Y digo yo...

“El taller debe centrarse
en conocer realmente
su capacidad para
conservar su clientela,

Francisco Faura,
presidente de Cetraa

Aprovechar las oportunidades

El sector de la posventa en Espaia esta atravesan-
do una grave crisis financiera que estd cambiando,
temporalmente, el mercado de la compraventa
del automdévil. De ello resulta una oportunidad
importante para que el taller de reparacion se ade-
cue a las expectativas de sus clientes.

A grandes rasgos, le recomiendo al taller que cui-
de al maximo la atencién al cliente y que le ofrezca
por escrito las garantias que pueda desear. En el
orden interno, les digo a mis colegas que aprove-
chen todas las horas posibles para su formacion
técnica y traten de especializarse en alguna mate-
ria, porque nadie es capaz de realizar la inversion
necesaria en equipos técnicos para atender a todo
el parque.

Estos ultimos anos, se ha estado notando el dese-
quilibrio entre oferta (mucha) y demanda (poca)
de los servicios de posventa; empujadas por el
consumismo Yy las aseguradoras con la aplicacién
de su vergonzoso (por ilicito) valor venal, las
reparaciones costosas eran el primer
paso para achatarrar el vehiculo.
Ahora los clientes, mas limitados
en su capacidad de gasto, tienden
a la reparacion, si bien con ciertos
limites econémicos, pero exigiendo
si cabe mas calidad y garantias.

dando buen servicio a

un coste muy ajustado”

Por eso, el taller debe centrarse en
conocer realmente su capacidad
para conservar su clientela, dando
buen servicio a un coste muy ajustado. Y cuando
digo buen servicio, no sélo me refiero a la ama-
bilidad de trato, facilidad de gestién y rapidez de
retorno del vehiculo, sino también a la capacidad
técnica de diagnosis y aplicacion de las mejores
garantias que pueda aportar. Para eso, y ante la
complicacion tecnoldégica del automovil, el taller
debe especializarse con el apoyo de equipos
técnicos especificos y cursos de formacion para los
responsables del taller y para los profesionales.

Para elegir qué especialidad seguir, el taller debe
tener en cuenta el historial de sus clientes. Asi,
cabe revisar las facturas de los trabajos que le han
encargado el ultimo afo y ver si las reparaciones
las ha resuelto personalmente o ha debido acudir
a los servicios de subcontratacidon que, aun siendo
necesarios, si son muy frecuentes pueden desper-

sonalizar el servicio y la propia imagen del taller
ante el cliente.

Ademas, el taller del siglo XXI debe tener la
informatica como aliada de base. El tan exigido
acceso a la informacion técnica de los fabricantes
de automoviles -y de recambios y componentes-
pasa por una consecuente obligacion, que es que
el taller se adecue a los medios en que se puede
facilitar. Y ese medio no es otro que la informatica

Observo que muchos talleres, quiza porque sus
responsables ya tienen cierta edad y no son
duchos en la materia, cambian esa obligacion
profesional de estar al dia por la practica de
subcontratar servicios con el taller de marca, que
les facilita esa informacién conjuntamente con el
recambio que le adquieren.

Obviamente, la colaboracién con el taller de marca
€s muy necesaria y positiva, especialmente en

los casos de cierta complicacion técnica, donde
nunca sera rentable la inversién en tecnologia que
no pueda amortizarse en un plazo normal (cinco
anos) por la escasa demanda del servicio, pero lo
ideal para el taller es que pueda resolver la gestién
habitual de su cliente por si mismo.

No me olvido de la organizacion econémica. El
taller debe ajustar su coste de produccién (precio
hora) al nivel 6ptimo, que le permita ser compe-
titivo; no vale establecerlo en 38,00€ porque se
ha visto que el vecino lo pone a 42,00¢€, ni ha de
basarse en la compensacion del gasto, aunque
s6lo facture la mitad de horas al dia porque no
tiene trabajo. Un indice correcto para calcularlo
es una productividad del 80% del tiempo laboral
previsto anualmente.

Una ultima peticion: intégrese en su asociacion
provincial de talleres. Con ello, nos da mas medios
para defenderle eficazmente, sin los cuales queda-
mos al albur de lo que quieran los fabricantes de
automoviles y los politicos a los que influyen. Sin
una unién fuerte de los pequenos empresarios en
un gremio y en Cetraa, el futuro de la independen-
cia profesional es inviable, porque somos muy pe-
quenos ante los que tienen intereses contrapues-
tos a nuestro colectivo. Tenemos una oportunidad
de mayor competencia que va a pasar pronto; y
debemos aprovecharla. @
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