
Esta forma de conocer nuestro nivel de calidad y de
trasladarlo al mercado, lejos de parecer frívolo, es útil y
cumple con una misión de marketing cada vez más nece-
saria también en el mundo del taller de reparación. Es un
hecho que hay talleres que con justificación o sin ella pue-
den rodearse de una cierta fama, tanto positiva como
negativa que posteriormente y una vez extendida por el
mercado es difícil de cambiar.

Al margen de la consideración anterior, lo cierto es
que el taller de reparación debería establecer procedi-
mientos para empezar a conocer sus índices de calidad,
mediante datos objetivos procedentes de su experiencia
real de forma que le permitieran conocer su estado inicial
como primer paso a establecer objetivos de mejora que le
ayuden a evolucionar.

El proceso de Certificación de Talleres CENTRO
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Carrocería y Pintura

ERTIFICACIÓN DE TALLERES
CENTRO ZARAGOZA

C
Miguel Ángel Bernal

Control de calidad en las intervenciones de chapa y
pintura

En alguna ocasión todos hemos podido escuchar la afirmación, por parte del responsable de un taller de repa-

ración, de que determinado chapista o pintor es un buen profesional. De la misma forma este responsable puede

hacer extensible la bondad de sus trabajos a toda la actividad desarrollada en el taller. A menudo atribuimos a nues-

tra estructura, la consecución de trabajos con niveles de calidad excelentes, convencimiento unas veces soportado

por las sensaciones percibidas y otras por la natural tendencia y necesidad de vender nuestro trabajo al cliente una

vez realizado.
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ZARAGOZA tiene en cuenta mediante su correspondien-
te procedimiento y como una necesidad del taller, el
aseguramiento de la calidad de los resultados de las inter-
venciones. En la búsqueda de una organización eficaz y
de unos servicios de calidad, y sobre todo de la mejora
permanente de sus servicios, el taller adquiere un com-
promiso para proporcionar los medios técnicos y
financieros necesarios para asegurar requisitos de gestión
de calidad y de mejora continua de su eficacia. Del mismo
modo, es imprescindible que todo el personal participe, se
familiarice y acepte las políticas y procedimientos implan-
tados en su trabajo.

Establecido que el aseguramiento de la calidad de las
intervenciones es parte integrante de las funciones del
taller de reparación, deben asignarse la persona o perso-
nas para hacerse cargo de dicha función y por tanto de la
correspondiente responsabilidad, ésta puede hacerse
recaer en una sola persona como responsable del control
de calidad o bien puede aportarse la colaboración de los
propios técnicos, acercándose la estructura a la de traba-
jos en equipo con una mayor capacidad de decisión y
autonomía, considerando siempre la figura del responsa-
ble final.

En cada parte significativa de la reparación deberá
observarse el correspondiente control de calidad, de esta
forma aparecerán los controles después de un conforma-
do de chapa, una reparación estructural, un cambio de
pieza, controles en la preparación para el pintado, en la
pintura de acabado y el control final de la reparación una
vez realizados los montajes correspondientes.

Los resultados de las verificaciones y controles de
calidad realizados deben ser recogidos en sus correspon-
dientes registros de forma que luego puedan tratarse los
datos recopilados, además debe tenerse en cuenta que el
procedimiento elegido será suficientemente sencillo e
integrado en la actividad como para que no suponga un
esfuerzo difícil de asumir por el taller.

La hoja de trabajo, entendida como el soporte donde
se traslada a los técnicos las instrucciones de la interven-
ción, puede ser también el lugar donde se recojan los
resultados de los controles de calidad, pudiendo iniciarse
el trabajo siguiente siempre y cuando exista aprobación
previa del realizado con anterioridad.

El taller debe clasificar sus reclamaciones y no con-
formidades que las generan. Una clasificación no
exhaustiva y a título de ejemplo podría componerse de
reclamaciones externas procedentes de clientes o incluso
de empresas subcontratadas y procedentes de deteccio-
nes internas durante el proceso de intervención.

Por reclamaciones externas:
❚ No conformidades que pueden clasificarse como ori-

ginadas por la aplicación de los procesos.
❚ Incumplimiento de plazos de ejecución y entrega del

vehículo.
❚ Defectos o reclamaciones administrativas.
❚ Otros.

Por detección interna:
❚ Directamente imputables a procesos técnicos.
❚ Procesos administrativos.
❚ Logística de pedidos, recepción de materiales y

repuestos.
❚ Falta de previsión en los presupuestos.
❚ Defectos de material y repuestos achacables a pro-

veedores.
❚ Otros.

CERTIFICACIÓN TALLERES CENTRO ZARAGOZA
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TRABAJO
REALIZADO

Chapa

Estructural

Pintura

Montaje final

ACEPTADO RECHAZADO OBSERVACIONES
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El taller debe tender a la catalogación de defectos que
originan los trabajos no conformes. Estos defectos pue-
den corresponder a grupos de procedimientos técnicos

donde pueden estar definidas algunas normas que ase-
guren un buen proceso y por tanto tienen que ver
directamente con la calidad de su correcta ejecución. La

CERTIFICACIÓN TALLERES CENTRO ZARAGOZA
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PROCEDIMIENTO
TÉCNICO

Sustitución
de piezas

de
carrocería

Normas de
calidad en

los
procesos
de pintura

PT 04

PT 14

CONTROL FINAL
DE PROCESO
(Periodicidad

sin establecer)

NORMAS DE CALIDAD

NORMAS DE CALIDAD:
- Líneas de corte. Para garantizar que las piezas reparadas se comporten

como  originalmente se diseñó, se seguirán estrictamente las instrucciones
sobre las líneas de corte indicadas por el constructor del vehículo e indicadas
en los Manuales de Reparación.

- En los casos en que se sustituyan piezas atornilladas, y se haya pintado la
parte interior de éstas antes de su montaje, habrá que comprobar que en
dicho montaje no se deteriora la pintura. Por otra parte, en el exterior de la
pieza, la pintura de cataforesis deberá de permanecer inalterada en toda su
extensión.

- Piezas fijas sustituidas con soldadura al resto de la carrocería. Las zonas de
soldadura han de estar perfectamente lijadas hasta el nivel de la chapa, y si
se ha aplicado estaño, esta aplicación ha de haberse realizado exclusiva-
mente sobre chapa desnuda, y nunca sobre pinturas preexistentes.

- Para la soldadura de solape, tanto en la pieza nueva como en la carrocería
se eliminará la cataforesis, dejando la chapa desnuda para proceder a la sol-
dadura de los metales, exclusivamente en la superficie mínima
imprescindible para realizar dichos trabajos de soldadura.

GENERALES:
- Se comprobará el perfecto ajuste y colocación en la posición correcta de las

piezas que se hayan desmontado para realizar la reparación.
- Las herramientas utilizadas para realizar la sustitución de piezas deben estar

en correctas condiciones de uso.
- Se considerará como reparación válida aquella en la que se recupere la esté-

tica original del vehículo y la seguridad del mismo. No se permitirán por lo
tanto marcas o señales producidas por la reparación efectuada, ni disminu-
ción alguna del grado de seguridad del vehículo.

- Una vez realizada la reparación se hará una inspección visual y táctil de la
zona reparada en todas las direcciones para comprobar si se trata de una
reparación válida.

- Control de calidad en la recepción de los trabajos de carrocería. Según el tipo
de pieza.

Móviles sustituidas
Fijas sustituidas con soldadura al resto de carrocería
Paneles fijados por engatillamiento sobre armazón
Reparada por conformado mecánico

- Comprobación instrumental de un proceso de pintura.
Espesor de la película de pintura

- Catálogo de defectos con sus causas, prevención y recuperación.
Falta de adherencia
Decoloración y sangrados o manchas
Ampollas
Burbujas de aire
Fisuras o grietas
Velados
Sombras o veteados
Siliconas o cráteres
Suciedad o partículas
Falta de cubrición
Disonancia del color
Marcas de lijado
Piel de naranja
Descolgados
Hervidos
Manchas de agua
Daños en la pintura originados por agentes externos

1

2

3

1

2

3

TABLA 1

REVISTA26  2/11/05  09:58  Página 8



w
w

w.
ce

nt
ro

-z
ar

ag
oz

a.
co

m

Nº 26 -  OCTUBRE / DICIEMBRE 2005

Carrocería y Pintura

relación de estas normas de calidad pueden ayudar a
determinar los controles que son aconsejables establecer
en cada proceso. Las tabla 1 es un ejemplo de algunas de
estas normas y la elección de controles que el taller puede
elegir para asegurar su correcta ejecución, se marca con
un número en la columna correspondiente al control final
del proceso.

Los trabajos tendentes a la subsanación de trabajos
no conformes deben tener un control específico. Por un
lado son trabajos que deben cargarse a la orden de repa-
ración correspondiente y ello irá en detrimento de los
beneficios brutos conseguidos en dicha reparación.
Desde el punto de vista del sistema de calidad serán tra-
bajos controlados para evaluar los costes de las no
conformidades detectadas, es decir la evaluación de los
costes de la no calidad. En algunos talleres a este control
sobre el trabajo se le denomina “repetición de trabajos”.

La tabla 2 representa un ejemplo de control implanta-
do sobre los problemas detectados en la actividad de
pintura. Muestra la catalogación de los defectos represen-
tativos, el control de su frecuencia y la incidencia
económica.

La implantación de un sistema que permita al taller
controlar sus trabajos no conformes revierte en la aporta-
ción a la empresa de aspectos importantes:

❚ Cubre la necesidad primaria del conocimiento objeti-
vo de su consecución en materia de calidad,
diferenciándole en esta materia, de la generalidad de
talleres de la competencia.

❚ Se consigue una detección de problemas y por tanto

los pone de manifiesto para su resolución, pudiendo
tener en cuenta su orden de importancia.

❚ Ayuda a determinar si los defectos están provocados
en su origen por una inadecuada aplicación de pro-
cesos técnicos u administrativos, por un mal estado
de las instalaciones, por causa de los equipos, etc.

❚ Es información susceptible de comunicar a toda la
organización, con el objetivo de motivar e incentivar
al personal, mostrando los resultados conseguidos e
involucrando a toda la estructura en los objetivos de
la empresa.

❚ Permite la detección y seguimiento de las reclama-
ciones externas, originadas directamente por los
clientes.

❚ Permite usar los controles establecidos para fijar el
nivel de calidad de las intervenciones, pudiendo fijar
a partir de este nivel objetivos de mejora perfecta-
mente medibles.

En definitiva, el establecimiento de procedimien-

tos para el aseguramiento de la calidad de las

intervenciones y del resto de la actividad desarrollada

por el taller, se perfila como una necesidad en su evo-

lución, incidiendo directamente en el control de

equipos, la cualificación del personal, la detección de

necesidades de formación y, en general en la cualifi-

cación técnica del taller. ■
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MES DEFECTO
MATRICULA O.R. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

FECHA TÉCNICO

TOTAL TOTAL

TIEMPO DE
CORRECCIÓN

ACCIÓN
CORRECTORA

1 Falta de adherencia
2 Decoloración y sangrados o manchas
3 Ampollas
4 Burbujas de aire
5 Fisuras o grietas
6 Velados
7 Sombras o veteados
8 Siliconas o cráteres
9 Suciedad o partículas
10 Falta de cubrición
11 Disonancia del color
12 Marcas de lijado
13 Piel de naranja
14 Descolgados
15 Hervidos
16 Manchas de agua
17 daños de pintura originados por agentes externos
18

CERTIFICACIÓN TALLERES CENTRO ZARAGOZA

TABLA 2
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