


FUNCTIEPROFIEL Medewerker Contactcenter
 

De medewerker beantwoordt of verwerkt (aan)vragen (telefonisch of via de e-mail), die binnenkomen bij het Contactcenter 1e lijn of die zijn doorgezet naar de 2e lijn. De medewerker kan op basis van individuele werkafspraken afwisselend belast zijn met 1e en/of 2e lijns werkzaamheden.

Plaats in de organisatie
De Medewerker Contactcenter is onderdeel van een team en legt verantwoording af aan de Teamleider Contactcenter.

Taken
Basis taken
1e lijn dienstverlening / taken:
· Ontvangt, registreert en handelt binnen normtijd van (aan)vragen af die binnenkomen via het Contactcenter (telefoon, mail, zelfbediening);
· Draagt zorg voor de telefonische bereikbaarheid van P-Direkt;
· Beantwoordt vragen op algemeen HR-gebied (rechtspositie, rijksregelgeving, salaris, voortgang mutaties e.d.) en op de eigen aandachtsgebieden in het bijzonder;
· Identificeert en kwalificeert inkomende contacten;
· Verduidelijkt door gebruikers gestelde vragen;
· Verstrekt informatie over uitvoeringsregels op het punt van de rechtspositie en over consequenties hiervan op het gebied van te volgen personele procedures en/of de salarisadministratie;
· Verwijst aanvragen door naar de 2e lijn inclusief monitoring van de verdere afhandeling;
· Verwijst ICT gerelateerde incidenten en vragen door naar de betreffende afdeling;
· Controleert mutaties die via de zelfbediening zijn ingevoerd;
· Beoordeelt, controleert en corrigeert overige mutaties en besluiten;
· Signaleert vragen die de individuele gebruiker overstijgen of meerdere keren voorkomen;
· Vult verwerking van mutaties aan en zorgt voor vrijgave.

2e lijn dienstverlening / taken:
· Verwerkt mutaties voor incidentele en niet geautomatiseerde processen en regelingen;
· Beoordeelt en voert met terugwerkende kracht mutaties uit;
· Ondersteunt gebruiker bij departementspecifieke regelingen;
· Beantwoordt of verwerkt (aan)vragen in de 2e lijn;
· Interpreteert en past rechtspositionele regelingen en vergoedingsregelingen toe;
· Beoordeelt rechtspositionele beheersvoorstellen en/of besluiten van klanten op autorisatie, toepassing mandaat, volledigheid en juistheid;
· Stemt af met instanties zoals ABP, Belastingdiensten en UWV.

Eventuele aanvullende taken: 

Simulatie en berekening:
· Voert analyses en berekeningen uit en/ of controleert deze;
· Voert simulaties uit.

Kennis en vaardigheden
· MBO / HBO werk- en denkniveau;
· Kennis van de portal en de overige te gebruiken systemen;
· Kennis van de organisatie en de interne verhoudingen;
· Kennis van personeelsbeheer, arbeidsvoorwaarden, ambtenarenrecht en salarisadministratie;
· Inzicht in de aard van dienstverleningsovereenkomsten.
· Kennis van SAP is een pre
· Klantvriendelijk
· Communicatief vaardig, in woord en geschrift.






