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Compétences

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 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 probléme en dehors de ses limites et de ses moyens
lorsque la situation le demande.

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.

CSPD

Connaissance des produits, des services et des engagements clients correspondants
Respecter les engagements clients et/ou proposer des produits.

Connaissance des procédures, processus et méthodologies dédiées a son activité
Utiliser, appliquer, proposer et concevoir.

Digital et Data
Outils, bureautique, applicatifs et logiciels
Maitriser les applicatifs et logiciels de son domaine d'activités, y compris les processus dématérialisés

et les modes de fonctionnement afférents (workflows de validation, outils collaboratifs, etc.). Respecter
ou garantir les regles de confidentialité selon son niveau de responsabilité.

Efficacité professionnelle

Organisation du travail et planification
Anticiper et structurer ses actions pour une meilleure efficacité. Coordonner, planifier et prioriser ses
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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.

Relation Client

Appui et Conseil
Apporter conseils, propositions et informations utiles au client / partenaire, le challenger et I'alerter a
bon escient et rechercher des solutions aux besoins exprimés en prenant en compte les impacts
potentiels.

Risques et réglementation

Connaissance des regles d'hygiene et de sécurité
Appliquer, transmettre ou faire respecter les consignes spécifiqgues et générales a son poste de travail.
Signaler a sa hiérarchie les situations de travail dangereuses et les problémes de sécurité. Utiliser les
moyens de locomotion dans le respect des normes d'utilisation.

Systeme d'excellence

Connaissance et compréhension des process de son métier pour garantir la promesse client
Capacité a connaitre les enjeux, les objectifs qui constituent la promesse client. Capacité a connaitre les
différentes opérations a réaliser en lien avec cette promesse client.

Vente

Ventes en face a face
Appliquer les méthodes de vente. Synthétiser les informations client et faire des propositions
commerciales adaptées aux besoins et aux projets du client. Faire preuve de proactivité commerciale
en proposant notamment des offres connexes adaptées au client. Prendre des décisions au cas par cas
et savoir refuser en expliquant pourquoi. Savoir identifier I'expert adapté au besoin du client et
I'intégrer dans le processus de conseil ou de vente.

Famille

Filiere

Métier

Répartition des effectifs
Services-Courrier-Colis
Effectif de la fonction
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