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:
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Functie



: 
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Code



:
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Klasse



:
4


Doel :
Ondersteunen van het bedrijfsimago door het aanreiken van informatie aan klanten over producten en door het opvangen en beantwoorden van consumentenproblemen.  

Plaats in de organisatie :

Directe Chef
:
Marketing/Verkoop Directeur, met ca. 20 medewerkers.

    

Ondergeschikten
: 
Geen.

Aard van de werkzaamheden / verantwoordelijkheden :
-
Beheren van de klantencontacten (vragen en klachten) zodanig dat elke oproep correct en klantvriendelijk wordt afgehandeld.


Dit houdt o.m. in:


.
ontvangen en ordenen van binnenkomende (per fax, mail,..) klantenvragen en –klachten, beantwoorden van telefonische klantenoproepen;


. 
toekennen van standaardcodes aan elke oproep en inbrengen in een databestand;


.
opzoeken van informatie in de database op basis van trefwoorden; 


. 
formuleren van een antwoord, mondeling of schriftelijk en in 1 vreemde taal, op basis van beschikbare informatie ;


.
opvragen van  specifieke informatie bij interne specialisten;


.
overleggen met de chef ingeval van onduidelijkheden;


.
doorspelen van ernstige klantenklachten aan de interne crisiscel;   


. 
opvolgen van dossiers die door derden in het bedrijf behandeld worden;


. 
samenstellen van dossiers betreffende specifieke problemen of producten t.b.v. verkoop-, product- en kwaliteitverantwoordelijken in het bedrijf;


. 
klasseren van afgehandelde dossiers.

-
Op peil houden van de eigen kennis over het bedrijf en de producten zodat de informatie aan de klant steeds correct is.  Dit houdt o.m. in:


. 
bijwonen van promotionele activiteiten in het kader van de lancering van nieuwe producten of van speciale acties;


. 
doornemen van persdossiers en gespecialiseerde informatie;


.
bekijken van publiciteitsreportages.

Sociale interactie :

-
Te woord staan van klanten in het kader van vragen en klachten omtrent producten. Formuleren van een antwoord op basis van beschikbare informatie, mondeling en schriftelijk. Opstellen van antwoordbrieven. Opmaken van dossiers betreffende specifieke problemen of producten t.b.v. intern gebruik. E.e.a. in 1 vreemde taal.

-
Onderhouden van contacten met:


.
medewerkers van diverse afdelingen (uitwisselen van informatie)


.
crisiscel (ernstige problemen)

Specifieke handelingsvereisten :

-
Bedienen van computerapparatuur.

-
Accuraat zijn bij het verstrekken van informatie aan klanten. Alert reageren op klantenklachten. Zorgvuldig beheren van klantenvragen en dossiers.   

Bezwarende omstandigheden :

-
Eenzijdige houding en belasting van oog- en rugspieren bij het werken met beeldscherm gedurende een deel van de dag.

-
Hinder van geestelijke druk bij het te woord staan van geïrriteerde klanten. 

