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FICHE DE POSTE

 (à pourvoir par voie de mise à disposition)

	Auprès :

Lieu de travail :
	Direction de l’information légale et administrative

Centre d’appels interministériel (CAI) de METZ

4, rue des remparts – CS30451

57008 METZ cedex 

	Dénomination du poste 
	Adjoint (e) du coordonnateur (trice) /Informateur ou informatrice spécialisé (e) du secteur TRAVAIL.



	Catégorie d’emploi :


	A inspecteur du travail



	Régime indemnitaire 
	Indemnité mensuelle de sujétion (Décret  du 05 mai 1995) cumulable avec les indemnités versées par l’administration d’origine. 

	Description du service 
	Accessible à tous publics, par téléphone (3939) le Centre d’appels interministériel renseigne les usagers sur leurs droits et obligations, les règles et les procédures, dans tous les domaines de l’action publique : travail et emploi, justice, intérieur, logement, …

La Direction de l’information légale et administrative est responsable de la gestion du portail téléphonique « ASP 3939 », numéro unique  du renseignement administratif interministériel, un des projets phares de l'e-administration.  « Allo service public, 3939 » est organisé en deux niveaux : 

- un centre d'appels de forte capacité, confié à un prestataire privé, filtre, traite et qualifie tous les appels entrants du 3939. Son rôle est de délivrer une première réponse certifiée à partir de la base de données que lui confie l’administration.

- Le deuxième niveau traite les questions plus complexes qui lui sont adressées par le premier niveau en temps réel et rédige les scénarios de réponses du premier niveau. Le deuxième niveau est composé du centre d’appels interministériel et des plates-formes des administrations partenaires du dispositif (Consommation, Emploi, Impôts...) constituant un réseau virtuel qui assure un traitement de la demande sans rupture de communication.



	Missions proposées 
	L'adjoint du coordonnateur participe à l'animation et l'encadrement des agents du secteur en lien avec le coordonnateur (trice).Il participe à la gestion et à la veille juridique du fonds documentaire commun. Il participe à l'analyse régulière des statistiques de flux d'appels .

Les informateurs du centre d’appels interministériel exercent des missions essentielles pour garantir la qualité de la prestation rendue aux usagers via le dispositif du numéro unique national :

· ils assument intégralement la réponse de deuxième niveau, soit 50 % du trafic quotidien

· ils participent à la gestion et à la veille juridique des fonds documentaires mis à leur disposition,

· ils  participent aux contrôles de la prestation à l’usager et à la démarche qualité associée.

Travail en cycle, nécessité d'assurer la continuité du service de 8H30 à 18H30.

	Compétences requises 


	Le  candidat doit présenter de réelles qualités relationnelles et une grande motivation pour le service à l'usager et le travail en équipe. 

Il  a une capacité à la recherche documentaire et doit actualiser ses connaissances de façon régulière dans une logique de veille juridique.

Il sait rédiger de manière synthétique et pédagogique des réponses administratives pour des non-initiés comme il le fait au téléphone

Des compétences professionnelles spécifiques dans ce secteur sont souhaitables

Une aptitude et un goût pour les outils informatiques et le travail en réseau  est nécessaire.



	Ancienneté requise
	En règle générale, deux ans.

	Durée de la mission


	La mise à disposition est effectuée pour une durée de trois ans renouvelable.

	Personnes à contacter
	Monsieur Bruno VALDEVIT

Directeur du centre interministériel d’appels de METZ

Tél. 03.55.35.09.00

Mél : bruno.valdevit@dila.gouv.fr

Madame Anne ROUSSILLON

Directrice adjointe

Tél : 03-55-35-08-80

Mél : anne.roussillon@dila.gouv.fr
	Madame Nadège CRESSONNIER

Coordonnatrice du secteur travail

06-65-61-63-26

Mel : nadege.cressonnier@dila.gouv.fr 
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