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Plaats in de organisatie

algemeen directeur

afdelingshoofd bestuurs- en
organisatieondersteuning

Coordinator
CcccC

Je rapporteert aan het afdelingshoofd bestuurs- en organisatieondersteuning binnen de algemene
diensten van de algemeen directeur. Je leidt niet enkel je eigen team, je volgt eveneens de
medewerkers op die in flexverband in het CCC (centraal contactcentrum) worden ingeschakeld.

Vanuit je functie werk je samen met de interne stadsdiensten en haar gelinkte entiteiten. Er is
intensieve samenwerking en afstemming met de medewerkers in de staf van de algemeen directeur,
met de directie Communicatie en stadsmarketing, Digitaal, Burgerzaken ...

Doel van de functie

Als codrdinator ben je verantwoordelijk voor de organisatie, de uitbouw en de werking van het centraal
contactcentrum. Je geeft vanuit je expertise input voor het toekomstige beleid en de strategie.

Je bent de spilfiguur, de regisseur van de informatiedoorstroming van de diensten tot bij de klanten. Je
bewaakt permanent de dienstverlening en stuurt de werking continu bij.

Je leidt op een coachende, ondersteunende manier je team met als doel een kwaliteitsvolle
dienstverlening. In je rol van leidinggevende ondersteun je je medewerkers in het zich verder
ontwikkelen in hun job en het groeien in hun loopbaan.

Je vertegenwoordigt het centraal contactcentrum intern en extern en wisselt informatie uit om op
dehoogte te blijven van actuele trends en ontwikkelingen binnen je werkdomein.

Resultaatsgebieden

1. Je bent verantwoordelijk voor het dagelijks opvolgen, coachen, motiveren en ontwikkelen
van het team. Je stuurt, coacht en begeleidt je medewerkers. Je motiveert en stimuleert
hen tot klantgericht werken, openheid, flexibiliteit en teamwerk.




Voorbeelden van activiteiten

Je zet het dienstverleningsmanifest van de stad om in een praktisch en

concreet handelingskader voor de medewerkers;

Je ademt klantvriendelijkheid en krijgt al je medewerkers hierin mee;

Je motiveert de mensen die je opvolgt en ondersteunt hen in de uitbouw van hun
opdracht en taken;

Je haalt het beste in je medewerkers naar boven door hen in te zetten op hun
sterktes, maar zorgt ook voor een evenwichtige afwisseling van taken;

Je organiseert regelmatig intervisie met je team;

Je geeft mensen vertrouwen en verantwoordelijkheid binnen duidelijke verwachtingen;
Je zet in op een omgeving waarin respect, openheid en samenwerking centraal staan;
Je doet gesprekken binnen de feedbackcultuur in het kader van de opvolging,
coaching en waardering van je medewerkers;

Je organiseert en/of ondersteunt initiatieven die kennisdeling stimuleren;

Je ondersteunt je medewerkers in hun loopbaantraject;

Je ondersteunt het principe van diversiteit en van een lerende organisatie.

2. Je bent verantwoordelijk voor de effectieve en efficiénte werkorganisatie van het
centraal contactcentrum en streeft hierbij naar continu verbeteren.

Voorbeelden van activiteiten

Je bent verantwoordelijk voor de organisatie van de dagdagelijkse werking van het
team in het CCC:
v Je fungeert als aanspreekpunt, organiseert teamoverleg en ziet toe op
optimale communicatie;
v' Je zorgt voor een werkplanning die de permanentie van het CCC verzekert
enrotatie brengt in het uitvoeren van taken;
v' Je organiseert overleg;
Je voorziet werkafspraken en procedures en volgt deze op;
v Je volgt beleid op en vertaalt dit naar actuele informatie voor de medewerkers
in het CCC;
Je organiseert de toegang tot en ontsluiting van informatie voor medewerkers:
v' Je laat je medewerkers kennismaken met het beleid en de activiteiten van de
stad en de organisatie, met de verschillende diensten en hun aanbod;
v"Je werkt continu aan verbetering op vlak van klantervaring;
= actuele daginfo voor medewerkers voorzien;
= tijdsgebonden informatie;
= productencatalogus;
Je stimuleert betrokken diensten om de processen en procedures correct uit te
voeren.

3. Je bent verantwoordelijk voor de strategie en het beleid van het centraal contactcentrum

Voorbeelden van activiteiten

Je bent verantwoordelijk voor de beleids- en beheerscyclus voor jouw domein:
v Je vertaalt strategie en beleid naar concrete doelstellingen en acties voor
jouw team;
v Je bent verantwoordelijk voor het financieel beheer van je team, beheert
hierbij de operationele budgetten, maakt financiéle rapportering op;
v'Je neemt de leiding in rapportering in de uitvoering van doelstellingen,
voortgang & voldoen aan kwaliteitsparameters;
Je werkt continu aan verbetering op vlak van ‘content regie’:
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v" Op basis van veel gestelde vragen en feedback breid je de kennisbank en
productencatalogus van het team uit, zodat ze steeds meer vragen individueel
kunnen beantwoorden;

v"Je zorgt voor regelmatig overleg met de verschillende diensten zodat
informatie actueel blijft en tijdig bij het CCC terecht komt;

e Je werkt continu aan verbetering op vlak van processen en projecten:

v Je stuurt de processen, projecten en werkafspraken van het CCC bij
wanneeroptimalisaties gewenst zijn;

v'Je werkt hierbij ook de roadmap en stelselmatige groei die vooropgesteld
werd voor het CCC uit;

v' Je bent verantwoordelijk voor kwaliteitszorg, ziet toe op een kwaliteitsvolle
dienstverlening binnen het CCC;

e Vanuit je inhoudelijke deskundigheid lever je concrete input voor de verbetering van
diverse processen (dienstverlening en/of administratie en financiéle flows ...) en/of
procedures van de afdeling;

e Je zet opvolging aan de hand van cijfergegevens en systematische rapportering op
om op basis van deze data optimalisaties door te voeren;

e Je signaleert en bepleit de behoeften van je team (personeel, infrastructuur, logistiek
)

e Je bereidt de begrotingsvoorstellen voor een optimale werking van het CCC mee voor.

4. Je bent de stuwende kracht achter de informatiedoorstroming tussen diensten en klant.

Voorbeelden van activiteiten
e Stad, OCMW en gelinkte entiteiten
v" Je bent hét centrale aanspreekpunt voor stadsdiensten om hun
dienstverlening kenbaar en toegankelijk te maken voor de klant;
v' Je neemt de regierol op bij het continu actualiseren van nieuwe informatie;
e Bestuur
v' Je volgt beleid op en vertaalt dit naar actuele informatie voor de medewerkers
in het CCC;
¢ Klant: burgers, verenigingen en ondernemingen
v'Je werkt continu aan verbetering op vlak van klantervaring:
= je verzamelt actief feedback van de klant en stuurt op basis hiervan
bij waar nodig;
= je detecteert knelpunten in de dienstverlening van de stad en geeft deze
door aan de procesmanager en de codrdinator klachtenmanagement;
= je zorgt ervoor dat de info aan je klanten beknopt, helder en toegankelijk
is.

5. Je versterkt je eigen expertise en volgt de actualiteit en ontwikkelingen binnen je eigen
werkdomein, met het oog op het versterken van de werking van je team. Je geeft input
voor het beleid.

Voorbeelden van activiteiten

¢ Je houdt je expertise up-to-date en bouwt deze verder uit waar nodig;

e Je gebruikt je kennis om complexe materie te vertalen naar haalbare en
gebruiksvriendelijke werkvormen, processen en procedures;

¢ Je kan complexe materie en kennis op een begrijpbare manier en in klare taal
uitleggen;

e Je behandelt zelf inhoudelijke complexe dossiers;

e Je bent aanspreekpunt voor vragen over je dienstverlening;

e Je houdt je kennis op peil en door kennisoverdracht stimuleer je je medewerkers tot
eigen initiatief en tot voorstellen naar efficiéntieverbetering en klantgericht werken.
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6. Je vertegenwoordigt je team intern en extern, draagt daarbij de waarden van de
organisatie uit en wisselt informatie uit om op de hoogte te blijven van de ontwikkelingen
binnen je werkdomein

Voorbeelden van activiteiten
e Je bouwt een netwerk uit met aanspreekpunten in de organisatie en het OCMW;
e Je werkt (voor bepaalde van je projecten) samen met relevante externe partners;
¢ Je vertegenwoordigt je team in verschillende werkgroepen en koppelt hierover terug;
e Je wisselt info uit over je werkdomein met andere specialisten;
e Je volgt de maatschappelijke trends op en speelt er op in als dit opportuun is binnen
de werking van je team.
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