CHARGEE/CHARGE DE RELATION
ET DE SERVICE A L'USAGER

E A LUSAGER

DEFINITION SYNTHETIQUE

Accueillir, renseigner, orienter les usagers et leur répondre via les différents canaux
de contact, leur apporter un conseil sur les démarches a suivre et promouvoir les
offres de service existantes.

ACTIVITES PRINCIPALES

e Appliquer la reglementation dans son domaine

* Analyser la demande et apporter la réponse par le canal de contact le mieux adapté
(téléphone, accueil physique, courriers et courriels)

* Accompagner |'usager dans certaines démarches et orientation, si nécessaire, vers le
service compétent, le cas échéant vers d'autres administrations

o Traiter les dossiers administratifs simples et prendre en charge la pré-instruction de
demandes complexes avant leur transmission vers le service compétent

* Renseigner |'outil de suivi de la relation usager

 Participer a la mise a jour de la documentation collective

| COMPETENCES

Savoir-faire Savoir-étre Connaissances
e Expliquer e Etre & I'écoute » Techniques de communication
° Prioriser » Capacité d’adaptation  Techniques de gestion des
* Gérer un conflit e Sens de la pédagogie = conflits
¢ Reformuler la demande  Maitrise de soi * Procédures internes et
aprés questionnement engagements de service en
e S’exprimer a l'oral matiére de relation usager
« Rédiger = Utilisation des outils

bureautiques et systémes
d’'information spécifiques

* Langue étrangere le cas
échéant

Compétences managériales requises

[ systématiquement [ ] Eventuellement ™ sans objet
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CHARGEE/CHARGE DE RELATION EMPLOI-REFERENCE
ET DE SERVICE A L'USAGER FP2USAD3

CONDITIONS PARTICULIERES D'EXERCICE

* Possible mobilité au sein d’un espace d’'accueil ouvert

» Horaires décalés ou « H24 » selon la structure

TENDANCES D'EVOLUTION

| IMPACT SUR L'EMPLOI-REFERENCE

' FACTEURS-CLES A MOYEN TERME

* Exigence accrue en matiére de qualité e Compétences renforcées en termes de
de l'accueil savoir-faire relationnels et d’utilisation
des technologies d’information et de

e Informatisation de plus en plus poussée e
communication

e Administration électronique,

, . e Dé r i isé
développement des e-services Développement de I'accueil personnalisé

- - . - o @ - = .
« Diversitication des modes dsecusi Evolution du monocanal au multicanal

e Role de guichet unique inter-organismes

EXEMPLES DE LIBELLES D'EMPLOIS-TYPES MINISTERIELS ASSOCIES

MINISTERE/FILIERE | INTITULE DE L'EMPLOI-TYPE

lflilere Relation de service e Chargé(e) de réponse aux réclamations
a l'usager
» Agent(e) d'accueil
e Conseiller(ére) service a |'usager
Economie~Finances e C(Conseiller(ére) a distance
» Chargé(e) de l'instruction des titres
e Chargé(e) des droits a conduire

Intérieur » Chargé(e) de la délivrance des titres
aux étrangers et de la naturalisation

e Chargé(e) de I'aide aux victimes

Ministéres sociaux
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