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DESCRIPTIF DE POSTE

IDENTIFICATIONDUPOSTE
Intitulé Assistant d’information téléphonique et relation numérique a 'usager

{ Cadre d'emplois{caléééﬁé_m ‘Rédacteurs territariaux — Catégorie B

: Pole/Diraction/Service Péle Citoyenneté
Direction des Relations a la Population (DRP)

Direction adjointe, en charge des Accueils et de I'Information des Publics (AIP)
_i Plateforme d’accueil téléphonique (PAT) 3994 et courriels

Lieu de travail Plateforme d’accueil téléphonique 3894- Immeuble Echat, 121 avenue de Général

] __|De Gaulle - Créteil, B

Positionnement du poste Au sein des AIP, sous la responsabilité de la respansahle du secteur de la

dans l'organigramme plateforme téléphonique et des courriels et de la responsable de proximité -

PRESENTATION DE LA DIRECTION ET/OU DU SERVICE

; La Direction des Relaliors a la Population (DRP) anime de fagon transversale I'ensembie des fonclions d'accueil el les
| refations entre le Département, ses habilants et ses usagers dans le cadre du projet d'administration. Elte impulse la
| promation de I'égalité femme-homme et coordonne le plan d'actions de lutte contre les violences faites aux femmes,
Elle instruit les demandes d'alde & la mobilité pour différents publics et organise la fonction courrier de la collectivité.
Elle conduit ses actions en transversalité avec l'ensemble des services départementaux, les institutions el les partenaires.

!Eiie est composée des accuells et de linformation des publics (accueils physiques sur les siles centraux et en
permanences  dans  les  villes, plateforme d'accueil (éléphoniqgue 3994, accueil courriel et mission
information/ressources/innovation), de I'Observatoire de I'égalité, du service courrier et du service des aides & la mobililé,

Dans ce cadre, 'tquipe d'accueil et d'information téléphonique et par courrie! du Conseil Départemental du Val-de-
Marne esl chargée de proposer un accuell et une réponse de qualité a la population et aux agents de la collectivité, du
fundi au vendredi de 8h30 4 17h30.
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MISSION DU POSTE

["agant assure lnformation par téléphone el la relation numeérique a lusager en respectant |z conlinuité du service. |l ]
accueille ef renseigne la population, les agents de la collectivité et les partenaires publics ou prives.

I gére les courriels cas d'activité courriel important el en cas d'absence des deux chargés de relation & l'usager pa
courrie! (CRUCS)

Il tansmet les informations uliles aux responsables de la plateforme ¢l aux cadres de la mission
information/ressources/innovation.

Il a un réle de veille aclive par la remontée d'informations utiles et la propesition d'amélioration du service rendu.

Les missiors principales de l'assistant d'infarmation par t¢léphone el la relation numérique 2 l'usager n'excluent pasla
contribulion de celui-ci sur les autres fonclions des AIP, lorsque les besoins de service public l'exigent. i

'DOMAINES D'ACTIVITES ET PRINCIPALES ACTIVITES

" [Les activités principales par fonction :

1/Renseigner et informer le public par téléphone ; participer a la qualité du service
Proposer un premier contact de qualité en adoptant une posture d'écoute aitentive
- Représenier linstitution : étre identifié comme assistant d'information téléphonique et relation numerique & l'usager et
maitriser [e fonctionnement de notre instifution
- Appliquer les techniques du discours téléphonique et du langage positif
- Renseigner l'usager directement par téléphone en ulilisant le fonds documentaire départemental et 'espace information
des AlP (base de connaissances, actualités, le site internet valdemarne.ir et le site intranet)
- Apporter une reponse de 197 niveau aux appelants
- Apporter une réponse de 2™ niveau dans le cadre des partenariats {Valib + Aide 60€, Créche, Imagine R, APA, Val de
‘Marne Solidarilés...) en s'appuyant sur les services en liane et les applications métiers
- Qrienter les appels du public vers les services ou les organismes compétents
- Faire les remontées dinformations par écrit, el les remontées citoyennes auprés des cadres de [a mission
information/ressources/innovation ou des responsables de la plateforme : assurer le réle de veille citoyenne
- Traiter les appels laissés sur le répondeur enregistreur
- Traiter les courriels en apportant une réponse de qualité, ou les transférer vers les services spéoialisés
i - Rédiger des dossiers d'appels non aboutis par mail ; & destination des responsables en cas de situations urgenles
"~ Informer les responsables de la plateforme en cas d'anomalies ou & propos de foutes les situations nouvelles alypigues,
imprévues, ou en cas de manque d'information face 4 une demande citoyenne
- Contribuer 2 la qualité de l'information collective par des remontées et propositions (mises a jour, nouveauté...)
- Se tenir informé de 'aclualité du Conseil déparlemental
[ - Prendre les rdvs pour les permanences déparlementales dans les vilies et conselller numérique, si nécessaire aprés
I avoir analysé la demande . i

2fParticiper aux groupes de travail collaboratifs proposés, en lien avec les activités de la plateforme téiéphonique
et par courriel ou I'organisation du servicelde la direction

- Etre force de proposition sur 'amélioration du service public ou du fonclionnement du service

- Contribuer a lidentification de la demande sociale et des besoins de la population pour permeitre 'adaptation des
prestations départementales

- Répertorier les besoins spécifiques et consignes propres a |a plate-forme d'accucil téléphonique 3994

3/ Autre :
- Contribuer au projel de service, au projel de direction et au projet d’administration
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PRINCIPALES COMPETENCES ATTENDUES
Connaissances [ Indispensables & la prise de poste

- Connaissance de l'organisation et du fonctionnement des Collectivités Territoriales

- Connaissance de l'organisalion des sérvices, missions, dispositifs du Conseil départemental
du Val de Marne

- Connaissance des régles de base de |a fonction d'assistant d'information {éléphanique et
relation numérique a l'usager (savoir zccueillir, écouter, questionner, comprendre et |
reformuler el considérer le point de vue de I'appelant) i

- Connaissance des droits et obligations du fonctionnaire notamment la neutralité

- Maitrise des usages des oulils informatiques (chercher, consulier, se documenter, écrire,

partager, informer)

o Bureauligue : Word, Excel, PowerPoint, Messagerie
! o Recherche : Intranet, Internet, multimédia
- Maitrise de l'expression écrile

A acquérir au cours de ['activité
Connaissance de la Direction des Relations a la Population (DRP), de la direction-
adjointe en charge des accueils et information des publics, ses ohjectifs et ses missions
- Connaissance des techniques du discours 1éléphonique et du langage positif
- Maitrise des usages des applications métiers base de connaissance, outil de prise de rendez-
vous, logiciel de téléphonie, logiciels spécifiques des directions) et des services en ligne de la
collectivité S S S
Savoir-faire indispensables & la prise de poste
) - Capacité & analyser et synthétiser une demande (une commande, un renseignement
télephonigue)
- Capacité a rédiger
- Capacité 2 gérer les situations difficiles
- Capacité & pouvoir renseigner : mobiliser ses connaissances, reformuler de maniére claire et
i pédagogique
‘ - Capacilé a hiérarchiser le degré d'urgence de la demande
- Capacilé relationnelle
o Avec les parienaires, réseaux, aulres directions : Discernement dans le partage de
I'information
| o Avecles publics : capacité d'écoute, de reformulation, se rendre disponible
| o Avec I'bauipe : savoir travailler en équipe,
- Mesurer la confidentialilé, distinguer ce qui reléve de l'infermation professionnelle stabilisée
et utile a toutes et tous
- Capacité d'initiative el & rendre comple de son activité
- Capacité a respecter les consignes et procédures
A acquérir au cours de Factivité
- Capacité a metire en cauvre les techniques du discours téléphonique (communiquer,
renseigner, écouter, recueillir, informer, fransmettre) aprés une période de formation
-Capacile a utiliser les différents supports dédiés au métier d’assistant d'information
télephonique et relation numérique a 'usager pour rechercher des informations
- Capacité a faciliter 'usage des services en ligne (information et aide 4 distance)
-Pouveir orienter vers les services compélents ellou apporter une réponse de qualité
-Capacité d'adaptation : prendre en compte les changements et les intégrer dans sa pratique
o |professionnelle, se mobiliser dans les situations d'urgence, prioriser ses taches ou ses missions |
ENVIRONNEMENT DU POSTE
‘ . Relations internes : Avec tous les services et directions de Ia collectivité
Relations de travail
- Internes Relations externes : Avec la population et les ingtitutions publiques ou privées contactant le
| Conseil départemental

- Exlernes
3 |- Organisation spécifique du temps dc travail : travail cn open-space (espace ouver) sur des |
horaires élargis, disponibilité importanie requise pour garanlir la continuité du service rendu,
Conditions - T¢létravail possible sous conditions
particuliéres - Travail en distanciel selon les circonstances (sanilaires, climatiques, elc...).

D'exercice
-Formation sur les logiciels et les services en ligne utilisés dans le service el le discowrs

télephonique ) R

Moyens mis a la - Materiel informatique et téléphonique
idisposilion de l'agent - Aulres moyens | Intranat, Internet et logiciel métier, base de connaissance
£s de r
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Restaurant du porsonnel,
Cafétéria,
- Espace de coworking,
- Bibliothéque du personnel,
Accés aux preslations du CNAS (Comité National d'Action Sociale

EXIGENCES DU POSTE -

e —

Pré requis | BAC a BAC + 2 ou aule qualification équivalente
Niveau de formation | Souhaité :
[diplémes
- Exigée : .
EpioHenLs Souhaitée | une expérience dans le domaine des métiers de I'accuell et de la relation
i NUMEerigiie aux usagers o
Certifications, R
habilitations a jour
Obligation de formation inhérente au poste el au maintien des habilitations Oul 1 NON [

INDEMNITES PARTICULIERES LIEES AU POSTE
(- NBI: oul Si oui, préciser & quel titre - (N°33) Accueil Nombre de points : 10
RIFSEEP : régime indemnitaire tenant compte des fcnciions des sujéfions, de l'experlisc el de Pengagement

professionnel OUI
- Cadre d'emploi des rédacteurs territoriaux — BAR-2021 - Groune 3 « AUTRES FONCTIONS »
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NB : Ce descriptif de poste ne saurait élre exhaustif et est susceptible d'évolution
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