
REFERENTIEFUNCTIE - VOEDINGSINDUSTRIE
Afdeling
:
Verkoop

Functie
: 
Bediende Klantencontacten
Code
:
Verkoop.08
Klasse
:
5

Doel: 
Verstrekken van informatie/advies aan en behandelen van klachten van klanten en consumenten teneinde een verzorgde after-sales-service te bieden en het imago van het bedrijf te helpen beschermen.

Plaats in de organisatie: 
Directe chef 
:
Hoofd Verkoop Binnendienst, met ca. 5 medewerkers.  


Ondergeschikten 
:
Geen.

Aard van de werkzaamheden / verantwoordelijkheden:

-
Afhandelen van telefonische en schriftelijk verzoeken om informatie en advies (o.a. omtrent productsamenstelling, productgebruik, speciale acties) vanwege klanten(organisaties) en consumenten(organisaties), zodanig dat op dit gebied een verzorgde na-verkoop-service geboden wordt. Een en ander houdt in:


.
aannemen/doornemen van het verzoek om informatie/advies;


.
inwinnen van aanvullende informatie bij aanvrager indien nodig;


.
zonodig raadplegen van ter beschikking staand materiaal of navraag doen bij chef en/of interne deskundigen;


.
verstrekken van advies en/of opleveren van gevraagde informatie (telefonisch en schriftelijk).

-
Afhandelen van klachten van klanten en consumenten(organisaties) op een zodanige wijze dat het imago van de onderneming niet geschaad wordt.  Dit houdt o.a. in:


.
inwinnen van bijkomende informatie bij klager indien nodig; 


.
opvragen (eventueel) van bewijsstukken; 


.
bepalen van de gegrondheid van de klacht, eventueel in overleg met chef;


.
laten onderzoeken van producten door interne deskundigen; 


.
informeren van de klager en van interne betrokkenen omtrent de resultaten van het onderzoek;


.
in voorkomend geval, financieel afwikkelen van de klacht, na goedkeuring door chef.

-
Registreren en bundelen van verzoeken om informatie/advies en van klachten teneinde een toename of patroon van/in de verzoeken om informatie/advies of trends in de klachten op te sporen.  Periodiek opstellen van overzichten hieromtrent ten behoeve van chef en diverse interne belanghebbenden.

Sociale interactie:

-
Inwinnen/verstrekken van informatie/advies (telefonisch). Te woord staan van klanten en consumenten(organisaties) in het kader van klachtenbehandeling.  Raadplegen van interne deskundigen.  Opstellen van brieven (standaardmatig).  Dit alles ook in 1 vreemde taal.

-
Onderhouden van contacten met o.a.:


.
interne deskundigen (informatief, klacht bespreken)


.
klanten(organisaties) (informatie, advies, klachten)


.
consumenten(organisaties) (informatie, advies, klachten)

Specifieke handelingsvereisten:

-
Bedienen van computerapparatuur.

-
Accuraat zijn bij het verstrekken van informatie/advies.  Zorgvuldig behandelen van klachten.

Bezwarende omstandigheden:

-
Eenzijdige houding en belasting van oog- en rugspieren bij bedienen van beeldschermapparatuur.

-
Er kan sprake zijn van enige geestelijke druk bij het te woord staan van geïrriteerde klanten.

