
FONCTION DE REFERENCE – INDUSTRIE ALIMENTAIRE
Département
:
Marketing

Fonction
:
Employé Service Consommateurs
Code
:
Mark.04

Classe
:
4


But :
Garantir une image positive de l’entreprise en fournissant aux clients des informations sur les produits ainsi qu’en recueillant et en résolvant les problèmes des consommateurs

Place dans l’organisation :
Chef direct
:
Directeur du Marketing/de la Vente, chargé de 
superviser +/- 20  personnes.


Subordonnés
: 
Aucun.

Nature des activités / responsabilités:
-
Gérer les contacts avec les clients (questions et réclamations) de manière à traiter correctement chaque appel et à satisfaire les clients.


Cela suppose, entre autres, de :


.
recueillir et classer les questions et les réclamations des clients (envoyées par fax, mail, etc.), répondre aux appels téléphoniques des clients;


. 
attribuer des codes standard à chaque groupe et les introduire dans une base de données;


.
rechercher des informations dans la base de données à l’aide de mots-clés ;


. 
formuler une réponse, orale ou écrite, et dans 1 langue étrangère, à l’aide des informations disponibles;


.
demander des informations spécifiques à des spécialistes internes;


.
clarifier certaines imprécisions avec le supérieur;


.
transmettre les réclamations graves des clients à la cellule de crise interne;


. 
assurer le suivi des dossiers traités par des tiers au sein de l’entreprise;


. 
établir des dossiers relatifs à des problèmes ou des produits spécifiques à l’intention des responsables de la vente, des produits et de la qualité  de l’entreprise;


. 
classer les dossiers traités.

-
Rester au courant de ce qui se passe dans l’entreprise et de l’évolution des produits de sorte à pouvoir toujours fournir des informations correctes aux clients. Cela implique notamment de:


. 
participer à des activités promotionnelles dans le cadre du lancement de nouveaux produits ou à des actions spéciales;


. 
consulter les dossiers de presse et les informations spécialisées;


.
regarder des reportages publicitaires.

Aptitudes sociales / communication: 

-
Ecouter les clients dans le cadre des questions et des réclamations relatives à des produits. Formuler une réponse, orale ou écrite, à l’aide des informations disponibles. Rédiger des lettres de réponse. Dresser des dossiers relatifs à des problèmes ou des produits spécifiques à usage interne;dans 1 langue étrangère.

-
Entretenir les contacts avec:


.
les collègues de divers départements (échange d’informations)


.
la cellule de crise (problèmes graves)

Aptitudes spécifiques / exigences:

-
Se servir de l’équipement informatique

-
Faire preuve de précision lors de la transmission d’informations aux clients. Faire preuve d’attention lors du traitement des réclamations des clients. Gérer consciencieusement les questions des clients et les dossiers.   

Inconvénients :

-
Position unique et sollicitation des muscles oculaires et dorsaux lors du travail à l’écran pendant une partie de la journée

-
Gêne due à la pression lors des contacts avec des clients mécontents 

