Fonction
RESPONSABLE DE MEDIATIONS IV.A (H/F)

Evolutions possibles

Au sein du métier

e RESPONSABLE DE MEDIATIONS IV.A (H/F)

La Médiation de la Consommation est un mode de reglement extrajudiciaire des différends, permettant de
résoudre de facon amiable, simple, efficace, rapide et gratuite, des litiges résultant de la vente ou de |'offre
de marchandises ou de services par des Professionnels (BSCC, Géopost, BGPN, La Banque Postale, filiales ...)
a leurs clients (particuliers ou personnes morales) appelés Requérants.

La Médiation, mise en place a La Poste en 1995, est indépendante, accessible, impartiale, équitable et
respecte la confidentialité des informations.

Son activité est évaluée et contrélée par la CECMC (Commission d’Evaluation et de Contréle de la Médiation
de la Consommation).

Le médiateur peut étre saisi a partir du moment ou le Professionnel n’a pas donné suite a la réclamation ou
bien a donné une réponse ne convenant pas au requérant.

Le délai reglementaire d’émission de la proposition signée par le médiateur est de 90 jours, a compter de la
notification par la Médiation au client.

Chaque année, entre 20 000 et 25 000 saisines sont recues par la Médiation de La Poste.
Le Responsable de médiations :

Rédige des propositions de réponses aux Professionnels et Requérants sur les périmeétres Courrier-Colis et
Banque-Assurances.

Dans le domaine Courrier-Colis-Chronopost-Nouveaux Services, il s'agira notamment de perte, d’avarie, de
retard ou de contestation de livraison.

Dans le domaine bancaire, il s'agira notamment du fonctionnement du compte, des moyens de paiement, de
la succession, de I'épargne, de la distribution de produits d’assurance, de crédits et du devoir de conseil ...

Contribue au respect des engagements et obligations Iégales du médiateur

Le nombre moyen de dossiers traités par le Responsable de médiations est de 400 a 600 par an, selon son
degré d’'expertise et la nature des dossiers.

Missions

Traitement des dossiers et rédaction d’une proposition

Conduit le traitement intégral des dossiers jusqu’a la rédaction d’un projet d’avis a la signature du Médiateur
dans le SI Médiation, en se portant garant du respect des délais impartis.

Recueille, pour ce faire, 'ensemble des informations nécessaires permettant d'identifier exactement le litige,
les actions déja menées par le Requérant et le Professionnel et concoit des solutions en droit et/ou en équité,
acceptables par les 2 parties.

Propose des voies de résolution amiable.

Echange régulierement avec les interlocuteurs des services Réclamations / Clients des Branches et Filiales et
recherche des précisions sur les dossiers.

Se fait communiquer des pieces manquantes sur le déroulé des opérations litigieuses (tracabilité).

Travaille en cohérence et efficacement avec ces entités pour viser la satisfaction client.
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Analyse des dysfonctionnements et amélioration des processus
Contribue a I’élaboration du rapport d’activités annuel avec des exemples significatifs de litiges.

Par la rédaction de recommandations, est force de proposition sur I'amélioration des processus internes et
externes a la Médiation pour rendre un meilleur service au client.

Veille juridique

Participe a la veille juridique, se tient informé des évolutions par la lecture de la reglementation, de la
|égislation et de la jurisprudence.

Constitue une base reglementaire et une base documentaire interne a la Médiation qu’il met a jour
réguliérement.

Controle interne
Garantit la bonne application du plan de contréle interne a la Médiation dans le cadre de ses actions.
Management (pour certains Responsables de médiations)

En plus des 4 missions classiques de Responsable de médiations, le Manager encadre une équipe de
plusieurs personnes qui peuvent étre des alternants, CDD, CDI ou fonctionnaires et joue un réle fondamental.

Organise le travail de son équipe afin d'atteindre, voire dépasser les objectifs qualitatifs, quantitatifs et
reglementaires de la Médiation.

Soucieux des résultats, anticipe, coordonne, planifie et priorise les activités.
A I'écoute de ses collaborateurs, définit les missions et objectifs de chacun de facon claire.
Favorise la collaboration et I'entraide dans son équipe, au sein de la Médiation et avec les Professionnels.

Accompagne la montée en compétences et le transfert de connaissances de son équipe afin de viser la
satisfaction du Requérant

Valorise la performance individuelle et collective de ses collaborateurs , renforce leur expertise et
accompagne leur développement professionnel.

Capable de hauteur de vue et de conviction, met en mouvement ses interlocuteurs en adaptant son discours
et sa posture.

Réactif, sait, si besoin, faire preuve de remise en question et de sens critique.

Véritable soutien du Directeur des médiations, est force de proposition pour améliorer les process et avoir
des approches innovantes

Porteur de I'image de la Médiation, se projette dans I'avenir et adopte une attitude constructive, positive et
en synergie avec ses interlocuteurs.

Partage I'orientation stratégique de la Médiation et du Groupe et donne du sens aux actions/décisions.

Compétences

COMPORTEMENTALES

Conviction et influence
Savoir structurer son argumentation et adapter sa posture a son interlocuteur afin qu'il comprenne et
s'approprie les idées en utilisant toutes les techniques de communication (orale, écrites, non verbales,
numériques). Savoir mettre en mouvement ses interlocuteurs internes et externes (collaborateurs,
collegues, clients) en faisant évoluer son discours et sa posture en fonction de ses objectifs et des
retours de son interlocuteur.

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.

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 périmetre 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.

Hauteur de vue et prise de recul
Savoir considérer une situation de facon détachée, en appréhendant ses enjeux et objectifs de maniere
a cerner la situation dans sa globalité et la projeter dans I'avenir. Mettre en place des modes de
fonctionnement propices a I'autoréflexion et la prise de conscience afin d'envisager de nouvelles
maniéres d'aborder un sujet ou de réorienter ses réflexions.

Engagement
Se sentir porteur(se) de I'image du Groupe et adopter une attitude active et positive envers I'entreprise
dans la réalisation des missions confiées. Afficher la volonté d'atteindre des objectifs individuels et
collectifs a travers une posture constructive.

Orientation stratégique
Comprendre les enjeux de son environnement et les impacts opérationnels au long terme de la
stratégie de I'entreprise dans son quotidien. Savoir I'expliquer, lui donner du sens et I'intégrer dans son
activité pour accroitre la performance globale de I'entreprise. Etre capable de définir des priorités a
court et moyen terme, de les mettre en perspective et de les hiérarchiser en intégrant les éléments
stratégiques de l'entreprise.

Adaptabilité
S'adapter aux évolutions et aux aléas des situations et de son environnement de travail dans les délais
adéquats en faisant preuve de souplesse. Savoir gérer ses priorités en intégrant les évenements
imprévus, et adapter son comportement a la situation.

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.

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.

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.

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)

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.

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
Environnement et processus internes

Acquérir des connaissances de son environnement interne et externe, des process inter / intra branches
de bout en bout, d'un secteur d'activité et d'un domaine fonctionnel pour apporter des préconisations.



Adopter les nouveaux usages, y compris numériques, dés lors qu'ils sont préconisés. Respecter les
regles et méthodologies liées aux processus internes dans le cadre de son activité. Comprendre son role
dans la chaine de valeur et avoir une vision de bout en bout du processus.
Transfert de compétences
Maitriser I'ensemble des techniques et outils et les leviers d'action permettant de faire preuve de
pédagogie. Savoir transmettre des connaissances.
Expression orale et écrite
Savoir s'exprimer aussi bien a I'écrit qu'a I'oral de maniéere claire et compréhensible, avec un
vocabulaire adapté a l'interlocuteur et au contexte professionnel, et selon le canal de communication.
Synthése
Savoir trier, analyser et isoler les informations essentielles des informations accessoires. Consolider des
informations pour réaliser une synthese.
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.

MANAGEMENT

Coopérer
Favoriser la collaboration et I'entraide au sein de I'équipe et entre équipes en travaillant avec
I'ensemble des partenaires présents dans son écosystéme. Exemples : présentation des contraintes de
chaque service sur un projet commun - organiser des vis-ma-vie entre services, etc Donner et
poursuivre des objectifs communs et présenter les liens entre services pour fédérer les collaborateurs
et les sensibiliser sur I'importance de travailler ensemble. Guider les pratiques de son équipe pour offrir
un espace de travail dans lequel le collectif est favorisé et valorisé. Exemples d'illustration (non
exhaustifs) : entraide entre pairs, ateliers d'amélioration continue, résolution collective de problémes,
affichage de I'avancement des taches ou projets, etc.

Etre centré client
Mettre la satisfaction des clients internes ou externes au coeur des activités de I'équipe. Comprendre et
anticiper les besoins des clients internes ou externes pour apporter des réponses personnalisées
intégrant les enjeux environnementaux, sociaux et sociétaux. Accompagner les collaboratrices et
collaborateurs dans I'écoute et la compréhension des demandes clients (ex. : savoir questionner,
pratiquer I'écoute active). Favoriser l'identification des axes d'amélioration de la relation de service a
mettre en place. Mesurer et évaluer les impacts des actions sur les clients afin de prendre les décisions
les mieux adaptées.

Donner du sens
S'approprier et partager la stratégie, les enjeux de performance globale et I'ambition du Groupe en sa
qgualité d'entreprise a mission, rentable et responsable. Décliner la stratégie du Groupe au niveau des
missions et projets de I'équipe en intégrant notamment les enjeux sociaux, sociétaux, et
environnementaux et de gouvernance. Définir le périmetre d'actions des collaboratrices et
collaborateurs dans le Groupe et présenter I'impact de leurs activités sur les résultats collectifs, de
I'entité et du Groupe. Utiliser les leviers de motivation (exemples : développement des compétences,
appartenance, autonomie, reconnaissance, motivation financiére, etc.) de chacun pour engager les
équipes dans l'atteinte des objectifs.

Responsabiliser
Définir de facon claire et personnalisée les missions et les objectifs spécifiques, mesurables,
atteignables, réalistes et temporels (SMART) de chaque collaborateur. Rendre autonomes et
responsables ses collaborateurs : - en les accompagnant dans la priorisation de leurs taches, - en
encourageant les prises de décision et initiatives, - en valorisant le droit a I'essai, - en déléguant dans
un cadre clair et partagé. Partager le pilotage de I'activité et le suivi des réalisations de chacun et de
I'équipe pour rendre les collaborateurs responsables. Mettre en oeuvre tous les moyens pour atteindre
voire dépasser les objectifs individuels et collectifs.

Accompagner le développement professionnel
Identifier avec chaque membre de I'équipe, ses forces, ses axes de progres et ses leviers de
motivation, au regard a la fois du projet de la personne et des enjeux stratégiques de I'entreprise
(performance économique, RSE, numérique....) Etre a I'écoute des collaboratrices, collaborateurs en
réalisant des points réguliers pour recueillir les besoins et attentes, en veillant a leur bien-étre au
travail. Enrichir I'expérience collaborateur en co-construisant avec chacun un parcours de
développement personnalisé a court et moyen terme pour favoriser I'acquisition de nouvelles
compétences, renforcer son expertise et développer ainsi I'employabilité. Proposer a ses
collaboratrices, collaborateurs une évolution professionnelle la plus adaptée a ses motivations, souhaits
et expertises. Mettre en place les conditions favorables a I'engagement de ses collaboratrices,
collaborateurs dans les domaines sociaux, sociétaux et environnementaux proposés par l'entreprise (ex
: Déclic)

Reconnaitre
Valoriser la performance, I'autonomie et I'engagement en faisant des feedbacks constructifs fréquents
sur les réussites et les éléments de progres du collaborateur. Faire le point sur les feedbacks réalisés
lors des entretiens d'appréciation et entretiens intermédiaires et partager les actions de



développement. Formuler ces retours sur la base de faits réels afin de soutenir et d'encourager la
progression des des collaboratrices et collaborateurs. Valoriser I'engagement des collaboratrices et
collaborateurs dans les domaines sociaux, sociétaux et environnementaux dans le cadre professionnel.
Promouvoir l'innovation
Favoriser la veille des collaboratrices, collaborateurs et identifier les pratiques exemplaires Encourager
les prises d'initiative des collaboratrices, collaborateurs suite a leurs observations et prise de recul, tout
en acceptant le droit a I'essai. Favoriser la mise en place d'un temps et d'un espace dédiés pour : -
Développer la créativité individuelle et collective, - Proposer des idées innovantes dans un objectif
d'amélioration continue Considérer l'innovation sous I'angle de l'impact non seulement financier mais
aussi social, sociétal et environnemental Exemples d'illustrations non exhaustives : mettre en place un
tableau blanc ou une boite a idées, organiser des réunions dédiées, organiser des challenges, un
teambuiding solidaire, un partage de ressources dans teams, des participations a des salons, etc.

Pilotage et gestion de I'activité

Amélioration continue
Réaliser des diagnostics, et/ou définir et mettre en oeuvre des plans d'actions dans une optique
d'optimisation des produits, des services ou des processus au service de la satisfaction client.

Risques et Conformité

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

Cadre législatif et reglementaire
Savoir traiter les connaissances relatives aux reglementations, processus internes et Iégislations en
vigueur sur son domaine d'intervention.

Prérequis
Connaissances ou compétences juridiques souhaitées.
La difficulté du poste tient :

a la rédaction en droit et/ou en équité des propositions

a la stricte impartialité de I'instruction et au respect de la position d’indépendance du médiateur entre les
consommateurs et les différentes entités du Groupe la Poste, de La Banque Postale et des filiales

a la nécessaire capacité a appréhender la diversité des dossiers de saisine du médiateur
a la vigilance sur I'utilisation de données confidentielles et au respect du RGPD
au respect des délais réglementaires

a I'évolution de la jurisprudence dans un contexte de croissance des demandes

Environnement de travail

Service de Siege.
Outils et instructions :
Utilisation de documentation interne : instructions, notes chartées ...

Recherches juridiques, financieéres, documentations contractuelles ou commerciales, Conditions Générales
de Vente, baremes ...

Utilisation de différents Codes :

Code monétaire et financier, Code de la Consommation, Code des transports et des douanes, Code civil ...

Famille
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Métier

Répartition des effectifs

Groupe - siege
Effectif de la fonction
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