






Weltweiter Service – 
zu Besuch im Kundendienstzentrum von Hugo Beck
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Der Maschinenbauer Hugo Beck steht seit 
seiner Gründung 1955 für eine gelebte 
Kombination aus Zukunftsdenken und
Tradition. Das spiegelt sich auch wider in 
seinen Maschinen für die Verpackungs- 
und Druckweiterverarbeitungsindustrie. 
So besteht beispielsweise die Urversion 
der Flexo 500 S schon seit siebzehn Jahren 
und kann sich nun mit durchdachten 
Zusätzen neuen Herausforderungen des 
Marktes stellen: zum Beispiel dem 
Verpacken von Gemüse. 

Kundendienst rund um die Uhr – damit 
befasst sich Werner Mack, Kundendienst-
leiter bei Hugo Beck in Dettingen/Erms. 
Für das mittelständische Unternehmen 
nahe Stuttgart, als führender Maschinen-
bauer in der Verpackung und Druckwei-
terverarbeitung mit weltweit über 100 
Service-Monteuren tätig, die stets aufs 
Neue zeigen, wie Servicefreundlichkeit 
und technisches Können im Kundendienst 
vereint werden können. 

„Kompetenz, schnelle Hilfe und die 
richtige Lösung – hier liegt das Interesse 
des Kunden“, darin ist sich Herr Mack 
sicher. Als Kundendienstleiter der Firma 
Hugo Beck ist er für die Organisation 
von zuverlässiger und schneller Hilfe 
verantwortlich, die Hugo Beck seinen 
Kunden verspricht. In vier von fünf Fällen 
lässt sich das Problem bereits kostenlos 
am Telefon lösen, nur selten muss ein 
Monteur tatsächlich ausrücken, um selbst 
Hand anzulegen. Dabei geht ein solches 
Telefonat den Weg der schrittweisen 
Fehlereinkreisung. Mit Nachforschen und 

der falschen Fährte wieder“. Auch deshalb 
plädiert Herr Mack für eine ausreichende 
Schulung des Kundenpersonals im Umgang 
mit einer neuen Maschine. Dabei würde er 
als Zeitraum am liebsten „je nach Maschi-
nentyp zwischen zwei und fünf Tagen“ 
realisiert sehen. Zu oft würden die Kunden 
zu schnell mit dem Produktionsstart begin-
nen, wenn die neue Maschine in all ihrer 
ausgereiften und anspruchsvollen Art noch 
nicht erfasst werden konnte – „da ist Hektik 
vorprogrammiert“. Lobende Worte finden 
sich da für die Ausnahme von der Regel, 
einem aktuellen Kunden in Skandinavien, 
„Der macht es genau richtig. Wir haben ihn 
geschult und zur Zeit arbeitet er zwei 
Wochen alleine mit der Maschine, um 
sich mit der Technik vertraut zu machen. 
Schließlich machen wir mit ihm eine 
Nachschulung und erst danach beginnt er 
mit der Produktion.“ Für Herrn Mack ist 
diese „Bilderbuch“-Situation ein seltener 
Fall, der richtig Spaß macht.
Apropos Skandinavien und apropos inter-
nationaler Markt: Der Maschinenbauer 
Hugo Beck ist in etwa 50 Ländern vertreten. 

Wie lässt sich da personalisierter und funk-
tionierender Kundendienst gestalten? 
Indem Hugo Beck und 80 % der Vertreter 
weltweit über 100 Service Monteure be-
schäftigen. Dabei läuft die Kundeneingabe 
„zuerst zu den Monteuren vor Ort und 
erst, wenn diese mit ihrem Lösungsansatz 
keine Fortschritte machen, kommen sie 
über die Vertretung zu uns.“ 
Die am häufigsten mit Missverständnissen 
gegenüber der Maschine behaftete Phase 
ist trotz einfachster Bedienung über 
Copilpot die Inbetriebnahme. Überhaupt 
ist die Kenntnis der jeweiligen Maschine 
für Werner Mack „das A und O“ seiner 
Tätigkeit. Mit einem Anflug der Freude 
erzählt er von den Anforderungen seiner 
Arbeit im Zusammenspiel mit den diversen 
Maschinen der Firma Hugo Beck, „ich muss 
mich in die Maschine hineindenken. Ich 
muss sie genau vor meinem inneren Auge 
sehen und verstehen, was der Kunde mit 
seiner Maschine gerade macht und vorhat. 
Erst dann kann ich das, was er mir berichtet, 
richtig deuten.“ Entschieden fügt er hinzu, 
„man muss die Maschine ein Stück leben.“

Nachfragen von Maschineneinstellungen 
und der Funktionsfähigkeit verschiedener 
Bereiche wird versucht, dem Problem 
auf die Spur zu kommen, denn „das ist 
die schnellste Lösung. Wenn ich mit dem 
Telefonat in 10 Minuten das Problem be-
hoben habe, dann ist dem Kunden mehr 
geholfen, als wenn in zwei oder drei 
Stunden ein Monteur vor Ort ist.“ Dabei 
liegen die Schwierigkeiten, mit denen 
sich Herr Mack konfrontiert sieht, nicht 
im fehlenden technischen Wissensschatz, 
sondern den fehlerhaften Informationen, 
denn „durch unklare Informationen vom 
Kunden findet man sich ab und zu auf 
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um dem speziellen Produkt Gemüse gerecht 
zu werden. Dabei schienen die besonderen 
Schwierigkeiten, ein Produkt von Mutter 
Natur direkt zu verpacken, die Konstrukteure 
besonders zu motivieren, eine praktische 
Lösungen zu finden. Schließlich handelt 
es sich bei Gemüse um alles andere als 
industriell regelmäßige Produkte. 

Daher bestand die Anforderung an die 
flexo nicht nur darin, das Produkt sicher 
zu führen, ohne es zu beschädigen, sondern 
auch die Einzelprodukte ohne Trägerschale 
zu verschweißen. Für das erste Problem 
fand sich eine effektive Lösung im Einsatz 
von niedrigen Bändern in Kombination 
mit einer gestaffelten Produktführung. 
Im einzelnen wurden die bisher dafür 

Inspiration durch Herausforderung – so 
könnte man die Entstehungsgeschichte 
der neuen flexo zum Verpacken von 
Gemüse beschreiben. Die Firma Hugo 
Beck hat das eigene Modell optimiert, 

verwendeten Seitenleitbleche durch 
senkrecht stehende, ca. 25 mm niedrige 
Führungsbänder ersetzt. Damit kann das 
Gemüse schonend ohne Reibung trans-
portiert werden. 

Wiederum ist es die für die Maschine 
titelgebende Flexibilität, die besticht. 
So können die Produkte beispielsweise 
entweder in ungleichen Abständen von 
Hand aufgelegt oder automatisch von 
der Vormaschine übernommen werden. 
Dabei zeichnet sich die flexo mit ihren 
Bestandteilen – Transportband, Querschwei-
ßung, Auslaufband – durch Einfachheit 
und leichtes Umrüsten aus und stellt ein 
kostengünstiges Einstiegsmodell dar. Mit 
einem weiteren, vor allem für die Lebens-

mittelindustrie wichtigen, Zusatz kann 
die Maschine glänzen: Die gesamte Ober-
fläche ist, für eine bessere Reinigung, in 
rostfreiem Stahl gehalten. Das Einlaufband 
kann sogar ohne Antrieb aus der Maschine 
entnommen und mit Dampfstrahl abge-
spritzt werden – hierzu müssen nur zwei 
Schnellverschlüsse geöffnet werden.

Die flexo ist damit nicht nur eine perfekt 
angepasste und leistungsstarke Lösung 
zum Verpacken von Gemüse, sondern 
auch eine sehr saubere.




