Fonction
GESTIONNAIRE CLIENTELE SF 11.3 (H/F)

Evolutions possibles

Au sein du métier

CHARGE DE CLIENTELE LA POSTE 2.1 1I.1 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE LA POSTE 2.2 11.2 (H/F

CHARGE DE CLIENTELE LA POSTE 2.3 11.3 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE ESPACE DE VENTE MULTI ACTIVITES 3.1 lll.1 (H/F)
CHARGE DE CLIENTELE APPUI BANCAIRE 3.1 1ll.1 (H/F)
CONSEILLER CLIENTS PROFESSIONNELS 11l.1 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE LA POSTE REMPLACANT 1.2 (H/F)
CHARGE DE CLIENTELE LA POSTE REMPLACANT 11.3 (H/F)
CHARGE DE CLIENTELE LA POSTE REMPLACANT 1ll.1 (H/F)
RELATIONS CLIENTELES SFRGP II-3 1I.3 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE SERVICE CLIENTS II.2 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE SERVICE CLIENTS 1I.1 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE SERVICE CLIENTS 11.2 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE SERVICE CLIENTS 1.3 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE CREDIT IMMOBILIER II.1 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE CREDIT IMMOBILIER II.3 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE CREDIT IMMOBILIER IIl.1 (H/F)

CHARGE DE CLIENTELE TELEMARKETING BANCAIRE 1.1 (H/F)
CHARGE DE CLIENTELE TELEMARKETING BANCAIRE 11.2 (H/F)
CHARGE DE CLIENTELE TELEMARKETING BANCAIRE I1.3 (H/F)
CHARGE DE CLIENTELE ADE I1.2 (H/F)

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

CHARGE DE CLIENTELE ADE IIl.1 (H/F)

CONSEILLER SERVICE RELATION CLIENT IMMOBILIER 11.3 (H/F)
CONSEILLER CLIENTS PROFESSIONNELS DE PROXIMITE 11l.1 (H/F)
CONSEILLER CLIENTS PROFESSIONNELS DEVELOPPEUR D' AFFAIRES 111.2 (H/F)

Dans le cadre du développement commercial de La Banque Postale :

Gérer le flux de clients SF par la prise en charge immédiate des demandes de la clientéle se présentant
spontanément au bureau

Entrer en relation avec les prospects et la clientele pour la vente de produits et services bancaires, financiers
et d’assurance (gammes argent au quotidien, épargne liquide, épargne logement, prévoyance simple et
assurance moyens de paiement) simples afin d’assurer une permanence du service

Contribuer a la fidélisation et a la satisfaction du client

Missions

Accueille, renseigne et assiste le client qui se présente spontanément au bureau:

Oriente le client qui entre en contact et propose un rendez-vous avec le conseiller pour toute demande sur
I'’ensemble de la gamme de produits et services bancaires, financiers et d’assurance de La Banque Postale
Renseigne le client sur les différents acteurs et canaux des SF et de La Banque Postale

Est capable de fournir au client, de maniére systématique, les principaux arguments et les grandes
caractéristiques sur I'ensemble de I'offre de produits et de services bancaires, financiers et d’assurance

Met en avant les avantages de I'’ensemble des produits et services bancaires, financiers et d’assurance de la
gamme de La Banque Postale

Assure la prise en charge, systématique et immédiate, de la clientéle pour la vente de produits et services
bancaires, financiers et d’assurances simples (gammes argent au quotidien, épargne liquide, épargne
logement, prévoyance simple et assurance moyens de paiement) :

Pour un client, vend de maniére pro-active les produits et services bancaires, financiers et d’assurance pré-
cités

Pour un prospect, réalise un diagnostic financier simplifié, ouvre des CCP et les équipements argent au
guotidien, équipements en convention, assure la vente des produits dans les gammes pré-citées et promeut
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la relation personnalisée et suivie par le conseiller financier

Dans les deux cas, doit systématiqguement proposer un rendez-vous avec un conseiller, selon le besoin
Formalise les résultats de ses entretiens clients en complétant quotidiennement les fiches d'activités -
vente, en remplissant les imprimés et en registrant tous les contacts dans « Gestion

Des Contacts », saisit sa production et annote le dossier client des nouvelles données recueillies

Prend en charge le service aprés-vente et le traitement immédiat des réclamations des clients

Traite directement les demandes liées a la gestion du compte:

Répond aux demandes d’informations des clients sur les dossiers en cours
Prend en charge immédiatement les réclamations des clients de La Banque Postale (recueille, enregistre et
traite)

Participe a I'animation des actions commerciales SF:

Participe, avec I'appui de la ligne conseil et d’experts, a I'animation et a la promotion des campagnes et
actions commerciales SF

Exerce I'ensemble de ses activités dans le respect des régles déontologiques de La Banque Postale, de la
charte du contréle interne de La Banque Postale, de la réglementation bancaire et financiére, et de la
réglementation applicable au domaine de I'assurance

Applique les régles de vigilance et les procédures de détection définies dans le cadre de la lutte contre le
blanchiment des capitaux et du financement du terrorisme

Connalft et applique les procédures relevant de son activité

Compétences

Banque de détail

Produits non bancaires
Disposer de connaissances et compétences techniques sur I'ensemble de la gamme de produits ou
services non bancaires (ex : La Poste Mobile, télésurveillance, etc.). Maftriser I'environnement juridique
et I'état de la concurrence. Savoir conseiller le client en conséquence.

Argent au quotidien
Disposer de connaissances et compétences techniques sur I'ouverture de compte et les moyens de
paiement. Maitriser I'environnement juridique et I'état de la concurrence. Savoir conseiller le client en
conséquence.

Crédit immobilier
Disposer de connaissances et compétences techniques sur I'ensemble de la gamme et des produits de
I'offre Crédit immobilier. Maftriser I'environnement juridique et I'état de la concurrence. Savoir conseiller
le client en conséquence.

Assurance individuelle de biens et de personnes
Disposer de connaissances et compétences techniques sur I'ensemble de la gamme de produits ou
services d'assurance individuelle de biens et de personnes, leurs caractéristiques et leur processus de
gestion. Matitriser I'environnement juridique et I'état de la concurrence. Savoir conseiller le client en
conséquence.

Crédit a la consommation
Disposer de connaissances et compétences techniques sur I'ensemble de I'offre Crédit consommation.
Maitriser I'environnement juridique et I'état de la concurrence. Savoir conseiller le client en
conséquence.

COMPORTEMENTALES

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.

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 résultats
Engager des actions et mobiliser en toute autonomie des ressources (financieres, 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.

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 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 matiére (sujets environnementaux, sociaux,
sociétaux, et/ou de gouvernance)

Digital et Data

Culture digitale
Connaitre I'environnement et les enjeux du digital pour un usage personnel ou professionnel, par une
veille réguliére. Etre conscient(e) de I'impact du numérique sur les méthodes de travail et les relations
avec la clientele. Faire preuve de curiosité et d'adaptabilité face aux évolutions digitales (nouveaux
outils et usages).

Relation Client

Entrée en relation
Accueillir et prendre en charge les clients des la phase d'attente dans I'espace de vente ou a distance.
Porter une attention au client, I'accueillir de maniére personnalisée, I'écouter et prendre en charge son
besoin.

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.

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.

Risques de crédit
Maitriser les risques de crédit dans le cadre de sa fonction et conformément a son niveau de délégation.
Utiliser les outils de scoring. Appliquer les regles de délégation. Savoir analyser le risque client.

Vente

Détection du potentiel commercial
Mener une découverte approfondie du client par un questionnement approprié et une écoute active.
Identifier son potentiel commercial a partir des informations recueillies afin de développer son
portefeuille client, dans une perspective de conquéte et de fidélisation. Ajuster le temps passé au
potentiel commercial du client.

Ventes a distance
Adapter les techniques de vente et les postures a une relation commerciale a distance et faire des
propositions commerciales adaptées aux besoins et aux projets du client. Prendre des décisions au cas
par cas et savoir refuser en expliquant pourqguoi. Savoir identifier I'expert adapté au besoin du client et
I'intégrer dans le processus de conseil ou de vente.

Environnement de travail
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