Fonction
CHARGE DE CLIENTELE SPECIALISE 11.2 (H/F)

Evolutions possibles

Au sein du métier

ASSISTANT CREDIT 1I.2 (H/F)

ASSISTANT CREDIT 1.3 (H/F)

GESTIONNAIRE D'APPUI ET DE SOUTIEN IIl.1 (H/F)
GESTIONNAIRE EPARGNE SPECIALISEE 1.2 (H/F)
GESTIONNAIRE EPARGNE SPECIALISEE 1.3 (H/F)

CHARGE DE SUPPORT AU RESEAU ET D APPUI lll.1 (H/F)
GESTIONNAIRE MIDDLE OFFICE FINANCEMENT 1.1 (H/F)
GESTIONNAIRE MIDDLE OFFICE FINANCEMENT 111.2 (H/F)
GESTIONNAIRE MIDDLE OFFICE FINANCEMENT 111.3 (H/F)
ASSISTANT CREDIT 11.3 (H/F)

GESTIONNAIRE VALEURS MOBILIERES/ALLO POSTE BOURSE 1.2 (H/F)
GESTIONNAIRE CREDIT INSTRUCTION II.3 (H/F)

GESTIONNAIRE SUCCESSION 1.3 (H/F)

GESTIONNAIRE VALEURS MOBILIERES/ALLO BOURSE II.3 (H/F)
EXPERT EN METIERS SPECIALISES 11I.1 (H/F)

EXPERT EN METIERS SPECIALISES Iil.2 (H/F)

EXPERT EN METIERS SPECIALISES 11I.3 (H/F)

ANIMATEUR EXPERT PRODUCTION IIl.1 (H/F)

ANIMATEUR EXPERT PRODUCTION III.2 (H/F)

ANIMATEUR EXPERT PRODUCTION III.3 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE SPECIALISE II.1 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE SPECIALISE II.2 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE SPECIALISE II.3 (H/F)

GESTIONNAIRE OPERATIONS JURIDIQUES ET FISCALES II.1 (H/F)
GESTIONNAIRE OPERATIONS JURIDIQUES ET FISCALES 1l.2 (H/F
GESTIONNAIRE OPERATIONS JURIDIQUES ET FISCALES I1.3 (H/F
CHARGE DE CLIENTELE VIE DU COMPTE 1I.3 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE VIE DU COMPTE 11.2 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE VIE DU COMPTE 1I.1 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE RECLAMATIONS II.2 (H/F)

CHARGE DU SUPPORT AU RESEAU II.2 (H/F)

CHARGE DE RELATION BANCAIRE BANQUE AU QUOTIDIEN 1.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE BANQUE AU QUOTIDIEN 1ll.1 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE SUCCESSIONS 11.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE SUCCESSIONS 11.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE SUCCESSIONS 111.1 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE MAJEURS PROTEGES II.2 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE MAJEURS PROTEGES 1.3 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE MAJEURS PROTEGES I1l.1 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE MAJEURS PROTEGES 11I.2 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE POLE ACTIVITES FISCALES 1.2 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE POLE ACTIVITES FISCALES II.3 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE POLE ACTIVITES FISCALES 11l.1 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE OPERATIONS JURIDIQUES 1.2 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE OPERATIONS JURIDIQUES II.3 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE OPERATIONS JURIDIQUES 111.1 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRES CONNAISSANCE CLIENT II.2 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE CONNAISSANCE CLIENT II.3 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE CONNAISSANCE CLIENT 1.1 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE EPARGNE SPECIALISEE 1.2 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE EPARGNE SPECIALISEE 1.3 (H/F

CHARGE RELATION BANCAIRE EPARGNE SPECIALISEE IIl.1 (H/F

CHARGE RELATION BANCAIRE SUPPORT RESEAU 1.2 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE SUPPORT RESEAU 1.3 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE SUPPORT RESEAU 11I.1 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE RISQUES RECOUVREMENT ET CONTENTIEUX II.2 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE RISQUES RECOUVREMENT ET CONTENTIEUX II.3 (H/F
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CHARGE RELATION BANCAIRE RISQUES RECOUVREMENT ET CONTENTIEUX IIl.1 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE RISQUES RECOUVREMENT ET CONTENTIEUX Ill.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE BANQUE AU QUOTIDIEN 1.2 (H/F)
RESPONSABLE GESTION DES FLUX CLIENTS MIDDLE OFFICE III.3 (H/F)
RESPONSABLE GESTION DES FLUX CLIENTS MIDDLE OFFICE IV.A (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE VALEURS MOBILIERES 11.2 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE VALEURS MOBILIERES 11.3 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE VALEURS MOBILIERES 11I.1 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE VALEURS MOBILIERES 111.2 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE CLIENTELE FRAGILE 1I.2 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE CLIENTELE FRAGILE II.3 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE CLIENTELE FRAGILE 11l.1 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE CLIENTELE FRAGILE 11l.2 (H/F)

CHARGE RELATION BANCAIRE EPARGNE SPECIALISEE 111.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE OPERATIONS JURIDIQUES 111.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE CREDIT IMMOBILIER II.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE CREDIT IMMOBILIER II.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE CREDIT IMMOBILIER [lI.1 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE CREDIT IMMOBILIER [ll.2 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE ASSURANCES II.2 (H/F)

CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE ASSURANCES II.3 (H/F)

CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE ASSURANCES IIl.1 (H/F)

CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE ASSURANCES III.2 (H/F)

CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE RECLAMATION 1.1 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE RECLAMATION 11l.2 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE RECLAMATION 1.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE FRAUDE 11.2 (H/F)

CHARGE DE RELATION BANCAIRE FRAUDE 11.3 (H/F)

CHARGE DE RELATION BANCAIRE FRAUDE 11l.1 (H/F)

CHARGE DE RELATION BANCAIRE FRAUDE I[Il.2 (H/F)

CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS RELATIONNEL 1.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS RELATIONNEL 1.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS RELATIONNEL 1.1 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS RELATIONNEL 111.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS PRODUITS 1.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS PRODUITS 1.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS PRODUITS I11.1 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS PRODUITS 111.2 (H/F)

Dans le respect des enjeux de la Banque, le chargé de clientéle spécialisé contribue a la satisfaction et a la
fidélisation des clients, ainsi qu’au développement du PNB et a la maitrise des risques, par la qualité de la

relation et du traitement des dossiers et des demandes, en synergie avec les acteurs de I'entreprise et les
tiers.

Missions

Analyse, traite et suit les dossiers et les demandes des clients :

Réceptionne la demande quel que soit le canal d’arrivée et selon les modalités de répartition des flux
du service

Vérifie la présence des éléments permettant de traiter le dossier ou la demande conformément aux
procédures métier

Analyse le dossier, la demande au regard de la connaissance du client et réalise les investigations
nécessaires pour identifier les démarches a mettre en place avec le client

e Evalue et identifie un risque économique, commercial, financier ou d’image
e Evalue les risques et prend la décision adaptée a I'analyse du dossier, dans le respect des schémas

délégataires

e Constitue un dossier argumenté et met en oeuvre les actions adaptées
¢ Informe les partenaires et les filiales de la situation du client et leur transmet tous les documents

nécessaires

o Cloture ou fait cléturer les contrats et déclenche les opérations de paiement
e Assure le suivi du dossier / de la demande jusqu’a la cléture / reglement du dossier SI

Améliore la connaissance et I’'expérience client :

Prend en charge les appels entrants et sortants avec les clients et les tiers pour renseigner et assure le
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bon suivi du dossier

o Elabore la réponse et informe le client de la décision prise ou de I'avancement de son dossier sur le
canal adapté (courrier, mail, téléphone, réseaux sociaux etc.) conformément aux attitudes définies par
le métier
Représente La Banque Postale dans I'accompagnement du client et la sécurisation de sa situation

o Améliore la connaissance client par la collecte d'informations probantes en utilisant tous les moyens a
sa disposition

e Assure la MAJ du SI pour enrichir la connaissance client

Contribue au développement commercial et au PNB :

e Contribue au développement commercial multicanal du groupe La Poste par la détection des besoins
clients potentiels en produits et services et transmet au service concerné

¢ Vend des équipements simples en fonction des stratégies métier

e Facture les services proposés

Controle et maftrise les risques :

e Assure la bonne exécution des opérations, dans le respect des procédures
¢ Fait remonter les alertes a son manager

Contribue a la qualité du service rendu :

S’appuie sur les services concernés ou transfére certains appels pour faire aboutir les demandes

Fait remonter les irritants/alertes a son manager

Suit et est dans un schéma d’amélioration continue du processus

Contribue a la qualité du service rendu en partageant les réponses techniques ou les informations dont
il dispose

Réalise le suivi de son activité et en assure le reporting

Effectue une veille dans son domaine d’activité : évolutions des produits, de la réglementation,
évolutions des outils...

Compétences

Banque de détail

Réclamations (SAV)
Disposer de connaissances et compétences techniques sur I'ensemble de I'offre et des modalités de
traitement des dossiers de Réclamations (SAV). Matitriser I'environnement juridique et I'état de la
concurrence. Savoir conseiller le client en conséquence.

COMPORTEMENTALES

Autonomie
Savoir s'organiser dans son travail individuel et au sein d'un collectif, agir en toute responsabilité et
faire preuve d'initiative sur son périmétre d'activités et sur les outils collaboratifs. Réagir rapidement a
des situations en cherchant des solutions et savoir remonter les alertes si besoin. Assumer ses
décisions et ses actions tout en tenant compte de son environnement.

Maitrise de soi
Identifier et comprendre ses émotions ainsi que leur influence. Savoir les controler et les gérer de facon
réfléchie et appropriée dans différentes circonstances (y compris en situation de tension, d'urgence
ponctuelle ou conflictuelle), pour maintenir son efficacité au service des objectifs de I'entreprise.
Décoder les signaux sociaux (verbaux et non verbaux) et comprendre les émotions des autres pour
communiquer et nouer des relations durables.

Analyse et discernement
Pouvoir apprécier, décomposer avec justesse et clairvoyance, une situation observée ou des faits
vérifiés et distinguer les éléments marquants a partir du réel pour faciliter la prise de décision. Savoir
faire preuve de remise en question, de sens critique, de mise en perspective et de jugement.

Culture du changement et de l'innovation
Encourager et accompagner le changement et les initiatives d'amélioration dans un environnement
complexe et incertain. Expérimenter, tester, évaluer en s'appuyant sur de nouvelles méthodes, y
compris numériques. Comprendre et susciter I'innovation en remettant en question les usages et en
osant étre pionnier. Etre dans une dynamique d'identification et d'apport de nouveautés dans son
activité en osant sortir du cadre pour penser le probleme en dehors de ses limites et de ses moyens
lorsque la situation le demande.

Comportementales Socles



Orientation client
Enrichir I'expérience client en adoptant une posture de service et de conseil et développer une relation
de confiance durable. Anticiper, analyser, comprendre les besoins et attentes de ses clients pour
apporter des réponses personnalisées. S'appliquer a améliorer la satisfaction client et mesurer son
niveau de satisfaction.

Culture RSE
Acquérir et/ou développer des connaissances sur la RSE (Responsabilité Sociétale des Entreprises) et
connaitre les enjeux et les actions du groupe La Poste en la matiere (sujets environnementaux, sociaux,
sociétaux, et/ou de gouvernance)

Coopération et ouverture
Construire et faire vivre des réseaux informels ou structurés d'individus ou de groupes en s'appuyant
sur les outils collaboratifs comme les réseaux sociaux internes. Participer individuellement a I'atteinte
d'un résultat collectif en favorisant I'entraide et le partage de connaissances. Savoir fédérer les parties
prenantes d'un projet autour d'un objectif commun et établir des partenariats. Faire preuve d'écoute
active vis-a-vis de ses interlocuteurs et prendre en compte leurs problématiques et les objections
émises dans ses actions et prises de décision. Etre ouvert(e) d'esprit et curieux(se) au sein de son
environnement.

Orientation résultats
Engager des actions et mobiliser en toute autonomie des ressources (financiéres, matérielles,
techniques, numériques et humaines) pour atteindre des performances durables dans le respect des
principes éthiques, de qualité de vie et de RSE. Savoir étre proactif et fixer, pour soi et/ou pour
d'autres, des objectifs ambitieux et exploiter des opportunités pour aller au-dela des attendus.

Efficacité professionnelle

Organisation du travail et planification
Anticiper et structurer ses actions pour une meilleure efficacité. Coordonner, planifier et prioriser ses
activités afin d'atteindre I'objectif fixé.

Précision et rigueur
Etre précis(e) dans I'exécution de ses taches pour ne pas faire d'erreur. Contréler son propre travail
pour réduire le risque d'erreur et fiabiliser les résultats.

Processus métier
Savoir traiter les opérations en s'assurant de leur bonne exécution, selon les procédures et modes
opératoires en vigueur, ainsi que I'ensemble des processus en lien avec son périméetre d'activité.

Relation Client

Prise en charge des clienteles fragiles
Connaitre les besoins et modes de fonctionnement de cette typologie de clientele et leur mode de
consommation et les marges de manoeuvre autorisées. Savoir dire non et donner les explications.
Adapter son comportement, son ton, sa posture selon la situation rencontrée.

Recherche de solution
Mettre en oeuvre tous les moyens a sa disposition pour apporter une solution au client. Accompagner le
client de maniere individualisée. Assurer une tracabilité et un suivi des demandes.

Orientation adaptée
Prendre en charge directement le client interne ou externe et traiter ses sollicitations sur différents
canaux ou l'orienter vers le bon interlocuteur afin de mieux satisfaire ses besoins.

Risques et Conformité

Conformité
Disposer de I'ensemble des connaissances sur les régles et techniques permettant d'assurer la gestion
du risque de non-conformité des processus, depuis sa conception, son lancement a son suivi et sa
maintenance, dans une logique de sécurisation.
Cadre législatif et reglementaire
Savoir traiter les connaissances relatives aux réglementations, processus internes et Iégislations en
vigueur sur son domaine d'intervention.
Ethique et déontologie
Connaitre et appliquer les regles de déontologie, de confidentialité et d'éthique (orientée client).
Fraude et lutte contre blanchiment et financement du terrorisme
Détecter les fraudes et remonter les alertes. Appliguer le dispositif LCB FT sur son domaine d'activité et
connaitre I'organisation et les moyens mis en place au sein du Groupe.

Environnement de travail
Centres Financiers

Relations internes : I’'ensemble des acteurs de la relation client



Relations externes : selon I'activité, les tiers avec lesquels il constitue et traite les dossiers clients

Famille

Filiere

Métier

Répartition des effectifs

]
Banqgue postale
Effectif de la fonction

Dela?9


https://www.rh.laposte.fr/cartographie-des-metiers
https://www.rh.laposte.fr/fiche-filiere/middle-et-back-office-banque-et-assurance
https://www.rh.laposte.fr/fiche-metier/middle-office-bancaire-particuliers
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