
FONCTION DE REFERENCE - INDUSTRIE ALIMENTAIRE
Département
:
Vente

Fonction
: 
Employé contact clientèle
Code
:
Vente.08

Classe
:
5


But:
Fournir de l'information/des conseils aux clients et aux consommateurs et traiter leurs réclamations afin d'offrir un service après-vente soigné et ainsi promouvoir l'image de marque de la société.

Place dans l'organisation: 
Chef direct
:
Chef de l'administration des ventes, avec environ 5 collaborateurs.



Subordonnés
:
Aucun.

Nature des activités/responsabilités:
‑
Traiter les demandes d'information et de conseil formulées au téléphone et par écrit (entre autres concernant la composition du produit, l'utilisation du produit, les actions spéciales) de la part de clients (ou organisations de clients) et de consommateurs (ou organisations de consommateurs) afin d'offrir un service après-vente soigné. Cela comporte entre autres:


.
recueillir/étudier la demande d'information/de conseil;


.
si nécessaire, demander des renseignements supplémentaires à la personne qui demande l'information;


.
si nécessaire, consulter les documents disponsibles ou s'informer auprès du chef ou auprès d'experts internes;


.
donner des conseils et/ou fournir l'information demandée (par téléphone ou par écrit).

‑
Traiter les réclamations des clients et des (organisations de) consommateurs de telle sorte que l'image de marque de la société ne soit pas compromise. Cela comporte entre autres:


.

si nécessaire, demander des renseignements supplémentaires auprès de celui qui a introduit une réclamation;


.
demander éventuellement des pièces à conviction;


.
déterminer si la réclamation est fondée, éventuellement en concertation avec le chef;



.
faire analyser les produits par des experts internes;


.
informer des résultats de l'enquête le client et les personnes concernées dans l'entreprise;


.
le cas échéant, régler financièrement la réclamation, après avoir obtenu l'approbation du chef.

‑
Enregistrer et rassembler les demandes d'information/de conseil et les réclamations afin de discerner une augmentation ou un schéma des demandes d'information/de conseil ou des tendances dans les réclamations. Rédiger périodiquement des aperçus à ce sujet pour le chef et pour les diverses personnes concernées dans l'entreprise.

Aptitudes sociales/communication:
‑
Fournir/demander de l'information/des conseils (par téléphone). Répondre aux  clients et aux (organisations de) consommateurs dans le cadre du traitement de réclamations. Consulter des experts internes.


Rédiger des lettres (standards).


Le tout en une langue étrangère.

‑
Entretenir des contacts avec entre autres:


.
les experts internes (pour s'informer, pour discuter des réclamations)


.
les (organisations de) clients (pour échanger des informations, donner des conseils, et pour traiter les réclamations)


.
les (organisations de) consommateurs (pour échanger des informations, donner des conseils, pour traiter les réclamations)

Aptitudes spécifiques/exigences:
‑
Utiliser un ordinateur.

‑
Fournir de l'information/des conseils avec précision. Traiter soigneusement des réclamations.

Inconvénients:
‑
Position unilatérale et fatigue des muscles oculaires et dorsaux en travaillant devant un écran visuel.

‑
Parfois soumis à certaines pressions psychiques lors de discussions avec des clients irrités.

