clave en siste-
mas cada vez mds avanzados.
El uso de herramientas digita-
les como el CRM de YANMAR
permite gestionar informacion
técnica, histéricos e incidencias
de forma mas agil, mejorando la
comunicacion entre red y fabri-
cante. Asi, la red de servicio esta
preparada para dar soporte a las
nuevas tecnologias y responder
a las demandas de un sector en
cambio constante.
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