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FICHE DE POSTE

Nom et prénom de I'agent :

Intitulé du poste : GESTIONNAIRE DE LA RELATION CITOYENNE

Identification du poste

Filiere : ADMINISTRATIVE

Catégorie d’emploi: [_JA []B [D]C

Cadre d’empiloi : Adjoint administratif

Grade :

Temps de travail : [O] temps complet [ ] temps non complet (nombre d'heures hebdomadaires : )

Rattachement du poste

Collectivité : [O] ville  [] CCAS

Direction : ACCUEIL UNIQUE

Service : RELATION CITOYENNE

Lieu d’exercice du poste : CENTRE ADMINISTRATIF/HOTEL DE VILLE
Hiérarchie (N+1 / N+2) :

Encadrement d’agents :[_|Oui [Z] Non Nombre d’agents encadrés :

Missions principales

- Sous l'autorité du coordinateur de la Relation Citoyenne le gestionnaire est chargé(e) au sein du centre administratif, Hotel de ville,
DGST, d'assurer I'accueil physique, téléphonique du public , informer et orienter les usagers vers les différents services municipaux
-Etre garant de la qualité de I'accueil du public,tendre vers une amélioration continue dans la relation du service rendu (avoir le souci du
détail, innover)

« Garantir un service fiable et le délivrer de maniére efficace : analyser les demandes des usagers (les filtrer, les orienter), identifier et
gérer le besoin et son degré d'urgence,

« Enregistrer et traiter les informations,étre en mesure de qualifier une situation, de hiérarchiser et distribuer les informations,

Participer a la vie du service :

» Transmettre systématiquement les informations pertinentes aux membres de I'équipe

» Respecter et appliquer les régles et procédures du service,

« Assurer des missions ou taches administratives selon les besoins du service et en fonction de 'activité.
« Travail en coopération et en transversalité avec les autres services municipaux

Missions secondaires

- Accueil a la Maison France services
- ll/elle réceptionne, enregistre et traite les demandes relatives a I'état civil (piéce d’identité et Passeport,).
L'agent suit et controle les dossiers associés.
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Compétences requises

Savoir-faire :

Qualités rédactionnelles (mail)

Disponibilité nécessaire vis-a-vis des usagers et des services

Flexibilité et aptitude a s’adapter aux impératifs

Savoir identifier et analyser les situations d’urgence, prendre en charge des situations conflictuelles avec diplomatie
Garant de I'image et des valeurs du service public

Exemplarité : présentation, attitude, tenue, posture et langage professionnel

Discrétion et respect du secret professionnel

Savoirs :
- Niveau d’étude / Diplémes :
- Domaine d’expertise :

- Formation / Habilitation / Permis :
Savoir-étre :

[0] Capacité d’adaptation  [0] Gestion du stress [2] sens de I'organisation [O] Prise de recul
[0] Rigueur [E] Travail en équipe [[] Ccapacité a fédérer [O] Réactivité

[0] Force proposition [ Curiosité [O] Sens de la communication

[] Persévérance [O] Autonomie [] Capacité de décision

[] Autres (a préciser) :

Moyens mis a disposition

- Outils informatiques, logiciels métiers : Standard téléphonique, Logiciel GRC, logiciel synbird file d'attente,intranet,

Word,Excel
- Téléphonie : [D] fixe [_| portable
- Véhicule de service : [ ] oui [0]non
- Autres moyens:

Conditions d’exercice du poste

Horaires :

[C] Fixes : 08h45 12h15 13h30 17h45 [0] Week-ends : samedi matin 1 fois sur deux
[] Variables : jeudi 10h30 12h 12h45 17h45 [1Travail de nuit :

[] Heures supplémentaires : [ ]Astreintes (précisez le niveau) :
[JAutre(s) :

Champs relationnels :

Internes (collégues, élus...) Externes (organismes, prestataires...)

- Echanges fréquents : agents et responsables des services

présents au centre administratif et sur la commune Partenaires du Point d'accées aux droits :

- Relations transversales : avec tous les services proposant une CDAD,ADIL, Avocats,Conciliateur de justice
prestation au public

Autres sujétions particulieres :

Fiche de poste mise a jour le :
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