Fonction
CONSEILLER EN SERVICE RELATION CLIENT VALEURS
MOBILIERES Ii1.1 (H/F)

Evolutions possibles

Au sein du métier

CONSEILLER FINANCIER IIl.1 (H/F) §

CONSEILLER SPECIALISE EN PATRIMOINE IIl.2 (H/F)
CONSEILLER SPECIALISE PATRIMOINE CONFIRM III.3 (H/F)
CONSEILLER CLIENTELE 111.2 (H/F) Y

CONSEILLER SPECIALISE EN IMMOBILIER 111.2 (H/F)

CONSEILLER SPECIALISE EN IMMOBILIER 111.3 (H/F)
CORRESPONDANT FINANCEMENT DE L'ACCESSION SOCIALE Ill.3 (H/F)
CONSEILLER CLIENTELE 1ll.3 (H/F)

CONSEILLER SPECIALISE EN PATRIMOINE IV.A (H/F)
CORRESPONDANT FINANCEMENT DE L'ACCESSION SOCIALE IV.A (H/F)
CONSEILLER EXPERT CREDIT IMMOBILIER 3.2 Iil.2 (H/F)
CONSEILLER EXPERT CREDIT IMMOBILIER 3.3 IIl.3 (H/F)
CONSEILLER EXPERT CREDIT IMMOBILIER 1V.A (H/F)
CONSEILLER FINANCIER I11.2 (H/F) §

CONSEILLER SPECIALISE EN PATRIMOINE A DISTANCE 111.2 (H/F)
CONSEILLER SPECIALISE EN PATRIMOINE A DISTANCE IIl.3 (H/F)
CONSEILLER SPECIALISE EN PATRIMOINE A DISTANCE IV.A (H/F)
CHARGE DEVELOPPEMENT CLIENTELE 1I.3 (H/F)

CHARGE DEVELOPPEMENT CLIENTELE 111.1 (H/F)

CHARGE DE DEVELOPPEMENT CREDIT IMMOBILIER 1.1 (H/F)
CONSEILLER SPECIALISE IMMOBILIER A DISTANCE 1.2 (H/F)
CONSEILLER SPECIALISE IMMOBILIER A DISTANCE 11I.3 (H/F)
CONSEILLER SPECIALISE IMMOBILIER A DISTANCE IV.A (H/F)
CHARGE DEVELOPPEMENT CLIENTELE 1I.3 (H/F)

CHARGE DEVELOPPEMENT CLIENTELE [1l.1 (H/F)

CONSEILLER BANCAIRE A DISTANCE 111.2 (H/F)

CONSEILLER BANCAIRE A DISTANCE 1lI.1 (H/F)

CONSEILLER BANCAIRE A DISTANCE 1ll.3 (H/F)

CONSEILLER EN SERVICE RELATION CLIENT II.3 (H/F)
CONSEILLER EN SERVICE RELATION CLIENT 1lI.1 (H/F)
CONSEILLER EN SERVICE RELATION CLIENT IIl.2 (H/F)
DIRECTEUR SERVICE RELATION CLIENT IV.B (H/F)

CHARGE D'AFFAIRES SUCCESSION IlI.3 (H/F)

CHARGE D'AFFAIRES SUCCESSION IV.A (H/F)

CONSEILLER EN SERVICE RELATION CLIENT VALEURS MOBILIERES 1II.1 (H/F)
CONSEILLER BANCAIRE DE PROXIMITE 1ll.1 (H/F)

CONSEILLER SERVICE RELATION CLIENT IMMOBILIER IIl.1 (H/F)

Dans son plan stratégique, La Banque Postale affiche I'ambition de devenir la banque préférée des Francais,
ce qui impligue de proposer un service client de ler ordre constituant une référence dans le secteur bancaire
francais, pour un développement rentable.

Dans ce cadre, le Conseiller Service Relation Client Valeur mobilieres garantit la satisfaction et la fidélisation
des clients, par la qualité de la relation “omnicanal” et I'excellence de I'expérience client. Il contribue au
développement du PNB tout en maitrisant les risques associés a son activité.

Missions

Contribuer au développement du PNB

Prend en charge les demandes clients/prospects sur tous les canaux disponibles, propose les produits ou
services de I'ensemble de I'offre adaptés a la situation du client apres identification du potentiel commercial
et finalise la souscription de produits / services
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Effectue des appels sortants dans le cadre du suivi de son activité et des campagnes commerciales en
appelant les clients ciblés et développant un argumentaire pour concrétiser la proposition

Accompagne les conseillers du réseau sur la commercialisation des offres sur pouvant aller jusqu’a la vente
a3

Contribuer a la qualité de I’expérience client

Garantit la fluidité du parcours client quelque soit le canal de réception de la demande pour assurer
I"accessibilité et la résolution au premier contact

Répond aux clients avec le langage approprié pour garantir la bonne qualité de I'expérience client

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

Contribue a I'amélioration des processus, et a la mise en place de nouveaux processus
Controler et maitriser les risques
Veille a I'application des réglementations en vigueur et des regles de déontologie professionnelle

Garantit le respect des procédures dans le cadre de I’exercice de ses activités.

Compétences

Banque de détail

Valeurs mobiliéres
Disposer de connaissances et compétences techniques sur I'ensemble de la gamme de produits de
valeurs mobilieres. Mattriser I'environnement juridique et I'état de la concurrence. Savoir conseiller le
client en conséquence.

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 probleme 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.

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).
Efficacité professionnelle

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 périmétre d'activité.

Relation Client

Vente Conseil client
Etre capable de faire vivre une expérience client de qualité a travers une posture de service et de
conseil. Respecter le devoir de conseil en coconstruisant la solution la plus adaptée aux besoins du
client. Apporter un conseil de qualité au client dans une logique de satisfaction et de fidélisation.
Maitriser I'argumentation afin de conclure la vente.

Contractualisation et suivi de la relation client interne/externe
Proposer un suivi du contrat de service, avec des indicateurs pertinents pour le client. Suivre la relation
client sous tous les axes (qualité de service, facturation, commande. . .) sur la base des éléments
contractualisés et avec les outils appropriés (CRM...).

Amélioration de la satisfaction du client
S'assurer en permanence de la satisfaction du client en prenant en compte son avis a chaque étape de
la relation. Faire preuve d'agilité en adaptant en temps réel sa posture aux attentes et besoins du client.
Faire preuve de proactivité et d'initiative pour renforcer le lien avec le client.

Risques et réglementation

Ethique et déontologie
Connaftre et appliquer les régles de déontologie, de confidentialité et d'éthique (orientée 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.

Relations internes/externes

En relation avec les Services Clients

En relation avec les métiers spécialisés et filiales sur leur domaine d’activité

Famille

Filiere

Métier

Répartition des effectifs

Banque postale
Effectif de la fonction

Dela?9
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