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GENERALIDADES DEL CARGO
	NOMBRE DEL CARGO
	



	RECEPCIONISTA-
SERVICIO AL CLIENTE
	

	ÁREA EN QUE SE ENCUENTRA
	

	ADMINISTRATIVA
	

	CARGO DEL JEFE INMEDIATO
	

	GERENTE GENERAL
	

	CARGOS QUE SUPERVISA
	

	NINGUNO
	

	HORARIO DE TRABAJO
	

	 LUNES A VIERNES     
 7:30 A.M.  – 12:00 M.     
 2:00 P.M.  – 6:00P.M.          
 SÁBADO       
 8:00 A.M.   – 11:30 A.M.  
	



OBJETIVO DEL CARGO
	
Atender y organizar las llamadas y citas de los clientes, tramitar correspondencia y atender al público en general.




FUNCIONES DEL CARGO
	FUNCIONES PRINCIPALES
	FRECUENCIA

	· Atender las llamadas telefónicas que ingresan a la empresa.
	Diaria

	· Realizar la toma de pedidos telefónicamente y presencialmente.
	Diaria

	· Organizar y tramitar la correspondencia de la empresa.
	Diaria

	· Manejar la caja menor.
	Diaria

	· Elaborar y expedir certificaciones solicitadas por los clientes y contratistas.
	Diaria 

	· Atender y solucionar inquietudes de los clientes.
	Diaria

	· Organizar y archivar documentos de la Gerencia General.
	Diaria

	· Elaborar y liquidar fletes de preventas y autoventas.
	Diaria

	· Elaborar cotizaciones de los productos a solicitud de los clientes. 
	Esporádicamente 

	· Recoger y analizar los reportes del buzón de sugerencias registrados en el formato.
	Semanal

	· Elaborar informe de los resultados de las encuestas y del buzón de sugerencias.
	Semanal

	· Recibir quejas y reclamos, consignarlas en los formatos establecidos y coordinar con el cliente el envío, reposición o visita a sus instalaciones para el caso de quejas y reclamos por calidad del producto.
	Semanal

	· Remitir formato de quejas y reclamos al laboratorio de control de calidad, recibir el concepto del laboratorio e informar al cliente.
	Semanal

	· Direccionar quejas, reclamos o novedad sobe visitas a clientes.
	Semanal

	· Elaborar informe de los resultados de quejas y reclamos.
	Semanal

	· Otras tareas asignadas por el Jefe Inmediato relacionadas con las funciones del cargo.
	Diaria




PERFIL DEL CARGO
	EDUCACIÓN

	· Técnico en Secretariado ó CAP (Certificado de Aptitud Profesional) del SENA.  

	FORMACIÓN

	· Manejo de Excel y Word.
· Manejo de Internet.
· Curso en manejo de quejas y reclamos.
· Curso en atención y servicio al cliente.
· Curso de etiqueta y protocolo.

	EXPERIENCIA

	GENERAL: 
Inferior a 1 año
	ESPECIFICA: 
Inferior a 1 año

	HABILIDADES
	

	· Aprendizaje rápido. 
	Alto
	· Agilidad en el manejo de equipos de computo y maquinaría. 
	Alto

	· Redacción. 
	Alto
	· Capacidad de análisis y síntesis. 
	Alto

	· Comunicación verbal clara.
	Alto
	· Analizar y actuar ante situaciones complejas.
	Alto

	· Hablar en público. 
	Alto
	· Calidad de las tareas realizadas. 
	Alto

	· Relaciones interpersonales.
	Alto
	· Orden y organización en el puesto de trabajo. 
	Alto

	· Trabajo en equipo. 
	Alto
	· Proactividad. 
	Alto

	· Adaptabilidad a entornos de cambio.
	Alto
	· Iniciativa. 
	Alto

	· Rapidez y exactitud para manipular cifras y resolver problemas cuantificables. 
	Alto
	· Capacidad para realizar tareas simultáneamente. 
	Alto

	· Atención y concentración. 
	Alto
	· Inventiva y Originalidad. 
	Normal

	· Destreza manual y coordinación viso-manual. 
	Alto
	
	






RESPONSABILIDADES DEL CARGO

	POR CONTACTOS
	Contactos sin importancia y/o rutinarios  con personas de una misma dependencia.

Contactos de moderada importancia y/o frecuentes con otras áreas de trabajo. 

Contactos muy importantes con dependencias internas de alta jerarquía o externas a la empresa.

	
POR INFORMACIONES RESERVADAS O DATOS CONFIDENCIALES
	

Posibilidad de acceso a información reservada en forma indirecta.

	POR MATERIALES, EQUIPOS Y VALORES
	
Muebles y Enseres >=$1 y <$3 (millones).
Equipos de Oficina >=$1 y <$3 (millones).
Valores – dineros  >=$1 y <$3 (millones).


CONDICIONES DEL CARGO

	ESFUERZOS REQUERIDOS EN EL CARGO

	ESFUERZO FÍSICO
	ESFUERZO MENTAL
	ESFUERZO AUDITIVO
	ESFUERZO VISUAL

	Se requiere un esfuerzo físico ligero, se manejan objetos de poco peso, se adoptan posiciones incomodas esporádicamente.
	Las labores del cargo exigen alta concentración mental.

	En su área de trabajo el nivel de ruido es bajo.

	Las labores de su cargo exigen mediana concentración visual

	RIESGOS A LOS QUE SE ESTA EXPUESTO

	Exposición a Peligros Higiénicos, de Seguridad y Fenómenos Naturales.
*Ver Clasificación de los Riesgos en la Matriz de Identificación de Peligros BHF 11-02

	CONDICIONES AMBIENTALES

	 (
 X
)
UBICACIÓN DEL TRABAJO : Interior de la Empresa           Exterior de la Empresa             Ambos


	CONDICIONES FÍSICAS
	OTRAS CONDICIONES

	Iluminación
	Buena
	Polvo
	Con Frecuencia

	Ventilación
	Buena
	Suciedad
	Pocas Veces

	Temperatura
	Buena
	Olores
	Pocas Veces

	Mobiliario
	Buena 
	
	



RESPONSABILIDADES CON EL SISTEMA DE GESTION INTEGRAL
	
	SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL
	Contribuir con la preservación del medio ambiente mediante acciones de Reciclaje, Ahorro de Agua y Energía, Minimizando Ruidos.
Participación en las capacitaciones y actividades del Sistema de Gestión Ambiental. Contribuir con el mejoramiento continuo de las condiciones del Sistema de Gestión Ambiental.

	SISTEMA DE GESTIÓN DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
	Cumplimiento de medidas de seguridad con la buena utilización de los Elementos de Protección Personal (EPP) y demás recursos que la empresa ponga a su disposición con el fin de mantener condiciones de trabajo sanas y favorables.
Informar de forma inmediata la ocurrencia de algún accidente o enfermedad profesional.
Participación en las capacitaciones, programas y actividades  del Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional. Aportar sugerencias para contribuir con el mejoramiento continuo de las condiciones del Sistema de Gestión.

	SISTEMA GESTIÓN DE LA CALIDAD
	Brindar excelente atención al público interno y externo, para contribuir a una mejor prestación del servicio.
Participar activamente en las capacitaciones y actividades del Sistema de Gestión de la Calidad. Contribuir con el mejoramiento continuo de las condiciones del Sistema de Gestión de la Calidad.


	
	



  REVISADO Y APROBADO POR:
  __________________________________________ 
  DR. DIEGO GUILLERMO ANAYA GONZALEZ
  Gerente General

GERENTE GENERAL
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