	Direction
	DIRECCTE de Bourgogne


	Unité administrative:

	Unité territoriale de la Saône et Loire

	Localisation géographique :

	MACON

	Service d’affectation
	Service de renseignements du public

	Positionnement hiérarchique :
	Sous l’autorité directe du responsable du service SCT

	Mission du service d’affectation :
	 Accueil et renseignement des usagers


	Poste :
	Contrôleur chargé du renseignement du public


	Catégorie
	B

	Programme d’intervention :
	Programme 111


	Rattachement au répertoire des métiers de la mission ministérielle : http://www.intranet.travail.gouv.fr/suite.asp?rubriqueid=4312

	Domaine métier
	 Accueil et renseignement des usagers, Section centrale travail, Main-d’œuvre étrangère


	Métier
	E 20 : Chargé du renseignement droit du travail et de la formation professionnelle


	Mission ministérielle travail emploi
	Code métier : E20

	Chargé du renseignement droit du travail et de la formation professionnelle

	Activités exercées dans le métier :
	

	- Renseignement des usagers sur la réglementation du travail, de l’emploi et de la formation professionnelle (accueil physique, le cas échéant téléphone, courrier et messagerie)

- Réorientation vers d’autres services des demandes n’entrant pas dans la compétence de la direction

- Réorientation et signalement aux sections d’inspection du travail des demandes justifiant leur intervention

- Elaboration de synthèses à partir des informations tirées de l’activité du service et de tableaux de bord de suivi de la gestion des ressources humaines

	Compétences clés :
	

	Maîtrise de la réglementation du travail – Qualités relationnelles – Maîtrise des techniques d’entretien et de rédaction

	
	

	
	

	Principales évolutions et enjeux :
	

	Evolution de la demande adressée aux services de renseignement – Prise en compte des politiques d’amélioration de la qualité de l’accueil (charte Marianne) – Traitement d’une partie de la demande individuelle adressée aux sections d’inspection

	
	

	
	

	Compétences associées au métier
	

	Blocs de compétence :
	Spécification :

	Connaître le droit du travail, de l'emploi et de la formation professionnelle
	Avoir une excellente maîtrise de la réglementation du travail, pour les questions posées habituellement

Connaître les dispositions des conventions collectives

	Connaître les politiques, mesures et dispositifs propres au champ d'intervention
	Connaître l’organisation de l’offre de renseignement, notamment des CIRA

Connaître les politiques publiques en matière de renseignement (charte Marianne)

	Connaître les règles, techniques et méthodes propres au champ d'intervention
	Connaître les techniques d’écoute et d’échange

Connaître les techniques de communication avec des personnes en détresse ou agressives

	Savoir être en relation avec les usagers
	Avoir le sens du contact humain : courtoisie, amabilité, sourire, patience, écoute, contrôle de soi 

Savoir réagir de façon adaptée aux situations imprévues

Savoir gérer des entretiens avec des usagers en détresse

Savoir gérer les situations d'agressivité

	Savoir apporter un conseil ou un appui
	Savoir :

- écouter et clarifier les demandes de l'usager 

- réorienter si nécessaire

- apporter une réponse et l’expliquer

- mesurer l'impact des informations données

- conduire un entretien 

- gérer le temps consacré à l'interlocuteur

	Connaître les procédures et méthodes relatives au contrôle
	Avoir une connaissance des conditions d'intervention des agents de contrôle suffisante pour filtrer et orienter de façon pertinente les demandes relevant des sections

	Savoir rédiger des documents administratifs 
	Savoir rédiger des réponses à l’usager 

	Savoir travailler avec d'autres
	Savoir travailler en équipe

Savoir partager et communiquer des informations aux services

	Savoir actualiser ses connaissances
	Savoir intégrer rapidement les évolutions législatives et réglementaires

	
	

	Autres compétences associées au métier
	

	Connaître l'organisation, les missions, le fonctionnement et les conditions d'intervention des services

	Connaître les problématiques et les politiques emploi, formation et insertion professionnelle

	Connaître les problématiques et les politiques du travail

	Connaître le droit (principes et notions de base)

	Savoir exercer une veille 

	Savoir utiliser les outils bureautiques et NTIC

	Savoir être tuteur

	Savoir pratiquer une ou plusieurs langues étrangères 

	Etre capable de pédagogie

	Savoir s'organiser

	Etre capable de sens des responsabilités et du service public

	
	


