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Aunque todavia no erradicada, lejos va quedando
la idea de que la actividad de la reparacion de vehiculos
tiene que ver mas con la artesania, que con una actividad
industrial cuyos métodos estan sujetos a técnicas de pro-
duccion, en muchas ocasiones derivadas y adaptadas de
la experiencia que transmiten los grandes fabricantes y
productores en el desarrollo de sus métodos y organiza-
ciones, incluyendo los relativos a los sistemas de calidad.

El proceso industrial de un taller genera como produc-
to el vehiculo intervenido mediante reparacion,
mantenimiento, etc. El cliente, ademas de percibir la cali-
dad de la intervencion, se ve afectado por actuaciones del
taller como pueden ser el cumplimiento de los plazos de
entrega, la atencion telefonica, y otras inherentes a su
organizacion que en conjunto pueden satisfacer sus nece-
sidades y en consecuencia aumentar o disminuir la
satisfaccion sobre el producto que recibe.
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Parece cumplirse que un centro de produccion orga-
nizado y estructurado es susceptible de generar un
producto final que cumplira los requisitos y expectativas
para los que fue disefiado, incluso si se trata de un servi-
cio como la reparacion, aunque esto légicamente no sea
una condicion suficiente. Por el contrario, carencias orga-
nizativas coinciden en general con productos finales o
reparaciones con mayores posibilidades de presentar
defectos o que plantean mayores problemas a la organi-
zacion para conseguirlos correctamente. Es logico pues,
que talleres de reparacion de vehiculos que tradicional-
mente habian volcando todos sus esfuerzos casi
exclusivamente en el desarrollo de las funciones de mano
de obra directa, estén dando un giro para dedicarse tam-
bién a aspectos importantes que les permita gestionar
correctamente el taller y obtener una identidad propia que
les distinga de sus competidores.

En el espectro de empresas dedicadas a la reparacion
de los vehiculos se detectan necesidades basicas por
cubrir, inquietudes, movimientos tendentes al asociacio-
nismo, deseos de conseguir fidelizar al cliente mediante la
satisfaccion y la confianza que el taller pueda trasladarle y
la busqueda de soluciones en el sector que permitan man-
tener sobre todo, pequefias empresas dentro del
competitivo mercado al que pertenecen.

CZ, consciente de la realidad del sector, crea EL SIS-
TEMA DE CERTIFICACION DE TALLERES CENTRO
ZARAGOZA como el modo de asegurar que el Taller
adquiere un compromiso de calidad aplicable a la gestion
y los servicios prestados. Persigue asi mismo el objetivo
de transmitir al cliente la confianza necesaria a cerca de la
competencia técnica del Taller y el cumplimiento de las
normativas que le son de aplicacion. La adopcion de este

sistema por la Direccion supone una decision estratégica,
ya que el taller, mediante su aplicacion eficaz, puede aspi-
rar a aumentar la satisfaccion de sus clientes y la
rentabilidad de su actividad.

Pero ademas, el sistema de Certificacion de talleres
CZ supone una oportunidad para propiciar iniciativas de
los responsables de los talleres, tendentes a implantar el
modelo de organizacién mas acorde a sus caracteristicas.

EL SISTEMA DE CERTIFICACION DE TALLERES
CENTRO ZARAGOZA se estructura sobre un Sistema de
Calidad especialmente concebido para el taller de repara-
cién de vehiculos y cuya columna vertebral es el
REGLAMENTO DE CERTIFICACION DE TALLERES DE
REPARACION DE VEHICULOS CENTRO ZARAGOZA y
sus CRITERIOS GENERALES DE CERTIFICACION, la
CERTIFICACION es el modo de asegurar que los talleres
cumplen con los requisitos establecidos documentalmen-
te por el sistema.

Los CRITERIOS DE CERTIFICACION CENTRO
ZARAGOZA se clasifican en dos areas esenciales,
GESTION y TECNICA. El 4rea de GESTION estructura el
sistema de calidad a implantar, los compromisos de la
direccion, los aspectos organizativos, los requisitos
medioambientales y de seguridad y salud laboral, mien-
tras que el area TECNICA atiende al personal, el entorno
de trabajo, instalaciones, equipamiento, métodos de inter-
vencion y aseguramiento de la calidad de estas
intervenciones.

Este sistema de calidad es capaz de asegurar tanto la
eficacia del sistema organizativo como la competencia
técnica, mostrandose altamente eficaz para identificar
necesidades, establecer mejoras y plantear objetivos de
futuro.

El proceso de certificacion de talleres CENTRO
ZARAGOZA, de caracter generalista, es gestionado por
CENTRO ZARAGOZA, la solicitud de adhesién a la certi-
ficacion podra ser hecha por todos los talleres de
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reparacion de automdviles, de sus equipos y componen-
tes cualquiera que sea su especialidad. El alcance a
certificar podra ser para la actividad completa del taller o
para alguna de sus especialidades, si bien en una prime-
ra fase la puesta en marcha de la certificacion se centrara
sobre talleres de reparacion de chapa y pintura.

El sistema de CERTIFICACION DE CENTRO ZARA-
GOZA no se limita a la certificacion del taller sino que
establece una clasificacion de los que se hacen acreedo-
res a ser certificados, de forma que se incentiva la mejora
continua de unos y se reconocen con distincion a aquellos
que se encuentran en posesion de niveles mas elevados
y su deseo de mantenerse. La clasificacion es funcion del
grado de cumplimiento de los requisitos establecidos por
el sistema y tiene en cuenta talleres de tres, cuatro y cinco
estrellas.

Mediante una auditoria inicial se realiza el examen
metédico e independiente para determinar si las activida-
des y los resultados relativos a la calidad satisfacen las
disposiciones previamente establecidas, y para compro-
bar que estas disposiciones se llevan realmente a cabo y
que son adecuadas para alcanzar los objetivos previstos
en materia de certificacion. A la vista del informe de audi-
toria y al plan de acciones propuesto por el taller si éste
fuera necesario, el COMITE DE CERTIFICACION DE
CENTRO ZARAGOZA procede a conceder o denegar la
certificacion solicitada. Esta decision se comunica al taller
solicitante mediante un informe que incluye la clasificacion
(tres, cuatro o cinco estrellas), de acuerdo con el grado de
cumplimiento con el Reglamento de Certificacion y sus
Criterios Generales de Certificacion, y todas aquellas no
conformidades con objeto de facilitar al Taller aspectos de
mejora de su organizacion y/o de la propia clasificacion
que le haya sido adjudicada.

La Certificacion supone el reconocimiento de la com-
petencia técnica del taller por una tercera parte, en este
caso por CENTRO ZARAGOZA, quien ademas la difunde
y la hace publica a todas aquellas entidades del entorno
del mercado de la reparacion, mediante los medios de
comunicacion mas convenientes, haciendo constar clara-
mente el titular y el alcance certificado y la clasificacion
obtenida. De la misma forma y usando los mismos proce-
dimientos se actualiza la informacién anterior cuando a un
taller le es retirada la certificacion.

Taller Certficado CENTRO ZARAGOZA
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La Certificacion de un taller tiene vigencia de un afio,
transcurrido este periodo de tiempo el taller debera ser
sometido a una auditoria de seguimiento con el objeto de

CRITERIOS DE CERTIFIACION

AREA

GESTION

Organizacion

Control de documentos

Subcont. trabajos técnicos

Compra servicios y suministros

Reclamaciones

Acciones correctivas

Control de los registros

Revision por la direccion

Requisitos seguridad laboral

TECNICA

Personal

Instalaciones

Equipos y herramientas

Manipulacién de bienes cliente

Informe resultados intervencién
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verificar que se mantienen las condiciones que permitie-
ron la concesion de la misma. Un informe sera elevado
igualmente al Comité de Certificacion para volver a deter-
minar la concesion con variacion o sin ella de la
clasificacion obtenida inicialmente o la denegacién si fuera
el caso.

La certificacion CZ para talleres de reparacion se pre-
senta como un sistema capaz de ser aplicado a cualquier
estructura de taller, independientemente de su tamafio,
basandose esencialmente en la existencia de una volun-
tad de progreso por parte de la direccion y sus
responsables. La adopcion del taller de los requisitos exi-
gidos por la certificacion CZ implica por si misma un
deseo de mejora, de andlisis de la situacion actual del
taller y de planteamiento de objetivos.

El Proyecto emprendido por CZ sobre la Certificacion
de los talleres de reparacién supone una apuesta decidi-
da por el sector, y la seguridad de haber puesto a su
servicio una herramienta de gestion que le ayudara a des-
tacarse de la competencia, a impulsar y potenciar todos
los aspectos de su organizacion guiandolo hacia la incor-
poracion de nuevos mercados y aumentando su
competitividad. m
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