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Orga nizacion del TﬂHﬂr

La hoja de recepcion facilita el contacto con el cliente y el seguimiento del trabajo

Toma de datos en el taller:
Un proceso rentable

a recepcion del
L vebiculo por el taller
para efectuar una
reparacion es una tarea que
debe efectuarse de forma
completa y precisa. Pero no
solamente en lo relacionado
con la clasificacion,
valoracion y tasacion de los
dafios y trabajos a efectuar,
sino también con otro
aspecto muy importante: la
toma de datos relativos al
estado del vebiculo
recepcionado. De manera
[frecuente, se originan
malentendidos y problemas
por la imprecision de estos
datos. Cuando menos, esto
supone un deterioro de la
relacion con el cliente, y, *
a menudo, influye
negativamente en la
rentabilidad del taller.

Por Luis Pelayo Garcia

El vehiculo debe ir siempre acompariado de lo hoja de recepcion.

los talleres de chapa y pintura, éstos

se encuentran habitualmente inmer-
s0s en una dindmica tal que sus responsa-
bles y operarios estan concentrados y ab-
sortos en las tareas relacionadas con la
pura reparacion y aquellas que son nece-
sarias para llevarlas a cabo.

P or las especiales caracteristicas de

Gran parte del tiempo de los responsa-
bles de los talleres se consume en el control
de las propias reparaciones y operarios,
los méltiples problemas de recambio (sobre
todo si se trabaja con varias marcas), las
cuestiones relativas a la gestion y organi-
zacion (contabilidad, control de tiempos,
etc.), y los numerosos e imprescindibles con-



tactos con clientes, peritos tasadores, pro-
veedores, efc. Son, en general, las princi-
pales funciones que desempeiia el jefe de
faller o el gerente.

Nadie duda de que estas tareas son ne-
cesarias para la buena marcha del faller y
que, por ello, es preciso darles la impor-
foncia que merecen; son, en sintesis, las

Organizaciﬂ'n del Ta”er

que definen la actividad empresarial a la
que se deben.

Pero para que la organizacion del taller
sea idénea, es conveniente prestar especial
atencién a la primera gestion de cualquier
reparacion: la recepcion. De hecho, en la
actualidad, un creciente nimero de talleres
ha incorporado a sus plantillas la figura
del recepcionista.

DATOS PRECISOS

No se pretende definir aqui por entero
las caracteristicas profesionales del recep-
clonista y sus conocimientos, pero si la im-
portancia que tiene la principal operacion
que éste ejecuta: la toma de datos del ve-
hiculo que recepciona, asi como el andlisis
del estado del mismo y la trascendencia
que puede fener el estado de entrega del
vehiculo.

No hay mas que recordar algunas de
las situaciones provocadas por la regogida
insuficiente de datos relativos a los frabajos
a realizar. Asi, por ejemplo, la sustitucion
de algun accesorio (molduras, anagramas,
efc.), o la reparacion y pintado de piezas
no valorados en la tasacién o presupuesto
inicial.

3Cudntas veces ocurre que el pintor efec-
téa trabajos sobre alguna pieza o elemen-
to, porque observa algun daiio sin saber
que no ha sido incluido en el presupuesto
o tasacion?

Cabe recordar, también, los problemas
que plantea, por lo general, el cobro de
estos frabajos no previstos o presupuesta-
dos... si es que se cobran, ya que en algu-
nas ocasiones, ante la logica oposicion del
cliente, es el propio taller el que carga
con el coste de la reparacion.

La falta de rigor en la recogida de datos
puede originar un deterioro de los relo-
ciones con el cliente y, por consiguiente,
de la imagen del taller.

La delicada situacion se puede producir
en la entrega del vehiculo cuando el cliente
«nota» defectos externos (arafiazos en lo
pintura, generalmente), desperfectos infer-
nos (dafios en la tapiceria) que aparente-
mente no existian antes, mal funcionamien-
to de determinados elementos (cierres, ele-
valunas, etc.) y desaparicion de piezas
(gatos elevadores, ruedas de repuesto, cin-
tas magnetofdnicas, etc.)... En todos estos
casos, es muy delicado establecer los limi-
tes de la buena fe.

DANOS OCULTOS

Todos estos problemas se solucionan en
gran medida si el recepcionista, o la per-
sona que realiza esta tareq, efectia una
toma de datos exhaustiva del estado del
vehiculo que entra en el taller.

La solucion no es muy complicada. Se
trata de utilizar un impreso de recepcion
que acompapie al vehiculo y en el que se
anoten todos los datos de la reparacién.
De esta forma, y en cualquier momento,
los operarios, jefes de taller y demds res-
ponsables, pueden conocer y controlar los
datos de la reparacion u ofro aspecto con-
creto.

Los datos que deben figurar en esta hoja
de seguimiento guardardn una relacion
con:

1. La situacion del dafio

El recepcionista sefialara clora y preci-
samente el lado y la parte afectada del
vehiculo.



2. Los elementos dafiados

Deberdn constar con la misma claridad
las piezas o elementos sobre los que se va
a trabajar.

3. Los tipos de operaciones a efectuar

Es necesario indicar si se trata de una
reparacion, una sustitucion o de la pintura
de piezas.

4. Interior del vehiculo

En este punto, conviene observar los des-
perfectos, el estado general de suciedad,
alfombrillas, quemaduras, efc.

5. Exterior del vehiculo

Deberan anotarse los desperfectos ob-
servados y su situacion, tales como rayones
en la pintura, accesorios deteriorados, efc.,
que no estén incluidos en el presupuesto o
tasacion inicial.

6. Accesorios en depdsito

Se hard el inventario de aquellos acce-
sorios y equipos que quedan depositados

Las hojas de recepcién de numerosos talleres son, a menudo, incompletas.
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Modelo de hoja que se utiliza en el taller piloto de CESVIMAP.

en el vehiculo, tales como gatos elevado-
res, cintas magnefofonicas, rueda de re-
puesto, herramientas, mechero eléctrico,
efc.

7. Funcionamiento de accesorios

Es prudente revisar el estado de funcio-
namiento de accesorios como elevalunas,
cierres, luces, etc.
8. Datos técnicos del vehiculo

Resulta muy 0til la foma de estos datos,
sobre todo para solicitar posteriormente

los recambios (marca, modelo, version, ni-
mero del bastidor, etc.).

9. Estado del vehiculo

Se anotara en este apartado el nivel del
depsito de combustible, estado de las rue-
das, kilometraje del vehiculo, etc.

A MODO DE SOLUCION

Aparte de todos estos elementos habi-
tuales, el taller podra incluir en la hoja de
recepcion aquellos otros aspectos que quie-
ra controlar.

Es conveniente que el cliente disponga
de una copia firmada de la misma hoja,
que le pueda servir de certificado de de-
posito.

Asimismo, ofra copia deberd figurar siem-
pre en el vehiculo, para que cualquier ope-
rario o responsable del taller pueda siem-
pre controlar el trabajo realizado, y que
esté incluido en el presupuesto o fasacion.

La experiencia diaria en los relaciones
taller-cliente demuestra que, en ocasiones,
no se genera un proceso de comunicacion
que permita al cliente concretar qué tro-
bajos demanda del taller. Por ello, el taller
debe completar ese flujo de datos, dado
que es el mds interesado, en orden a man-
tener un alto grado de profesionalidad, la
confianza del cliente y la rentabilidad del
negocio. u




