Functieprofiel Perceel 1, Publieks- dienstverlener E


Functie:	Publieks- dienstverlener E
Opleidingsniveau						          				
Je hebt MBO 4 werk- en denkniveau en 2 jaar ervaring op MBO 4-niveau.

Competenties                                         							
Je hebt:
· kennis van uiteenlopende informatiesystemen; 
· aanvullende cursussen; 
· 3 tot 4 jaren praktijkervaring.

Daarnaast bezit je de volgende competenties: 
· Samenwerken 
· Resultaatgericht 
· Flexibel 
· Klantvriendelijk en servicegericht 
· Druk weerstaan

Werkzaamheden										
Kerntaken 
De werkzaamheden zijn gericht op het te woord staan van publiek en bedrijven en het afhandelen van verzoeken en (aan-)vragen. 

De werkzaamheden hebben betrekking op: 
· het afhandelen van klantvragen met gebruik van een breed samengesteld informatiesysteem of systemen; 
· doorvragen, interpreteren en afhandelen van klantvraag; 
· muteren en monitoren van klantgegevens van aanvragen; 
· het geven van informatie, voorlichting en advies.

Inhoudelijke complexiteit 
· de werkzaamheden hebben betrekking op een breed samengesteld werkgebied, waarbij klantvragen moeten worden geïnterpreteerd; 
· de meest voorkomende problemen worden opgelost door kennis van het informatiesysteem en van de wet- en regelgeving; 
· de keuzemogelijkheden worden bepaald door eenvoudige analyse van de vraag en de toepassing van de informatiebronnen; 
· de werkzaamheden omvatten ook controlerende taken (bijv. het controleren van de kwaliteit van het werk van collega’s/ anderen). Optreden als vraagbaak.

Organisatorische complexiteit 
De werkresultaten kunnen steekproefsgewijze worden gecontroleerd. De controlerende taken worden niet gecontroleerd. 

Relationele complexiteit 
Onderhouden van contacten met: 
· klanten; 
· interne organisatie. 

De contacten hebben betrekking op het geven van informatie. Functionaris kan te maken hebben met agressief publiek. 
