	facteur qualite
	Niveaux de classification :
	ii.2/II.3



	
	Famille :
	Prestation client
	
	
	Etablissement / Entité : 
	PPDC / PDC
	

	
	Filière :
	Service de proximité et de distribution
	
	
	Ligne hiérarchique : 
	Encadrant courrier
	

	FINALITE
	Le Facteur Qualité assure l’animation d’une équipe de facteurs. 

Il consacre 70% de ses activités à la Distribution et 30% de ses activités à la qualité et l’expertise du processus.
	
	
	Compétences techniques

Connaissance de la géographie locale

Connaissance de la stratégie, de l'organisation, des produits, de l'environnement, du Groupe La Poste

Connaissance des règles de santé et de sécurité 

Connaissance des principes de la relation client et de l'esprit de service

Connaissance des procédures, process et méthodologies dédiées à son activité
Compétences comportementales

Capacité à établir une relation perenne avec le client

Capacité à communiquer

Capacité d'écoute

Capacité à favoriser le travail en équipe pour l'atteinte des objectifs en commun
	Compétences clés

	
	
	

	capacite a appliquer ces competences
	Traiter et distribuer les objets confiés et réaliser l’ensemble des prestations
Participer à l'amélioration de la qualité dans le cadre de ses activités

Respecter les règles en matière d'environnement et de santé/sécurité au travail
Contribuer au développement du chiffre d'affaires dans le respect des règles de la concurrence

Contribuer au développement de l'esprit de service
Organiser et piloter son activité avec efficacité
Transférer son expertise et jouer un rôle de référent
	
	
	Capacité à travailler de façon autonome

Capacité à transférer son expertise


	efficacite personnelle


	Conditions d'exercice :
	Port et déplacement de charges.

Activité en environnement extérieur, conduite de véhicules.

	Capacité à appliquer ces compétences
	Activités
	Indicateurs de Résultat

	Traiter et distribuer les objets confiés et réaliser l’ensemble des prestations


	· Utilise Facteo dans le cadre de ses activités
· Assure le renfort professionnel sur les tournées de distribution de l’équipe dans le cadre de l’organisation du travail en équipe.
· Participe à l’ensemble des travaux intérieurs collectifs et individuels: manutention à la réception des flux, massification avec les autres produits, préparation des dépôts relais de sa tournée.

· Réoriente les fausses directions arrivées sur son chantier et intègre celles en provenance des autres chantiers.

· Assure les traitements liés à la distribution : apporte une attention particulière aux services spécifiques (réexpédition, garde,…) reconditionnement des objets, taxes, non conformités… 

· Apporte un appui aux travaux intérieurs sur d’autres tournées dès que nécessaire.

· Prend en charge l’ensemble des travaux extérieurs : distribue l’intégralité des produits ménage, entreprises et CEDEX…Effectue le relevage des BAL dans le respect des HPC (Heures de prise en charge), effectue systématiquement le flashage des codes BAL ou le remplissage du part, maintient les séparations. Dépose les instances dans les bureaux.

	· Taux de restes
· Nombre de réclamations clients

	
	· Prend en charge de façon contradictoire les objets 3S (Suivis, signés, sécurisés) et des commissions / mandats

· Réalise les opérations de traitement de ces objets en veillant au respect des procédures (tri, flashage, 2ème présentation).

· Réalise des prestations de proximité/services à la distribution et prend en charge les commissions des clients.

· Met en œuvre les engagements clients de son périmètre

· Transmet les commissions au service back office, prépare et réalise ses commissions, sert son carnet et procède à la reddition des comptes.
	· 

	Participer à l'amélioration de la qualité dans le cadre de ses activités


	· Contrôle la qualité du traitement du produit entrant et sortant : suivi des contrats de service, contrôle interne, mise à jour de la documentation écrite de l’équipe (bordereau de collecte, plan de tournée, fichiers clients, carnets de procurations, clients sensibles, concierges)

· Aide les Facteurs de son équipe dans la collecte des données géographiques et d’organisation. 

· Participe à l’organisation des comptages. 

· Est garant de la réalisation de la collecte des autres données de production sur les tournées de son équipe (raccordement postal, accessibilité des boites aux lettres) et alerte sa hiérarchie en cas de dysfonctionnement.

· Analyse et saisit dans le SI les informations captées par les Facteurs/Facteurs d’Equipe.

· Améliore la mécanisation : analyse des données des TTF et propose de plans d’actions.

· Analyse les dysfonctionnements et recherche des solutions en équipe.
	· Notes esprit de service

· Taux de raccordement

· Taux de fausses directions

· Taux de rejet TTF

	Respecter les règles en matière d'environnement et de santé/sécurité au travail


	· Promeut et contrôle le respect des procédures, des consignes individuelles et collectives de sécurité relatives au poste de travail dans l’Etablissement et chez le client, y compris sur la conduite

· Diffuse les bonnes pratiques

· Sensibilise les agents à l’utilisation du matériel dans un esprit de développement durable, en particulier en éco-conduite

· Promeut et veille au respect des règles d’hygiène et de sécurité liées à la réalisation des nouvelles prestations
	· Porte les EPI.

· Taux d’accidents responsables

	Contribuer au développement du chiffre d'affaires dans le respect des règles de la concurrence


	· Réalise et assure la promotion des produits du courrier et des prestations de proximité auprès des clients (en particulier ceux qui facilitent la vie du client : procuration, identité numérique,…)
· Veille au respect des règles du droit de la concurrence au sein de l’équipe : non réalisation de prestations gratuites, non-discrimination des clients.

· Veille à la réalisation des engagements clients de son équipe, et assure la mise en place de certains d’entre-eux à la demande de son encadrant.

· Traite les réclamations en respectant les délais et propose des solutions d’amélioration.

· Informe sa hiérarchie des potentialités clients et fait des propositions pour développer les services
	· Chiffre d’affaires

· Nombre de nouveaux clients



	Contribuer au développement de l’esprit de service
	· Veille à la réalisation des engagements demandés par les clients (seconde présentation, réexpédition,…)
· S’approprie les engagements clients et l’esprit de service : applique les 4 attitudes (accueil, écoute, efficacité, coopération/entraide) en étant courtois, souriant, attentif et à l’écoute de ses clients. 

· Diffuse la culture commerciale auprès de son équipe et accompagne les facteurs dans l’application des attitudes de service

· Fait respecter les horaires contractualisés des différentes prestations

· Participe au développement des services à la distribution  en assurant un traitement équitable et non discriminatoire des clients.

· Veille à rétablir la qualité perçue auprès du client suite à un mécontentement ou une réclamation, en s’appuyant sur les 4 attitudes esprit de service

· Accompagne son encadrant dans l’analyse de la qualité perçue et réelle et l’aide à mettre en place les plans d’actions nécessaires.
	

	Organiser et piloter son activité avec efficacité


	Animation d’équipe
· Assure l’animation de l’activité de l’équipe. Suit les résultats de l’équipe : alimentation et animation des tableaux de bord.

· Optimise le planning de service

· Contribue à la mise en place des décisions d’organisation.

· Participe aux groupes de travail (nouvelles organisations,…)

· Appuie et relaye les actions de communication de la hiérarchie et anime les ETC en l’absence de l’Encadrant Courrier.


	· Nombre de réunions

	Transférer son expertise et jouer un rôle de référent
	· Partage son expertise et son savoir-faire avec l’ensemble de son équipe.

· Participe aux groupes projets relatifs aux évolutions du SI impactant les équipes de production.

· Contribue à la formation des nouveaux agents. Prend en charge le tutorat (agents en contrat d’alternance) et l’accompagnement de la professionnalisation de tout nouvel arrivant et s’assure des connaissances et pratiques professionnelles.
· Assure l’animation qualité auprès de son équipe
	· Nombre de missions de tutorat
· Nombre d’ETC



	Habilitations sécurité obligatoires et/ou générales
	Habilitations spécifiques à certains postes

	Habilitation à la conduite d’un véhicule 2-roues et/ou 4-roues


	

	
	

	Niveau de diplôme souhaité

	


Progression dans l’emploi : 

	
	Niveau
	Activités & Responsabilités confiées
	Classification

	Facteur qualité
	Maîtrise de l'emploi
	Transférer son expertise et jouer un rôle de référent

	2.3

	
	Pratique de l'emploi
	Contribuer au développement du chiffre d'affaires dans le respect des règles de la concurrence
	Contribuer au développement de l'esprit de service
	Organiser et piloter son activité avec efficacité 

	2.2

	
	
	Traiter et distribuer les objets confiés et réaliser l’ensemble des prestations


	Participer à l'amélioration de la qualité dans le cadre de ses activités


	Respecter les règles en matière d'environnement et de santé/sécurité au travail
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