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INTRODUCCION DEL MANUAL T

El Manual de Orgamzamon y Funciones tiene como objetivo establecer la organlzamon formal de la empresa
El mismo se encuentra dirigido a todo el personal de la empresa.

Todo cambio en las funciones debe formalizarse y mantenerse actualizado conforme a las politicas de la
empresa.

El contenido del presente documento es de cumplimiento obligatorio sujeto a sanciones conforme a las normas
del codigo laboral.

_ IDENTIFICACION Y RELACION JERARQUICA

DENOMINACION DEL AREA: | Posventa Automoéviles.

DENOMINACION DEL Operador de Call Center - Automoviles.

CARGO:
RELACION SUPERIOR: Coordinador de Servicios Automaviles.
RELACION INFERIOR: N/A.
SUSTITUCION: Jefe de Servicios GM.
PERFIL DEL CARGO . bEseamie - ALTERNATIVO

: e Estudiante universitario de carreras : .
FORMACION: i . ) e Bachillerato concluido.
empresariales, comerciales o afines.

e Experiencia en cargos similares de

EXPERIENCIA: . )
1 afio 0 mas.

e Experiencia general de 1 afio.

CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES

e Buen conocimiento de herramuentas informaticas.
e Manejo de herramientas CRM.
¢ Excelente relacionamiento interpersonal.

e Habilidad de comunicacién oral.

CARACTERISTICAS PERSONALES

® Capacidad de trabajo bEIJO presion.
® Capacidad de trabajo en equipo.
@ Trato agradable.

® Proactivo.

e Organizado.

e Elocuencia.

NRO. : ~ FUNCIONES GENERALES . FRECUENCIA
Custodiar los recursos asngnados a su area, tanto fisicos (muebles, equipos,
1. Permanentemente
1 herramientas, instalaciones y hardware), informaticos (software, indicadores,
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|
datos e informacién de la Empresa y clientes) y de imagen de la Organizacion
(buen nombre corporativo, importancia y respeto de la marca y la Empresa).
Tomar conocimiento, cumplir y hacer cumplir las politicas, funciones, normas y
2. o . Permanentemente
procedimientos establecidos por la Empresa.
Mantener comunicacion constante y coordinar con los demas sectores de la
3. - ; Permanentemente
empresa las actividades relacionadas con ellos.
Atender, direccionar y dar retorno a las consultas de los distintos sectores de la
4. : En cada caso
empresa en tiempo y forma.
Informar en forma oportuna a su superior inmediato acerca de las actividades a
5. ) En cada caso
su cargo, consultas y cualquier novedad que afecte al desarrollo de sus tareas.
Analizar y recomendar al superior inmediato las opciones de solucion para los
6. | inconvenientes operativos o las medidas tendientes a mejorar los sistemas o En cada caso
procedimientos.
Participar en reuniones, seminarios, congresos y demas eventos de capacitacion
7. | relacionados con las actividades de su sector, respetando horarios, informacion, En cada caso
examenes y compromisos asociados.
NRo. ol e ~ FUNCIONES ESPECIFICAS o FRECUENCIA
Atender de forma cordial todas las llamadas y mensajes de clientes que solicitan -
8. ; ; Diariamente
agendamientos para trabajos en el taller.
Registrar las citas en la agenda del taller y gestionar los turnos de los clientes _
9. . . - . Diariamente
segtn la disponibilidad de la misma.
Enviar a los clientes mensajes de recordatorio y actualizar la agenda en el dia - .
10. . . . Diariamente
1 de las citas (dia previo a la fecha marcada).
11. | Registrar ingresos sin citas y actualizar la agenda del taller para cada jornada. Diariamente
Dar inicio y cierre al tiempo de trabajo de los mecéanicos en la app del taller, en oy
12. . . Diariamente
cada tarea planificada para la jornada.
Enviar mensajes de camparfia activa de mantenimiento preventivo de acuerdo a -
13. Diariamente
la base de datos, buscando saturar el taller.
Realizar los reportes de ingresos y entregas de vehiculos, y de porcentaje de
14. . . P g y . g - y p . I Semanalmente
citas cumplidas, y presentarlos al Coordinador de Servicios Automéviles.
Realizar sus actividades con el maximo compromiso, apuntando ademas al logro
15. i s : p Permanentemente
de las metas y objetivos comerciales del area de Posventa.
Cumplir con los delineamientos y realizar las actividades segun el método de
gestion implementado en el area. Informarse sobre los cambios y/o
16. N . . : 2 Permanentemente
actualizaciones que puedan surgir participando de las reuniones, y cumplir con
los compromisos que deriven de las mismas.
Realizar las demas tareas que le sean asignadas por su superior e incluso
17. | aquellas que no estén enunciadas de forma explicita en este manual, y que sean En cada caso
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