
Recepción: entre el cliente y el taller 

entro del orgunigramlt operativo del taller, la 
recepción es una de las áreas de mayor importanda y 

que requiere zcna atención, seguimiento y control 
pemanentes por parte de Ja direcddn de h empresa; en 
&a se realiza el corrtwcto c m  el cliente y es donde se 
cometitan los aspectos tdcnicos y ecolibmicos Re la 
wparucidn, En la relQcidn que se establece entre cüente y 
e, la recepcZdn tr&a rJe crrttc&gr el mejor c u m p l I m i ~  
& los comp&misos adquiridos c m  el c ~ & e  conel logra 

Por José M" Rodríguez 

L o dura competitividad actual exige 
del ialler independiente un dinamis- 
mo y cupacidad de adcpfa~ión que 

le permitan dar la respuesta odecoacta a 
las expectativas de svs dim/es, y es el 
óm de recepcióa, lo que fline que dar, 
de manera eficaz, esta respuesta. Para 
elb y coma cualquier olra área de trabaio 
del ider, deberá conkir con un espacio 
definido, unb$ medios técnicos y con uno 
formación e información adecuada y ac- 
tualizada. 

Este brea puede desarrollar diversas hn- 
ciones, según las caracterisiicas de que la 
quieta dotar la empresa, pero, en cua- 
quier caso, siempre tendría que desarrollar 
funciones de tipo : 

Comercial 

Técnicoeconómico y 
Organizativa 
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- 
LAS RELACIONES PUBLICAS 

l a  función comercial proviene del hecho 
de que el taller vende servicios, es decir, el 
tiempo y los recambios necesarios para la 
prestación de esos servicios; siempre den- 
tro de la capacidad del taller y en cohe- 
rencia con el tipo de cliente y vehículo. 

Dentro tambien de esta función comer- 
cial es fundamental la de relaciones públi- 
cas que, mediante un adecuado programa 
de atención y fidelizoción del cliente, ha- 
ga de esta área una ecuánime defensora 
del cliente ante el taller y viceversa. Este 
aspecto, por su importancia, es uno de los 
que precisan un mayor apoyo por porte 
de la Dirección, así como de una forrna- 
ción y reciclaje continuados de los opera- 
rios que ejercen la función de recepcio- 
nistas. 

Orgmixurim del Taller 

L recepc~n 
realiza funciones 

.comerciales, 
técnico-económicas 

y organixativas. 

La función técnica y la económica sf 

hallan íntimamente ligadas entre si, pues 
en la recepción se concretan los iérrninos, 
tanto técnicos como económicos, del servi- 
cio que se va a prestar al cliente y que, 
normalmente, quedarán plasmados en un 
presupuesfo. Se considerara tanto mas efi- 
caz su labor cuanto menores sean las dife- 
rencias entre lo presupuestado y lo factu- 
rado. 

la  recepción debe informar, además, ai 
cliente del estado general del vehículo y 
principalmente de oquellas otras anomali 

as que presente, con indicación precisa di 
su importancia y, a ser posible, de su cosh 
aproximado de reparación. Esto exige un( 
dotación de medios técnicos y administrati 
vos que permitan rapidez y Fiabilidad ei 
el diagnóstico y agilidad en la conlecciói 
del presupuesto para hacerlo, preferente 
mente, antes de que el cliente "pierda dc 
vista\u vehículo, - 
CUMPLIR 105 PLAZOS Y VENDER 
HORAS 

l a  función organizativa es clara s i  se iie 
ne en cuenta que esta área es la encarga 
da de regular el equílibrio adecuado entrr 
el tiempo del cliente y el tiempo del taller 
Dificilmente se puede realizar esta lobo 
de manero eficaz sin la ayuda de ur 

En la recepción se concreíun h s  ierrnioos kniws y económicos de! sewicio. 
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'plandng' de carga. Éste puede ser, se 
gln IM cosos, tan sofisticado y completo 
wnio un programa inforrnatico, que permi- 
JU mww, en cualquier momento, el esto- 
& de cudquier reparación en curso así 
lmmo el número de horas suceptibles de 
rwader; o una simple agenda, que conten 
p iodo la información refente a los com 
$misos adquiridos con los clientes y en 
biiin del volumen de trabaio que puede 
h r r o l l a r  el taller. Pero, sea cual sea el 
@xlo empleado, ha de hacer posible el 
@plimiento escrupuloso de los plazos de 
enfrega y lo venta del tiempo necesario 

o la reparación, y nunca lo uno o cam- 'Le obo. 

r l  recepcionista 
debe ser capaz 

de ver con los ojos 
del cliente la calidad 

de los trabajos 
y detalles 

de acabado. 

Como puede deducirse, no es nada sen- 
do acercar estos aspectos, por ello, las 
personas que actúan en la recepción preci- 
san de un apoyo directo por parte de la 
Dirección con el fin de que reciban sin in- 
ítrmediarios la filosofía de la empresa'y 
que ellos, a su vez, puedan transmitir a és- 

la opinión generalizada del clienie y la 
q~ propio. 

LOS MEDIOS 

i -?ara el meior cumplimiento de sus come 
%OS, lo recepción y el recepcionista han 
)b disponer de: 

-< - Un espacio adecuado para recibir al 
*te. 

- Uno u n o  de aparcamiento clararnen- 
~seiial izada. 
I - Una presencia pulcra y agradable 
wn una vestimenta identificativa. 

L - Un esctupoloso orden y limpieza del 
2-apcio. 

"la calidad es lo que f a b  por hacer cuando p e c e  sshr ~erminodo". 
&>.F. 

- Una documentación de consulta lo 
más completa y puesta al día posible. 
- Según el tamaño y volúmen de traba- 

jo del taller, una agenda o "planningn de 
carga de trabaio y entregas, que habrá de 
ser su principal y prioritaria herramienta 
de trabaio. 
- E l  taller deberá disponer del equipa- 

miento adecuado que permita o la recep 
cien realizar un diagnóstico rápido y efi- 

caz en presencia dd cliente. A M& respec- 
to se p d a n  sugetir: 

Compirs de varas. 
~ d ~ a ;  de n i d .  
Contiofador manual de geomehía de 

ruedas. 
Detector de fugas de agua. 
Comprobador de circuitos eléctricos 

y electrónicos. 
Medidor de espesores de pintura. 
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El recepcionista debe suber ver con los ojos del cliente. 

No hemos de olvidar que dotarse de los 
medios idóneos para obtener un diagnósti- 
co inmediato y fiable hará que la recep 
cibn pueda cumplir con la labor deasesa 
romiento al cliente, uno de las más necesa- 
rias y gratifkantes para ambas partes. Por 
último, y a riesgo de ser reiterativos, seiia- 
lar que la formación de los recepcionisias 
debe ser permanente desde el punto de 
vista técnico y de relaciones humanas. 

Es fácil deducir que para que todas es- 
tas funciones se cumplan satisfactoriamen- 
te se precisa, enire otras cosas, caer en la 
cuenta de su necesidad e importancia y 
disponer de la persona idónea, alrededor 
de la cual van a girar la práctica totalidad 
de los aspectos técnicos, económicos, co- 
merciales y de relación con el cliente de la 
reparación. Por ello ha de ser una persona 
que debe reunir una serie de cualidades: 

- Ha de tener una personalidad acuw 
da y definido. 
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La recepción es Ia 
encargada de vender 

el tiempo y los 
recambios necesarios 
paru la prestación de 
los servicios del taller. 

- Su presencio ha de inspirar confian- 
za. 
- Debe poseer Facilidad de palabra y 

de primer contacto. 
- Habrá de ser cortés y amable por no- 

turaleza. 
- Tendrá el nivel técnico y de conoci- 

mienios adecuado para ser percibido por 
el cliente como el "médico del vehículo". 

- Estará capacitado para saber ver con 
los oios del cliente la calidad de los traba- 
jos y los detalles de acabado. 
- Y sobre iodo, deberá ser riguroso 

cumplidor de los acuerdos adquiridos con 
el cliente, 

Nos atrevemos a afirmar que una perse 
no así es dificil de encontrar, por lo que 
quizá sea más sencillo y eficaz formar a 
alguien que, respondiendo a las cualida- 
des definidas anteriormente, se "haga" 
paulatinamente a la empresa y venga a 
ser un fiel refiejo de lo que el cliente espe 
ra de ella. 

La entrega ha de ser el broche final que 
realce todo el esfuerzo y oficio que se ha 
puesto en la correcta reparación del vehi- 
culo. Es en este momento donde el "deta- 
lle" adquiere especial importancia para 
conseguir lo que se define como "cafdad 
a primera vista". La presentación del vehí- 
culo perfectamente limpio por dentro y por 
fuera, con las debidas protecciones de 
asientos, volante, palanca de cambior, 
etc, en el que se hayan tenido en cuenta el 
gusto del cliente, asegurará su fdelidad, 
"Generalmente, la culidad es oquello que 
falta por hacer cuando todo parece estar 
terminado ", decía uno de los más impor- 
tantes constructores de automóviles. I 


