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Carroceria y Pintura
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ROCEDIMIENTOS ESENCIALES DE
GESTION EN EL TALLER DE

REPARACION

El Sistema de Certificacion de Talleres CENTRO ZARAGOZA es un compromiso del taller con su sistema de ges-
tion y con los servicios prestados a los clientes, estructurado, como ya es conocido, sobre su propio Reglamento de
Certificacion y sus Criterios de Certificacion clasificados esencialmente en las Areas de Gestién y Técnica.

Trataremos de dar una vision general de estos Criterios de Certificacion que surgen del andlisis del proceso com-
pleto que constituye la actividad de la reparacion. Durante el mencionado andlisis van surgiendo los distintos
procedimientos y requisitos que son los que en definitiva el taller debe implantar de cara a cumplir con las exigencias

de la Certificacion.

Durante el proceso de recepcion del vehiculo debe
definirse la actuacion dependiendo de que el cliente soli-
cite 0 no presupuesto previo. El taller, obligatoriamente
debe dejar constancia de que tiene en su poder el vehicu-
lo del cliente y realizara la inspeccion del vehiculo
previamente a aceptarlo en depdsito, registrando todas
aquellas anomalias y desperfectos que se aprecien. En
esta fase deben quedar definidos al menos los formatos y
registros para presupuestos, resguardos de depdsito e
inspeccion.

Otras cuestiones de interés tienen que ver con que el
taller se exija salvaguardar la confidencialidad de los
datos del cliente, frente al propio personal del taller y al

exterior. Por otro lado debera establecer el procedimiento
a seguir para la manipulacién de los bienes del cliente..

Una vez aceptada la reparacion, el taller esta en dis-
posicion de abrir una orden de reparacion y de lanzar el
trabajo a produccion después de asegurar que puede lle-
varse a cabo con éxito. Esto exige el control de la
recepcion de los suministros que intervienen en la repara-
cion y de las disponibilidades de la mano de obra.

En esta nueva fase aparecen conceptos como la
necesidad o no de subcontratar parte de los trabajos, la
resolucién de incidencias que aparezcan en el trabajo en
curso y la posibilidad de determinar acciones preventivas
que eliminen incidencias previsibles.
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Se exige que la reparacion sea correcta para obtener
clientes satisfechos y su fidelizacion, eliminando en la
medida de lo posible la repeticién y rectificacion de traba-
jos durante el proceso y por tanto eliminar también
reclamaciones del cliente por reparaciones de mala cali-
dad.

Resumiendo, durante esta fase se aborda el asegura-
miento de la calidad, la forma de proceder ante trabajos
no conformes, ante reclamaciones del cliente y surge el
interés por el taller para conocer el grado de satisfaccion
de sus clientes.

La orden de reparacion debe constituir un registro en
el que se recogen todas las acciones de la intervencion,
de acuerdo al presupuesto aceptado por el cliente, y en su
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defecto, cuando éste no se ha exigido debe estar de
acuerdo con el presupuesto interno o documento donde
se precisa igualmente toda la intervencion. En ella debe
registrar también todos los gastos derivados de la repara-
cién, materiales, repuestos, mano de obra y
subcontrataciones.

El lanzamiento del trabajo genera un registro que deri-
va de la orden de reparacion, conteniendo exclusivamente
los trabajos que el técnico debe acometer.

La solicitud de suministros constituye una parte critica
del proceso de reparacion. Deben controlarse y por tanto
tener informacion actualizada de las existencias disponi-
bles en el taller.

Con la gestion implantada, el taller debe ser capaz de

PROCEDIMIENTOS DE GESTION ESENCIALES DEL TALLER DE REPARACION

PROCEDIMIENTOS DE PROCEDIMIENTOS DE REQUISITOS PARA LA
LA ACTIVIDAD CONTROL Y AYUDA AL COMPETENCIA TECNICA
SISTEMA DE GESTION
Elaboracién y revision de solicitudes de reparacion ¢
Presupuestos
Servicio al cliente Compromiso de la Direccion
Reclamaciones Politica de empresa
Manipulacién de los bienes del cliente Estructura organizativa ,
Confidencialidad de los datos del cliente , Sistema de gestion de la calidad
\ Control de la documentacion
A Control de los registros
RECEPCION DEL Revisién del sistema de gestion por la Direccién
VEHICULO Auditorias
< \ \ \
REPARACION SUMINISTROS
PERSONAL EQUIPAMIENTO | |PROCEDIMIENTOS
Revision presupuestos Compra de servicios y suministros INSTALACIONES TECNICOS
Subcontrataciones Evaluacion de proveedores
Gestion de costes del trabajo
-Descripcion de los puestos de -Control de los equipos. -Separacion y corte de piezas.
Y trabajo Verificacion. Calibracion. -Reconformado manual de
Aseguramiento de la calidad de las -Responsabilidades -Dotacién minima de herra- chapa.
intervenciones -Cualificacion del personal mienta individual. -Soldadura.
CONTROL DE Tratamiento de no conformidades -Formacion -Dotacién minima de equi- -Sustitucion de piezas de la
CALIDAD Acciones correctoras pamiento colectivo. carroceria.
Accioness preventivas -Reglamentos de aplicacion. -Carrocerias en bancada.
-Servicio suficiente a equipos -Reparacion de plasticos.
y personal. -Desmontaje e instalacion de
-Mantenimiento de instalaciones. lunas.
-Especificacion de instalaciones: -Materiales para el pintado.
A Eléctrica -Procesos de lijado.
FACTURACION lluminacién -Pintura de preparacion en
Aire a presion acero .
Elaboracién y revision de solicitudes de reparacion Apar_ato_s'a presion -Plpta_do de piezas de
Presupuestos Ventilacion plastico.
Servicio al cliente _ Incendios -Normas de calidad en los
Reclamaciones -Areas de trabajo en produccion. procesos.
Manipulacién de los bienes del cliente -Normas generales de
Acciones correctoras v seguridad y salud lanoral.
Informes de intervenciones
Grado de satisfaccion del cliente
ENTREGA DEL Reclamaciones
VEHICULO
REQUISITOS REQUISITOS
MEDIOAMBIENTALES DE SALUD LABORAL
Identificacién de los residuos Evaluacion de los riesgos laborales.
. X X Comunicacion de riesgos en la empresa.
Envasado, etiquetado y almacenamiento de residuos < » Materiales, equipos de trabajo y medios de proteccion.
. . . - Vigilancia de la salud.
Registro de residuos gestionados. Control y seguimiento Comunicacion de accidentes.
Gestores autorizados Plan de emergencia.
Evaluacion del ruido.
Compra de equipos y modificacion de instalaciones.
Archivo de documentacion.
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elegir el proveedor mas adecuado a los intereses econo-
micos y bajo criterios de la calidad de los materiales
solicitados y del servicio prestado.

El procedimiento de compras incluira la forma en que
se realizara el pedido, las herramientas disponibles para
la identificacion lo mas exacta posible de los repuestos y
materiales, evitando en la medida de lo posible errores en
las recepciones. Errores que repercuten en pérdidas de
tiempo de mano de obra directa.

Es interesante el registro de incidencias, con el animo
de tomar acciones correctoras que impidan su repeticion y
mejore la gestion.

Se crea el registro de relacién de proveedores y la
evaluacion del servicio prestado, los registros de pedidos,
albaranes y constancia de la aceptacion o rechazo de los
suministros recibidos u otras incidencias propias del
seguimiento de la gestion de compras.

La entrega del vehiculo es el ultimo eslabon de la
reparacion. Se ponen en marcha gestiones significativas
como el aviso al cliente que podra suprimirse si el taller ha
hecho una buena prevision de la fecha de entrega. Se pre-
paran todos los bienes del cliente, vehiculo, elementos
que hayan sido sustituidos, lavado del vehiculo y retirada
de las protecciones preferiblemente en presencia del
cliente, preparacion de la factura, etc.

Es el momento de revisar la reparacion con el cliente
y de volver a “venderla” junto al resto de servicios que el
taller sea capaz de ofrecerle, también es el momento en el
que el cliente puede detectar algin trabajo no conforme,
en cuyo caso se iniciaria el proceso de andlisis y solucion
de las incidencias.

En el taller o posteriormente enviando la encuesta a
su domicilio, puede hacerse un seguimiento para compro-
bar la satisfaccion del cliente.

Todo lo relacionado anteriormente ayudaria al taller a
desarrollar una parte importante de su gestion, sin embar-
go no es suficiente para asegurar unos buenos resultados
de la actividad, ademas debe tener un nivel 6ptimo en
aspectos de equipamiento, de instalaciones y de procedi-
mientos técnicos basados en principios esenciales para la
obtencién de reparaciones de calidad, puestos al servicio
del personal técnico.

Deben describirse las funciones de los puestos técni-
cos de chapa, pintura, mecanica, y otras especialidades,
las correspondientes al personal de mano de obra indirec-
ta, asignando responsabilidades a cada persona y
velando por la adecuada cualificacion de todo el personal.

El taller ademas, adquiere unos compromisos en

los reglamentos que la desarrollan, son dos parcelas en
las que una buena gestion de la direccién, también va a
contribuir a mejorar el entorno de trabajo y a transmitir a
sus clientes una imagen diferenciada de los competidores
que en ocasiones consideran estos asuntos en un plano
sin demasiado interés.

Por ultimo el conjunto del sistema de gestion que se
ha ido configurando también necesita de procedimientos
que ayuden a su control y mantenimiento, procedimientos
puestos a disposicion de los que la propia actividad gene-
ra, control de la documentacion, control de los registros,
revision del sistema de gestion por la direccion, auditorias
internas y como origen de todo, la definicion de la estruc-
tura organizativa de la empresa, y la existencia de la
politica y compromisos que la rigen, y que deberan ser
conocidos y aceptados por todo el personal.

La vision sesgada de la actividad pone en peligro una
buena gestion del taller. Definidos los procesos mas admi-
nistrativos, de gestion y organizacion del taller,
observamos la estrecha ligadura con otros aspectos de
competencia técnica y tecnoldgica, hasta el punto de que
los primeros con su desarrollo pueden condicionar el éxito
de los segundos, a través de su gestion de compras y
recepcion de repuestos, de una buena prevision del tra-
bajo a través de la recepcion y los presupuestos, entre
otros. Los requisitos técnicos se acaban mezclando con la
gestion a través sobre todo del control de calidad, el con-
trol del trabajo, la deteccién de variaciones sobre las
intervenciones previstas que deben realimentar al proce-
so administrativo, la generacién de informes, etc.

Este conjunto de procedimientos y requisitos, su
grado de implantacion, y las posibilidades de adaptacion
del taller sirven de referencia a CENTRO ZARAGOZA
para evaluar el grado de cumplimiento con los requisitos
de su certificacion. m

materia medioambiental y de salud laboral, que por si mis- §
mos son subsistemas organizativos de una parte de sus ;Si
actividades con una probada eficacia. §
Independientemente del caracter obligatorio y de cumplir £
una serie de requisitos minimos contemplados en la ley y g
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