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entro del organigramad operativo del taller, la

recepcion es una de las dreas de mayor importancia y
que requiere una atencion, seguimiento y control
permanentes por parte de la direccion de la empresa; en
ella se realiza el contacto con el cliente y es donde se
comentan los aspectos técnicos y economicos de la
reparacion. En la relacion que se establece entre cliente y
taller, la recepcion trata de concitar el mejor cumplimiento
de los compromisos adquiridos con el cliente con el logro
de los objetivos del taller.

Por José M° Rodriguez

del taller independiente un dinamis-

mo y capacidad de adaptacién que
le permitan dar la respuesta adecuada a
las expectativas de sus clientes, y es el
drea de recepcion, la que tiene que dar,
de manera eficaz, esta respuesta. Para
ello y como cualauier otra drea de frabajo
del taller, deberd contar con un espacio
definido, unos medios técnicos y con una

L a dura competitividad aclual exige

farmacién e informacién adecuada y ac-

fuclizada.

Este drea puede desarrollar diversas fun-
ciones, segin los caracteristicas de que la
quiera dotar lo empresa, pero, en cua-
quier caso, siempre tendria que desarrollar
funciones de tipo :

e Comercidl

® Técnico-economica y

* Organizativa
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LAS RELACIONES PUBLICAS

L funcién comercial proviene del hecho
de que el aller vende servicios, es decir, ef
tiempo y los recambios necesarios para lo
presfacion de esos servicios; siempre den-
ro de lo capacidad del taller y en cohe-
rencia con el fipo de cliente y vehiculo.

Dentro tambien de esta funcion comer-
cial es fundamental la de relaciones pibfi
cas que, mediante un adecuado programa
de atencién y fidelizacion del cliente, he-
go de esto Grea una ecuanime defensorc
del cliente ante el faller y viceversa. Este
aspecto, por su importancia, es uno de los
que precisan un mayor apoyo por parte
de la Direccién, asi como de una formo-
cidn y reciclaje confinuados de los operc-
rios que ejercen la funcion de recepcio-
nistas.

ij'_'.f-lfi:'.-.-;.- ion del # aller

I.a recepcion
realiza funciones
comerciales,
técnico-econémicas
y organizativas.

Lo funcién técnica y lo econdmica se
hallan intimamente ligadas entre s, pues
en la recepcion se concretan los términos,
tanto técnicos como econdmicos, del servi-
cio que se va a prestar al cliente y que,
normalmente, quedaran plasmados en un
presupuesto. Se considerard tanto mas efi-
caz s labor cuanto menores sean los dife-
rencias entre lo presupuestado y lo factu-
rado.

Lo recepcidn debe informar, ademas, ol
cliente del estado general del vehiculo y
principalmente de aquellas otras anomali-

as que presente, con indicacion precisa de
su importancia y, @ ser posible, de su coste
aproximado de reparacién, Esto exige una
dotacién de medios téenicos y administrat-
vos que permitan rapidez y fiobilidad en
el diognéstico y agilidad en la confeccion
del presupuesto para hacerlo, preferente-
mente, antes de que el cliente “pierda de
vista" su vehiculo,

CUMPLIR LOS PLAZOS Y VENDER
HORAS

La funcién organizativa es clara si se tie-
ne en cuenta que esfa drea es la encarga-
da de regular el equilibrio adecuado entre
el tiempo del cliente y el tiempo del raller.
Dificilmente se puede realizar esta labor
de manera eficaz sin la ayvda de un

En fo recepcidn se concretan los férminos Kenicas y econémicos del servicio.
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“planning” de carga. Fste puede ser, se-
gin los casos, ton sofisticado y compleio
como un programa informdtico, que permi-
fo conocer, en cualguier momento, el esto-
do de cualquier reparacién en curso asi
como el nimero de horas sucepfibles de
vender; o una simple ogenda, que confen-
ga toda la informacién refente a los com-
promisos adgquiridos con los clientes y en
funcion del volumen de trabajo que puede
desarrollar el taller. Pero, sea cual sea el
método empleado, ha de hacer posible el
cumplimiento escrupuloso de los plazos de
enirega y la venta del tiempo necesario
para la reparacion, y nunca lo uno a cam-
bio de o ofro.

Ei 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-
cillo acercar estos aspectos, por ello, las
personas que acfian en la recepcion preci-
san de un apoyo directo por parte de la
Direccion con el fin de que reciban sin in-
termediarios la filosofia de la empresa’y
que ellos, @ su vez, puedan fransmitir @ és-
ta la opinién generalizada del cliente y lo
Suya propia.

LOS MEDIOS

Para el mejor cumplimiento de sus come-
fidos, lo recepcién y el recepcionista han
de disponer de:

- Un espacio adecvado para recibir al
cliente .

- Una zona de aparcamiento claramen-
le sefializada.

- Una presencia pulcra y agradable
con una vestimenta identificativa,

- Un escrupoloso orden y limpieza del
espacio.

“ta calidad es fo que falfa por hacer cuando parece estar terminado”.

- Una documentacién de consulta lo
més complefa y puesta ol dia posible.

— Segin el tamafio y volimen de traba-
jo del taller, una agenda o “planning” de
carga de trabaio y entregas, que habrd de
ser su principal y prioritaria herramienta
de trabajo.

— El taller debera disponer del equipa-
miento adecvado que permita o lo recep-
cion realizar un diognéstico répido y efi-

caz en presencia del clienfe. A este respec-
to se pueden sugerir:

* Compds de varas.

* Galgas de nivel.

¢ Confrolador manual de geometria de
ruedas.

* Detector de fugas de agua.

* Comprobador de circuitos eléctricos
y electronicos.

* Medidor de espesores de pintura.
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Ei recepcionista debe saber ver con los ojos del cliente.

No hemos de olvidar que dotarse de los
medios idéneos para obtener un diagndsti-
co inmediato v fiable hard que la recep-
cién pueda cumplir con la labor de’aseso-
ramiento al cliente, una de las mas necesa-
rias y gratificantes para ambas partes. Por
itimo, y @ riesgo de ser refterativos, sefia-
lar que la formacién de los recepcionistas
debe ser permanente desde el punto de
vista técnico y de relaciones humanas.

Es facil deducir que para que todas es-
tas funciones se cumplan satisfactoriamen-
e se precisq, enfre ofras cosas, coer en la
cuenta de su necesidad e importancia y
disponer de la persona idéneq, alrededor
de la cual van a girer la préclica totalidad
de los aspectos técnicos, econémicos, co-
merciales y de relacion con el cliente de lo
reparacioa. Por ello ha de ser una persona
que debe reunir una serie de cualidades:

- Ha de tener una personalidad acusa-

da y definida.
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I-u recepcion es la
encargada de vender
el tiempo y los
recambios necesarios
para la prestacion de
los servicios del taller.

- Su presencia ha de inspirar confian-
za.

- Debe poseer facilidad de polabra y
de primer contacto.

- Habré de ser cortés y amable por na-
turaleza. '

~ Tendra el nivel técnico y de conoci-
mienfos adecuado pora ser percibido por
el cliente como el "médico del vehiculo”.

- Estard capacitodo para saber ver con
los ojos del cliente la calidad de los traba-
jos y los defalles de acabado.

- Y sobre todo, deberd ser riguroso
cumplidor de los acuerdos adquiridos con
el cliente,

Nos atrevemos a afirmar que una perso-
na asi es dificil de encontrar, por lo que
quizd sea més sencillo y eficaz formar a
alguien que, respondiendo a las cualide-
des definidas anteriormente, se "haga”
pavlatinamente o la empresa y venga o
ser un fiel reflejo de lo que el cliente espe-
ra de ella.

Lo entrega ha de ser el broche final que
realce todo el esfuerzo y oficio que se ha
puesto en la correcta reparacion del vehi-
culo. Es en este momento donde el “deta-
lle” odquiere especial importancia para
conseguir lo que se define como “calidod
a primera vista”. Lo presentacion del vehi-
culo perfectamente fimpio por dentro y por
fuera, con las debidas protecciones de
asientos, volante, palanca de cambios,
etc, en el que se hayan fenido en cuenta el
gusto del cliente, asegurard su fidelidad.
"Generalmente, la calidad es aquello que
falta por hacer cuando todo parece estar
ferminado “, decia uno de Jos mas impor-
fantes constructores de cutomoviles.




