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Conseiller Client

1. Missions
Le/la conseiller(ere) client gère la relation client pour le compte des donneurs d'ordre. Il/elle doit répondre simultanément aux exigences de productivité et de qualité définies entre Concentrix et le client donneur d'ordre.
Son activité peut s'exercer via différents canaux (téléphone, courrier, courriel, chat, …) et dans différentes langues.

2. Activités Principales
a. Gestion de contact client
· Gérer des contacts clients relatifs à un produit ou un service sur 2 grands types d'activités soit à orientation service client soit à orientation commerciale
Selon les besoins de l'entreprise et son profil, il/elle peut être affecté sur ces différents types d'activités : a- Orientation service client : gestion de la relation client
· Analyser les demandes et attentes du client et y répondre selon leurs besoins et leurs situations (commande, information, réclamation, assistance…) en mobilisant des connaissances dans des secteurs spécifiques (ex : banque, téléphonie, services publics…)
· Traiter les demandes ou les réclamations du client selon une procédure définie
· Orienter le client vers le service adapté le cas échéant
· Assurer le suivi des contacts et des dossiers clients (saisie d'informations, compte-rendu du contact…)
· Réaliser des ventes additionnelles (selon les projets) b- Orientation commerciale : prospection et vente
· Maîtriser le « brief » produit ; appréhender les spécificités techniques, les argumentaires et les avantages produit
· Conseiller les clients ou prospects sur les produits et/ou services proposés
· Réaliser la vente de produits et/ou services dans le respect de la règlementation en vigueur
· Assurer le suivi des contacts et des dossiers clients (saisie d'informations, compte-rendu du contact…) via la base de données

b. Contribution à l'atteinte des objectifs Concentrix
· Atteindre simultanément les objectifs qualitatifs et quantitatifs fixés par sa hiérarchie
· Maîtriser parfaitement les connaissances métier, les outils et les procédures du donneur d'ordre
· Alerter son/ses responsables hiérarchiques de tout dysfonctionnement
· Être force de proposition et faire des remontées terrain
· Respecter les règles de confidentialité, de sécurité informatique et le règlement intérieur
· Respecter les normes qualité (ISO, NF345, LRS)3

c. Activités complémentaires : Selon les besoins, le/la conseiller(ere) client peut se voir confier des missions annexes comme
· Assister le superviseur sur le plateau
· Coacher les conseillers client
· Accompagner les nouveaux

3. Rattachement (En fonction des projets et du périmètre)
Superviseur

4. Evolution(s) possible(s) / Parcours professionnel
· Superviseur
· Formateur métier
· Chargé(e) de flux
· Expert métier

5. Compétences requises
a. Compétences Génériques
	Faire preuve de rigueur et de fiabilité
	Est fiable dans son exécution, constant/e dans le temps et respecte les délais impartis. Est rigoureux/se dans ses raisonnements et dans ses tâches.
	2 - Application

	Convaincre
	Analyse les besoins de son interlocuteur et adapte son argumentaire en conséquence. Fournit des éléments factuels pour argumenter ses idées.
	2 - Application

	Communiquer
	Communique des informations élémentaires de façon professionnelle en étant ouvert(e), avenant(e) et transparent(e).
	1 - Notions

	Avoir le sens de l'écoute
	Fait preuve d'écoute active. Discerne les messages verbaux et non verbaux, sait y réagir de manière appropriée. Prend en compte les opinions de ses interlocuteurs.
	3 - Maîtrise

	Démontrer une intelligence relationnelle
	Interagit facilement avec les autres. Est attentif(ve) afin de comprendre leurs besoins, demandes, sentiments et agit en conséquence pour construire une relation de confiance.
	1 - Notions

	Capacité rédactionnelle
	Rédige un texte simple en relation avec son domaine d'activité. Connait les basiques de la grammaire et de l'orthographe.
	1 - Notions

	Avoir un esprit d'analyse
	Traite un grand nombre d'informations en identifiant les différentes composantes. Identifie les éléments clés et les restitue de façon pertinente pour aboutir à des solutions efficaces.
	2 - Application

	S'adapter / être flexible face au changement
	Accepte et gère le changement de manière sereine.
	1 - Notions

	Faire face aux situations difficiles
/ Résistance à l'échec
	Ne se décourage pas face à une situation difficile. S'attache à canaliser ses émotions et à gérer son stress en recherchant du soutien et des conseils auprès de son responsable.
	1 - Notions

	Expression orale
	Comprend et s'exprime de façon claire et détaillée. Maitrise le vocabulaire technique et/ou spécifique propre à son activité.
	2 - Application



b. Compétences Spécifiques
	Etre orienté(e) client
	Satisfait la demande ou le besoin exprimés en apportant une réponse rapide et efficace. Identifie les situations critiques et les remonte à son management.
	2 - Application

	Conduire un entretien
	Mène un entretien et répond aux demandes du client, si besoin l'oriente vers la personne/service adapté. Fait preuve de directivité pour aboutir à l'objectif dans les délais attendus.
	2 - Application
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