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	CARGO DEL TRABAJADOR
	CONSULTOR DE SERVICIO

	OBJETIVO
	Garantizar una correcta aplicación de procedimientos establecidos por la organización y alineados con cada marca para la recepción y apoyo de entrega de motocicletas que requieren; revisiones, mantenimientos, reparaciones, garantías, peritajes entre otros servicios solicitados por el cliente, asegurando confiabilidad de la información reportadas en las plataformas, excelente servicio y cumplimiento de tiempos de entrega. Así como la adecuada gestión de garantías, control y seguimiento a la gestión operativa y administrativa del área técnica.  

	COMPETENCIA

	EDUCACION
	FORMACIÓN 
	FORMACIÓN
Suministrada por la organización
	EXPERIENCIA

	Estudiante de carrera Técnica de Mantenimiento y Reparación de Motocicletas
	Ninguna
	· Servicio al cliente
· Conocimiento procedimientos operativos
· Manejo de herramientas ofimáticas
	Logística de motocicletas

	CARGOS QUE LE REPORTAN
	CARGOS A QUIEN REPORTA
	PRUEBAS DE SELECCIÓN
	HOMOLOGACIONES

	Ninguno
	· Coordinador de Servicio Técnico.
· Alta Dirección
· SGI
	· Prueba técnica de conocimiento.
· Prueba en campo.
	NOTA: La experiencia puede ser adquirida al interior de la organización.
· La educación puede ser homologada por 2 años de experiencia.

	FUNCIONES PROPIAS DEL CARGO

	
1. Revisión diaria de correo electrónico autorizado y/o suministrado por la empresa.
2. Revisar, apoyar y controlar entrega de motocicletas nuevas, de revisiones diarias, garantías y mecánica general.
3. Mantenerse actualizado frente a los productos y servicios ofrecidos en su área.
4. Responder por el adecuado diligenciamiento y la preservación de la información documentada y de los registros bajo su cargo, conforme a criterios de control documental para el registro, consulta, divulgación, almacenamiento y conservación.
5. Realizar seguimiento y control sobre las solicitudes de garantía, dando cumplimiento a los tiempos establecidos, así como mantener el archivo de garantías y órdenes de servicio organizado y rotulado, y con base a lineamientos establecidos por la organización.
6. Controlar y hacer seguimiento a procesos de garantías, asegurando la disponibilidad de los repuestos requeridos para una respuesta rápida y efectiva.
7. Cargar diariamente las garantías y revisiones en las plataformas de las ensambladoras por marca.
8. Cargar diariamente la información de los repuestos por garantías requeridos por servicio técnico para procesos de mantenimiento y reparación de motocicletas.
9. Verificar costos  de todos  los servicios ofrecidos al cliente en relación a los procesos de reparación y mantenimiento informados por el área técnica, contemplando las variables que intervienen y llamando al cliente ante posibles modificaciones para su autorización. 
10. Cumplir con los presupuestos de ventas establecidos por la alta gerencia.
11. Dar a conocer los servicios, ofertas, promociones, repuestos, accesorios asegurando procesos de fidelización y ventas cruzadas.
12. Recepcionar las motocicletas registrando la información suministrada por el cliente en las plataformas digitales designada por la organización tales como (Datapro, SIGA, SYM y Word Office); así como sus necesidades de atención en relación al servicio requerido para reparación y/o mantenimiento de las motocicletas que ingresan al centro de servicio.
13. Mantener continuo contacto, control y seguimiento con los clientes, de tal forma que se le puedan informar novedades en el servicio y/o resultado de la gestión a que dé lugar ofreciendo un excelente servicio.
14. Asignar fechas y horas de entrega, verificando el cumplimiento de los tiempos de entrega.
15. Realizar seguimiento a las órdenes de servicio y comunicación directa con el cliente para autorización de repuestos o procesos adicionales según información recibida por parte del área técnica.
16. Atender los requerimientos y lineamientos por parte de su jefe inmediato, alta gerencia y SIG.
17. Llevar registro estadístico diarios conforme a la clasificación de tipo de mantenimiento requerido.
18. Realizar seguimiento a la base de datos de entrega de motos nuevas y de procesos de servicio con el objetivo de crecimiento comercial y cumplimiento de presupuestos.
19. Entregar los repuestos de manera organizada y con la tirilla (remisión) donde se relacionan al técnico que corresponde en el centro de servicio, la cual deberá ir firmada por parte de quien recibe los repuestos.
20. Dar cumplimiento y acatar lo establecido en las políticas y directrices, comunicados y circulares emitidas por las ensambladoras.
21. Mantener el orden y limpieza de su sitio de trabajo.

	RESPONSABILIDADES

	1. Cumplir con requisitos legales, organizacionales y contractuales.
2. Garantizar un excelente servicio al cliente, asegurando brindar información oportuna, clara y veraz a las partes interesadas.
3. Realizar continuo control y seguimiento a los procesos de garantías, reprocesos y estado de las motocicletas.
4. Velar por el cumplimiento de los presupuestos asignados frente a las ventas del área técnica.
5. Mantener informadas a las partes interesadas sobre los asuntos operativos, técnicos y novedades que se presenten en cumplimiento de sus labores.
6. Mantener informado al cliente, documentando la comunicación establecida y acuerdos a los que se lleva a cabo.
7. Optimizar los recursos asignados, así como proponer iniciativas que permitan asegurar la sostenibilidad del negocio desde el área a la cual pertenece, así como mantener actualizada la información documentada y debidamente organizados los inventarios.
8. Dar cumplimiento a lo establecido en el Reglamento Interno de Trabajo.

	RESPONSABILIDADES DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN

	SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

1. Garantizar la correcta aplicación de las políticas, procedimientos, protocolos y demás lineamientos organizacionales.
2. Identificar riesgos, valorar y proponer controles que eviten su materialización.
3. Identificar oportunidades, valorando y analizando alternativas para su aprovechamiento.
4. Asegurar la toma de conciencia en el desarrollo de sus funciones orientada al cumplimiento de objetivos y metas.
5. Realizar seguimiento a los resultados, con el propósito de cumplir con los objetivos y metas del proceso al que pertenece.
6. Atender requerimientos y lineamientos de manera oportuna definidos por el Sistema de Gestión Integrado.
7. Aumentar la satisfacción y percepción del cliente respecto al cumplimiento de sus necesidades y expectativas.
8. Participar durante procesos de auditorías bajo criterios del Sistema de Gestión Integrado.
9. Garantizar el cumplimiento de los lineamientos para el control de la información documentada del proceso que pertenece.
SISTEMA DE GESTIÓN EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO.
1. Identificar peligros, evaluar riesgos y aplicar los controles requeridos para evitar Accidentes de Trabajo y Enfermedades Laborales.
2. Reportar a su Jefe Inmediato, Gestión Humana y/ Alta Dirección los Accidentes e Incidentes de Trabajo, Enfermedades Laborales, Actos y Condiciones Inseguras, de manera inmediata a la ocurrencia de los hechos.
3. Participar en la construcción de planes de mejoramiento en materia de Seguridad y Salud en el Trabajo.
4. Procurar el cuidado integral de su salud y autocuidado en todas las actividades desarrolladas en cumplimiento de sus funciones.
5. Cumplir con las normas y lineamientos de Seguridad y Salud en el Trabajo, Políticas del SGSST, Reglamentos, Instructivos, Procedimientos, Programas, Planes, Guías, Señalización, Material de consulta, Protocolos de bioseguridad frente a la prevención del COVID-19, entre otros.
6. Participar en el programa de capacitación, inducción, re inducción y formación establecida por la organización en materia de promoción de la salud y prevención de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Laborales.
7. Suministrar información oportuna, clara, completa y veraz sobre su estado de salud.
8. Propiciar una sana comunicación, convivencia con todas  las personas con las que interactúa.

GESTIÓN AMBIENTAL

1. Suministrar información oportuna, veraz y trazable frente al cumplimiento del PIGRS (Plan Integral de Gestión de Residuos Sólidos).
2. Reportar inmediatamente los Incidentes y Accidentes Ambientales.
3. Gestionar las actividades requeridas por el PIGRS. (Plan Integral de Gestión de Residuos Sólidos).
1. Realizar una adecuada clasificación en la fuente de los residuos generados por cada línea de negocio a su cargo.

	AUTORIDADES
	RENDICIÓN DE CUENTAS

	1. Acceder a la información documentada del proceso al que pertenece.
2. Verificar el estado de reparación y mantenimiento de las motocicletas.
	1. Informar sobre cumplimiento de objetivos y metas.
2. Informar sobre resultados de la gestión del sistema integrado de gestión.
3. Suministrar información que conduzca a la aclaración de situaciones presentadas.
4. Demostrar resultados frente a las iniciativas propuestas por el área técnica, repuestos y accesorios.

	OBSERVACIONES GENERALES

	

	PROCESO
	NOMBRE
	CARGO
	FECHA
	FIRMA

	ELABORA
	
	
	
	

	REVISA
	
	
	
	

	APRUEBA
	
	
	
	

	DIVULGACIÓN
Trabajador
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