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Este libro, que se divide en cinco capitulos, descubre al alumno los aspectos relativos a la comunicacién y a las
relaciones humanas que se establecen en las empresas de posventa de vehiculos; el objetivo es que sepa mane-
jarse con soltura en situaciones de contacto con el publico interno y externo.

Técnicas de comunicacion

Atencion al cliente

Transmision de imagen de empresa

Gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias
Control de la calidad de los servicios

Ui N =

Control de la calidad
de los servicios

Cada capitulo presenta un sumario, que resume los contenidos que se van a tratar en
profundidad, junto con un plan de aprendizaje, desarrollado en “Aprenderas a...".

A continuacién, el capitulo se inicia con una breve
aproximacion a la materia. Todas las unidades de tra-
bajo incluyen numerosas fotografias y dibujos que facili-
tan las explicaciones y que acercan al alumno a la que
sera su area de trabajo en el futuro.

Técnicas de comunicacién

Ademas, cada capitulo incorpora diferentes cajas de
texto, con aportaciones de utilidad para el alumno:

* Recuerda: resume parte de los conocimientos mas
importantes de cada tema.

* Debes saber: resalta conceptos esenciales de los
capitulos.

» Web: informa de direcciones de internet significativas.

* Glosario: explica el significado de ciertas palabras.
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Independientemente del objetivo que se persiga, el emisor dara su propio punto de vista cuando comunique, con
resultados diferentes en funcién de su estado de animo, del medio que utilice, del receptor hacia el que se dirija. ..
Por tanto, ha de tratar de adecuar su mensaje al receptor, segin su conocimiento previo del tema, educacion, etc.

1.2. TIPOS DE COMUNICACION

Existen diversos tipos de comunicacion:

e Intrapersonal: interiorizacidn de nuestros pensamientos e ideas.
e Interpersonal: nos comunicamos con quienes estan a nuestro alrededor. Escrita u oral, fundamentalmente.

e Intercultural: una determinada comunidad comparte una cultura, segun su estilo de vida, lengua, etc. Asi, un
mismo discurso puede ser interpretado de diversas maneras segun si se conoce o no la cultura (por ejemplo,
las referencias histdricas y culturales de Estados Unidos que tiene la pelicula Forrest Gump).

e Gréfica.

e De masas...

Sin embargo, a pesar de sus multiples variantes, la clasificacion mas eficaz distingue entre comunicacion verbal
y no verbal.

a) Comunicacion verbal: puede ser oral —palabras, pero también lloros, gritos... — o escrita, representacion
grafica de signos —una carta, un mensaje publicitario, un albaran—. En todos los casos exige conocer el cédi-
go, jeroglifico, alfabeto, etc., para interpretar correctamente el mensaje (por ejemplo, la piedra de Rosetta).

Peculiar comunicacién mediante un mensaje publicitario (Ford) Los botes de pintura ofrecen informacion escrita

Glosario

Piedra de Rosetta: Supuso un decodificador extraordinario para comprender el codigo egip-
cio de los jeroglificos, utilizado por el emisor en su mensaje. La piedra comprende un decreto con
tres alfabetos: jeroglifico, escritura demdtica y griego antiguo; clave para entender el primero.

CESvViIMAP TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES
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VENTAJAS

INCONVENIENTES

Comunicacion
oral

El emisor controla el momento y lugar de
transmision.

Permite obtener respuestas rapidas; es mas
directa.

Posibilita aclarar dudas en el mismo momento.
Mas adecuada para comunicaciones
informales.

Mas personal. Aumenta la motivacion.
Complementa a la comunicacion no verbal
(mirada, sonrisa, actitud corporal, etc.).

Los ambientes o situaciones donde ocurre la
comunicacion tienen su importancia.

No queda registro. Se puede olvidar.

Un mensaje complejo o largo puede conllevar
pérdida de la informacion.

Puede generar confusién / entenderse mal.
Su mensaje puede tomarse como de menor
importancia de la que tiene.

Ejemplo:
Conversacion cara a cara, teléfono, reuniones, presentaciones. ..

Comunicacion
escrita

Queda registro. Permite guardarla y archivarla.

Se puede consultar en cualquier momento y
enviar a diferentes destinatarios.

Ofrece la oportunidad de transmitir

informacién compleja que permite al receptor

asimilarla al ritmo y precise.

Posibilita que el receptor repita la lectura del

mensaje hasta su comprension.

Es mas adecuada para mensajes largos

Es mas apropiada para comunicaciones formales.

Requiere mayor preparacion.

Precisa un mayor dominio de las herramientas
del lenguaje.

No se obtiene una respuesta inmediata, salvo la
que se produzca a través de medios digitales.
No aporta informacion gestual, aunque se
pueda acompafiar de elementos e iconos que
manifiesten expresiones y estados de animo.

Ejemplo:
E-mail, informes, cartas, comunicados notas, etc.

En funcion de la informacion, puede ser mas eficaz la comunicacién escrita

TECNICAS DE COMUNICACION
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Capitulo

2.1 ELVALOR DEL CLIENTE

El éxito de una empresa depende, fundamental-
mente, de la demanda de sus clientes. Si la empresa no
satisface las necesidades y los deseos de sus clientes
tendrd una existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque €l es el verda-
dero impulsor de las actividades. De nada sirve que el producto o el servicio sea de buena calidad, a precio com-
petitivo 0 esté bien presentado si no existen compradores.

Por este motivo, el empresario ha de conocer, entender y preocuparse por sus clientes, proporcionandoles un pro-
ducto y un servicio ajustado a sus necesidades.

Web

www.directivoscede.com: Web institucional de CEDE (Confederacion Espafiola de Directi-
vos Y Ejecutivos)

Hay una serie de caracteristicas que se engloban bajo el concepto cliente:

e Es el fin dltimo de nuestro negocio. Es el propésito de nuestro trabajo, no un problema ni una interrupcion.
e Nos compra un producto o servicio.

* Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar.

Recuerda

El cliente es el proposito de nuestro trabajo y merecedor del trato mas atento y cordial.

38 ATENCION AL CLIENTE CESVIMAP



Examinate

Define servicio de calidad y aporta un par de ejemplos.
¢ Cudl es la diferencia entre el servicio adecuado y el servicio deseado?

Enumera los principios basicos en los que se asienta la atencién al cliente.

Detalla y comenta el perfil que se requiere para el trato con el cliente. ; Qué valores son para ti los mas
importantes?

Sefiala diferentes vias por las que el taller puede recibir las quejas o sugerencias de sus clientes.

¢De qué factores depende la fidelidad de los clientes?

M |Indica si son verdaderas o falsas las siguientes afirmaciones:
— No es importante asequrar la venta de productos y servicios si el cliente no es agradable.
— Es innecesario mantener un registro de las quejas y reclamaciones que se reciban.
— El servicio de atencién al cliente ha de informar de manera profesional.

B L3 atencion al cliente consiste en:

— Atender personalmente a cada cliente.

— Gestionar sugerencias y reclamaciones.

— Proponer posibilidades de mejora.

— Todas las respuestas anteriores.

B ;Sacar adelante un programa de mejora en la atencion al cliente requiere la involucracion de la direc-
cién? Razona tu respuesta.

B Un cliente accede a nuestro taller convencido de que no va a hallar el producto o servicio que
desea. ; Cémo hemos de tratarle?

B ;Como podemos reaccionar ante un cliente exigente? ;Y ante los timidos, callados e indecisos?

B ;Cudles son los beneficios que le puede reportar a la empresa que el personal que esta en contacto
con los clientes conozca al detalle los productos y servicios que comercializa? Pon algun ejemplo.

M ;Qué se entiende por cliente potencial?

B Cudl es el objetivo de fidelizacion de clientes? Aporta diferentes motivos por los que los clientes pue-
den mantenerse fieles a nuestro producto o servicio.

B Diferencia cliente externo de interno.

B Comenta la siguiente afirmacion: cualquier persona que trabaja en una empresa y toma contacto con
el cliente representa a la organizacion.

50 ATENCION AL CLIENTE CESVIMAP
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Recuerda

El personal directo desarrolla su labor sobre los propios vehiculos y factura horas de tra-
bajo; la tarea del personal indirecto no incide directamente en la produccion del taller, pero
hace posible el trabajo del personal directo, porque que se encarga de operaciones auxiliares.

Mediante un organigrama se pueden mostrar los diferentes tipos de trabajo que se efecttian en el taller, cémo
se distribuyen y qué autoridad se asigna a cada unidad, de tal manera que todos sean conscientes del lugar que ocu-
pan en la empresa y de su grado de responsabilidad. En definitiva, aclara ideas y dice quién depende de quién.

En un taller, la distribucion mas apropiada y facil de entender es la que atiende a una estructura funcional, es
decir, el factor humano se agrupa sobre la base de las tareas que cada unidad desempefia. A continuacion, pre-
sentamos distintos ejemplos, dependiendo de la complejidad y del tamafio del taller.

En primer lugar, se muestra el caso de un taller pequefio de carroceria y pintura (aproximadamente, 500 m? de
taller). Como personal directo tendra 3 chapistas y 3 pintores.

También cuenta con un administrativo y otra persona, que desempefia las funciones de recepcionista y gestor de
recambios.

1 Recepcionista / jefe
de taller / encargado
de recambios

3 Pintores 3 Chapista 1 Administrativo

La sequnda estructura funcional corresponde a un taller de un tamafio medio, de unos 1.200 m? de superficie,
con 6 chapistas, 6 pintores y 1 mecanico como personal directo. En este caso, debido al mayor volumen de repara-
ciones, se justifica una estructura de empleados indirectos formada por un recepcionista para la recepcion, valoracion
de dafios y entrega de vehiculos ya reparados; un recambista; un administrativo para gestionar, tramitar los cobros
y pagos que afecten al taller; un jefe de taller, para controlar y supervisar los procesos de reparacion dentro del taller;
y, por Ultimo, un director-gerente, dedicado a labores de coordinacion y gestion del taller.

1 Director gerente

1 Jefe de taller 1 Recepcionista 1 Recambista 1 Administrativo

6 Chapistas 6 Pintores 1 Mecanico

TRANSMISION DE IMAGEN DE EMPRESA CESVIMAP



El respeto medioambiental también forma parte de la politica de empresas de posventa

3.4. MEDIOS Y HERRAMIENTAS PARA POTENCIAR LA IMAGEN DE LA EMPRESA

Las empresas de posventa de vehiculos, como cualquier empresa, difunden y potencian su imagen a través de
diversos medios. El mas empleado es la publicidad, tanto en su punto de servicio o de venta como fuera de la empre-
sa. La publicidad cumple una doble funcién: promocién del negocio y transferencia de valor a su imagen. Puede rea-
lizarse de diferentes formas:

— Merchandising o aplicacion del marketing en el punto de venta, ya sea mediante la ambientacion del
negocio, la ubicacién de los productos, el uso estratégico de los lugares mas atractivos...

Merchandising de marcas de un constructor de automoviles

CESVIMAP TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES

65



Capitulo

Las quejas y reclamaciones por parte de los usua-
rios del servicio de reparacién de vehiculos son de
diversa indole. Es muy importante atender siempre a las
objeciones del cliente, no ignorarlas ni posponer su
atencion, sino mostrar una actitud abierta ante ellas, sin
prejuzgar e involucrandonos en su resolucion.

4.1. PRINCIPALES MOTIVOS DE QUEJAS DE CLIENTES EN EMPRESAS DE
MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

Las quejas mas habituales por parte de los usuarios del servicio de posventa de vehiculos son variadas, desde las
que tienen un componente de atencion personalizada hasta las que se centran principalmente en lo profesional. Entre
las més habituales, se encuentran las siguientes:

— Servicio poco profesional.

— Trato inadecuado (mala educacion).

— Servicio mal efectuado (incompetencia).

— Fallos en el vehiculo derivados de su paso por el taller.
— El servicio no se realiza en los plazos previstos.

— El precio pagado difiere del presupuestado.

— Falta de informacién y de explicaciones.

— El vehiculo se entrega mal acabado.

— El vehiculo presenta falta de limpieza.

El cliente ha de sentirse debidamente informado Verificacion de dafos en el vehiculo objeto de reclamacion

80 GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS CESVIMAP



La obligacion del taller de vehiculos es realizar
la reparacion de forma fiel y profesional al encargo
del cliente. Debe repararse de manera absoluta-
mente efectiva y el resultado ha de ser satisfactorio.
Asimismo, ha de estar sujeta a un plazo de realiza-
cién (fecha prevista de entrega), que debe constar
en el presupuesto o en la orden de reparacion.

El cliente, por su parte, esta obligado al pago de
la reparacion en el momento de la retirada del vehi-
culo, salvo pacto de las partes; en caso contrario, el
taller puede ejercitar su derecho a la retencion del
mismo.

Calidad del servicio

De la reparacion del vehiculo se generan, ademas, una
serie de responsabilidades: el taller es garante de los dafios
ocultos que tenga el vehiculo como consecuencia de su
trabajo. La reparacion, salvo ampliacion, tiene una garantia
de tres meses 6 2.000 km, lo que antes se produzca. Es un
derecho minimo e irrenunciable.

Normalmente, los clientes realizan las sugerencias o
quejas relativas a la reparacion de sus vehiculos o del trato
recibido de forma verbal. No obstante, los ciudadanos cono-
cen ampliamente sus derechos vy, si se da el caso, los rei-
vindican, debiendo ser atendidas las reclamaciones desde la
legalidad establecida y con el cumplimiento ético de los
principios empresariales, cuidando la imagen y el prestigio
de la empresa.

Recuerda

Comprobacién de danos ocultos

La obligacion del taller de automoviles es realizar la reparacion del vehiculo de forma fiel
y profesional al encargo del cliente. El cliente, por su parte, esta obligado al pago de la repa-

racion en el momento de la retirada del vehiculo, salvo pacto de las partes.

CESVIMAP
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Practica

— ¢ Cémo actuarias ante este cliente bien informado, con actitud objetiva (aunque emocionalmen-
te afectado por el hecho)?

— Recibida la siguiente respuesta al usuario del automévil, por parte del area de Relaciones con
Clientes de la marca ¢ Como la valoras? ;Crees que ha fidelizado al cliente o podrian haberle dado
una respuesta mas satisfactoria? Razona la respuesta:

«Estimado cliente: lamentamos las molestias que le ha podido ocasionar la situacion que nos
describe. No obstante, como usted sabe, la garantia de su vehiculo tenia una duracion de veinti-
cuatro meses, a partir de la fecha de la primera matriculacion. No podemos atribuir una inciden-
cia de ese tipo a un defecto de fabricacion, ya que estamos sequros de que, si hubiera sido asi,
hubiera ocurrido en los primeros compases de vida del vehiculo. Por tanto, no nos es posible cola-
borar con usted en los gastos de reparacion.

Sin otro particular, le saludamos atentamente.

CESVIMAP TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES 89



Control de la calidad
de los servicios
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Aprenderas a...

e Valorar el concepto de calidad. L

e Aplicarlo a las empresas de reparacion de
vehiculos.

e Distinguir los pasos para la implantacion de
un sistema de calidad.

e Establecer los parametros de control.
e Manejar el concepto de mejora continua.

e |dentificar la relacion entre calidad de
servicio y fidelizacion.
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Recuerda

Un producto o un servicio es de calidad cuando cumple unas caracteristicas que producen
en el cliente cierto grado de satisfaccion y que le incitan a sequir consumiéndolo

Existe un buen ndmero de normas de referencia para la gestion de la calidad en el ambito de la automocion; en
el servicio posventa de reparacion de vehiculos la mas usada es la norma ISO 9001. Otro estandar de gran prestigio,
mas completo que el referencial 9001, es el modelo EFQM, aunque es de escasa aplicacién en el &mbito que nos
ocupa.

Debes saber

La norma 1SO 9001 es de caracter internacional y describe los requisitos necesarios para
implantar y certificar un sistema de gestion de la calidad. Su implantacion es voluntaria,
aunque muchos concesionarios la fijan como una imposicion més de la marca.

5.3. PROCEDIMIENTOS DE IMPLANTACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

En general, se puede decir que existe un unico procedimiento para la implantacion de un sistema de gestion de
la calidad (SGC), que consta de cuatro etapas:

e Planificacion.

e Desarrollo documental.

e Implantacion efectiva y control.

e Andlisis del funcionamiento y mejora.

Debes saber
Los principios del SGC (ISO 9001:2008)

e Enfoque al cliente.

e Liderazgo de la direccion.

e Participacion de todas las personas.

¢ Enfoque por procesos.

® Mejora continua.

e Decisiones basadas en datos objetivos.
e |Interrelacion con los proveedores.

5.3.1. Planificacion

Esta etapa comenzara con el estudio de la norma de referencia. La norma se inspira en un conjunto de principios
y se estructura en torno a un modelo de gestion, el de la mejora continua.

En la planificacion se tendrén en cuenta todos los requisitos de la norma y se planteara la manera de cumplirlos.
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