
 

Fonction
GESTIONNAIRE SUCCESSION II.3 (H/F)

Évolutions possibles
Au sein du métier

ASSISTANT CREDIT II.2 (H/F)
ASSISTANT CREDIT II.3 (H/F)
GESTIONNAIRE D'APPUI ET DE SOUTIEN III.1 (H/F)
GESTIONNAIRE EPARGNE SPECIALISEE II.2 (H/F)
GESTIONNAIRE EPARGNE SPECIALISEE II.3 (H/F)
CHARGE DE SUPPORT AU RESEAU ET D APPUI III.1 (H/F)
GESTIONNAIRE MIDDLE OFFICE FINANCEMENT III.1 (H/F)
GESTIONNAIRE MIDDLE OFFICE FINANCEMENT III.2 (H/F)
GESTIONNAIRE MIDDLE OFFICE FINANCEMENT III.3 (H/F)
ASSISTANT CREDIT II.3 (H/F)
GESTIONNAIRE VALEURS MOBILIERES/ALLO POSTE BOURSE II.2 (H/F)
GESTIONNAIRE CREDIT GESTION II.3 (H/F)
GESTIONNAIRE CREDIT INSTRUCTION II.3 (H/F)
GESTIONNAIRE SUCCESSION II.3 (H/F)
GESTIONNAIRE VALEURS MOBILIERES/ALLO BOURSE II.3 (H/F)
EXPERT EN METIERS SPECIALISES III.1 (H/F)
EXPERT EN METIERS SPECIALISES III.2 (H/F)
EXPERT EN METIERS SPECIALISES III.3 (H/F)
ANIMATEUR EXPERT PRODUCTION III.1 (H/F)
ANIMATEUR EXPERT PRODUCTION III.2 (H/F)
ANIMATEUR EXPERT PRODUCTION III.3 (H/F)
CHARGE DE CLIENTELE RECLAMATIONS II.1 (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 VIREMENTS ET AUTRES MOYENS DE PAIEMENT II.1 (H/F)
GESTIONNAIRE OPERATIONS JURIDIQUES ET FISCALES II.1 (H/F)
GESTIONNAIRE OPERATIONS JURIDIQUES ET FISCALES II.2 (H/F)
GESTIONNAIRE OPERATIONS JURIDIQUES ET FISCALES II.3 (H/F)
CHARGE DE CLIENTELE VIE DU COMPTE II.3 (H/F)
CHARGE DE CLIENTELE VIE DU COMPTE II.2 (H/F)
CHARGE DE CLIENTELE VIE DU COMPTE II.1 (H/F)
CHARGE DE CLIENTELE RECLAMATIONS II.2 (H/F)
CHARGE DU SUPPORT AU RESEAU II.2 (H/F)
CHARGE DU SUPPORT AU RESEAU II.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE BANQUE AU QUOTIDIEN II.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE BANQUE AU QUOTIDIEN III.1 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE SUCCESSIONS II.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE SUCCESSIONS II.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE SUCCESSIONS III.1 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE MAJEURS PROTEGES II.2 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE MAJEURS PROTEGES II.3 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE MAJEURS PROTEGES III.1 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE MAJEURS PROTEGES III.2 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE POLE ACTIVITES FISCALES II.2 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE POLE ACTIVITES FISCALES II.3 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE POLE ACTIVITES FISCALES III.1 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE OPERATIONS JURIDIQUES II.2 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE OPERATIONS JURIDIQUES II.3 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE OPERATIONS JURIDIQUES III.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 III.1 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE EPARGNE SPECIALISEE II.2 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE EPARGNE SPECIALISEE II.3 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE EPARGNE SPECIALISEE III.1 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE SUPPORT RESEAU II.2 (H/F)

https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/assistant-credit-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/assistant-credit-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-dappui-et-de-soutien-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-epargne-specialisee-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-epargne-specialisee-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-support-au-reseau-et-d-appui-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-middle-office-financement-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-middle-office-financement-iii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-middle-office-financement-iii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-valeurs-mobilieresallo-poste-bourse-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-credit-gestion-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-credit-instruction-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-succession-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-valeurs-mobilieresallo-bourse-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/expert-en-metiers-specialises-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/expert-en-metiers-specialises-iii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/expert-en-metiers-specialises-iii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/animateur-expert-production-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/animateur-expert-production-iii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/animateur-expert-production-iii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-clientele-reclamations-ii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-clientele-specialise-ii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-clientele-specialise-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-clientele-specialise-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-virements-et-autres-moyens-de-paiement-ii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-operations-juridiques-et-fiscales-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/gestionnaire-operations-juridiques-et-fiscales-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-clientele-vie-du-compte-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-clientele-vie-du-compte-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-clientele-vie-du-compte-ii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-clientele-reclamations-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-du-support-au-reseau-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-du-support-au-reseau-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-banque-au-quotidien-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-banque-au-quotidien-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-successions-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-successions-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-successions-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-majeurs-proteges-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-majeurs-proteges-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-majeurs-proteges-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-majeurs-proteges-iii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-pole-activites-fiscales-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-pole-activites-fiscales-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-pole-activites-fiscales-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-operations-juridiques-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-operations-juridiques-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-operations-juridiques-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaires-connaissance-client-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-connaissance-client-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-connaissance-client-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-epargne-specialisee-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-epargne-specialisee-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-epargne-specialisee-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-support-reseau-ii2-hf


CHARGE RELATION BANCAIRE SUPPORT RESEAU II.3 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE SUPPORT RESEAU III.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)
CHARGE RELATION BANCAIRE RISQUES RECOUVREMENT ET CONTENTIEUX III.1 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE RISQUES RECOUVREMENT ET CONTENTIEUX III.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE BANQUE AU QUOTIDIEN II.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 II.2 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE VALEURS MOBILIERES II.3 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE VALEURS MOBILIERES III.1 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE VALEURS MOBILIERES III.2 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE CLIENTELE FRAGILE II.2 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE CLIENTELE FRAGILE II.3 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE CLIENTELE FRAGILE III.1 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE CLIENTELE FRAGILE III.2 (H/F)
CHARGE RELATION BANCAIRE EPARGNE SPECIALISEE III.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE OPERATIONS JURIDIQUES III.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 III.1 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE CREDIT IMMOBILIER III.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 III.1 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE ASSURANCES III.2 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE RECLAMATION III.1 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE RECLAMATION III.2 (H/F)
CHARGE DE LA RELATION BANCAIRE RECLAMATION II.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE FRAUDE II.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE FRAUDE II.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE FRAUDE III.1 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE FRAUDE III.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS RELATIONNEL II.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS RELATIONNEL II.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS RELATIONNEL III.1 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS RELATIONNEL III.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS PRODUITS II.2 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS PRODUITS II.3 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS PRODUITS III.1 (H/F)
CHARGE DE RELATION BANCAIRE PAIEMENTS PRODUITS III.2 (H/F)

Raisons d'être
Dans la ligne du plan stratégique de La Banque Postale, « L’intérêt du client d’abord, prouvons la différence
», le Gestionnaire successions exécute ou fait exécuter toutes les tâches permettant d'aboutir au versement
de la totalité des avoirs des défunts au profit des ayants droit ou de leurs représentants légaux. Calcule
l’avoir au jour du décès/ blocage des comptes, paye les factures et règle le dossier du client.

Missions
A la réception d’une information de décès pour un client :

Contrôle qu’il s’agit d’un client de La Banque Postale et vérifie la présence ou l’absence d’un dossier
succession pour ce défunt ,
Ouvre un dossier dans l’application spécifique et un dossier papier, s’il s’agit d’un client sans dossier
succession existant.

A chaque étape du traitement et lors de chaque événement concernant le dossier du défunt :

Contrôle systématiquement, avant toute communication d’information à un tiers, que celui-ci est
habilité à les recevoir ,
Vérifie également cette habilitation avant toute exécution d’opération

A la prise en charge du dossier:

Recherche les soldes des contrats au jour du décès ,

https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-support-reseau-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-support-reseau-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-risques-recouvrement-et-contentieux-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-risques-recouvrement-et-contentieux-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-risques-recouvrement-et-contentieux-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-risques-recouvrement-et-contentieux-iii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-banque-au-quotidien-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/responsable-gestion-des-flux-clients-middle-office-iii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/responsable-gestion-des-flux-clients-middle-office-iva-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-la-relation-bancaire-valeurs-mobilieres-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-la-relation-bancaire-valeurs-mobilieres-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-la-relation-bancaire-valeurs-mobilieres-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-la-relation-bancaire-valeurs-mobilieres-iii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-clientele-fragile-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-clientele-fragile-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-clientele-fragile-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-relation-bancaire-clientele-fragile-iii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-credit-immobilier-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-credit-immobilier-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-credit-immobilier-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-credit-immobilier-iii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-la-relation-bancaire-assurances-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-la-relation-bancaire-assurances-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-la-relation-bancaire-assurances-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-la-relation-bancaire-assurances-iii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-la-relation-bancaire-reclamation-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-la-relation-bancaire-reclamation-iii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-la-relation-bancaire-reclamation-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-fraude-ii2-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-fraude-ii3-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-fraude-iii1-hf
https://www.rh.laposte.fr/fiche-fonction/charge-de-relation-bancaire-fraude-iii2-hf


Calcule les avoirs au jour du décès pour les contrats complexes ,
Calcule et saisit les frais de dossier ,
Recherche les informations de la convention transmission, si elle existe, et les saisit dans l’application
spécifique.

A réception des demandes de paiement de facture/d’avance/de reversement de pension :

Contrôle la conformité de forme et vérifie la présence des informations nécessaires ,
Contrôle la conformité aux règles de droit ,
Vérifie que les soldes permettent d’exécuter le paiement ,
Crée, si besoin est, le tiers demandeur dans l’application spécifique, ses coordonnées bancaires, et
saisit l’opération ,
Informe le tiers si l’opération n’est pas possible.

A la réception d’une demande de règlement de dossier succession :

Applique ou fait appliquer le sort des produits tel qu’il a été demandé par l’interlocuteur habilité
Clôture ou fait clôturer, les contrats ,
Saisit les opérations de clôture de dossier dans l’application spécifique et déclenche les opérations de
paiement ,
Participe à l’élaboration des déclarations fiscales.

Assure le traitement des appels téléphoniques :

Les appels peuvent provenir de tiers, du Réseau ou d’autres services ,
Les règles de contrôle de la communication d’informations aux tiers, liées au secret professionnel,
s’appliquent ,
Appel de premier niveau : répond aux questions simples concernant des points de procédure ou de droit
ou des états d’avancement de dossier, en s’appuyant sur les
informations contenues dans l’application spécifique.

Participe à l'entraide avec ses collègues au sein du domaine clientèleFait du tutorat en prenant en charge les
nouveaux arrivants, en expliquant à ses collègues les procédures de traitement des opérations et assure le
soutien technique de ses collègues en prenant en charge des formations techniques pour un petit groupe de
collègues (monitorat).
Répond, en utilisant l’application spécifique, aux demandes d’informations concernant les dossiers et aux
demandes d’informations sur les comptes après avoir effectué les recherchescorrespondantes.Remplace et
soutient le chef d’équipe :

Effectue le remplacement ponctuel du chef d'équipe : gestion du trafic, répartition de la charge, soutien
et conseil à ses collègues ,
Participe au pilotage de l’activité.

Participe aux évolutions du service ou évolutions techniques :

Participe ponctuellement à des groupes de travail, contribue à des tests informatiques, aide à la mise à
jour des modes opératoires…

Compétences
Banque de détail

Succession
Disposer de connaissances et compétences techniques sur l'ensemble de l'offre et des modalités de
traitement des dossiers de succession. Maîtriser l'environnement juridique et l'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 périmètre d'activités et sur les outils collaboratifs. Réagir rapidement à
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.

Analyse et discernement
Pouvoir apprécier, décomposer avec justesse et clairvoyance, une situation observée ou des faits
vérifiés et distinguer les éléments marquants à 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 l'innovation en remettant en question les usages et en
osant être pionnier. Etre dans une dynamique d'identification et d'apport de nouveautés dans son
activité en osant sortir du cadre pour penser le problème en dehors de ses limites et de ses moyens
lorsque la situation le demande.

Comportementales Socles

Orientation client
Enrichir l'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 à 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 matière (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 à l'atteinte
d'un résultat collectif en favorisant l'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-à-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 (financières, matérielles,
techniques, numériques et humaines) pour atteindre des performances durables dans le respect des
principes éthiques, de qualité de vie et de RSE. Savoir être proactif et fixer, pour soi et/ou pour
d'autres, des objectifs ambitieux et exploiter des opportunités pour aller au-delà des attendus.

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 règles de confidentialité selon son niveau de responsabilité.

Efficacité professionnelle

Précision et rigueur
Être précis(e) dans l'exécution de ses tâches pour ne pas faire d'erreur. Contrôler son propre travail
pour réduire le risque d'erreur et fiabiliser les résultats.

Expression orale et écrite
Savoir s'exprimer aussi bien à l'écrit qu'à l'oral de manière claire et compréhensible, avec un
vocabulaire adapté à l'interlocuteur et au contexte professionnel, et selon le canal de communication.

Transfert de compétences
Maîtriser l'ensemble des techniques et outils et les leviers d'action permettant de faire preuve de
pédagogie. Savoir transmettre des connaissances.

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

Relation Client

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

Traitement personnalisé des demandes
Construire une relation de service attentionnée et personnalisée avec son client dans la durée, quel que
soit le canal. Aller chercher l'information au bon endroit et donner les explications et les solutions au
client. Faire face aux situations exceptionnelles ou imprévues. Gérer la diversité des demandes et leur
complexité.

Recherche de solution



Mettre en oeuvre tous les moyens à sa disposition pour apporter une solution au client. Accompagner le
client de manière individualisée. Assurer une traçabilité et un suivi des demandes.

Risques et Conformité

Cadre législatif et règlementaire
Savoir traiter les connaissances relatives aux règlementations, processus internes et législations en
vigueur sur son domaine d'intervention.

Éthique et déontologie
Connaître et appliquer les règles 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. Appliquer le dispositif LCB FT sur son domaine d'activité et
connaître l'organisation et les moyens mis en place au sein du Groupe.

Environnement de travail
Entité: Centres financiers

Famille

relation commerciale et gestion clients

Filière

middle et back office banque et assurance

Métier

middle office bancaire particuliers

Répartition des effectifs

Banque postale

Effectif de la fonction
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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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