EQUITYBCDC |\
OFFRE D'EMPLOP 0 W

POSTE : RESPONSABLE DE L’AMELIORATION DES SERVICES, DE L’ANALYSE ET
DU REPORTING
ENTITE : CUSTOMER EXPERIENCE
LIEU D'AFFECTATION : KINSHASA
EFFECTIF : 1
GRADE : CHEF DE SERVICE PRINCIPAL
TYPE DE CONTRAT : CDI

Equity Bangue Commerciale Du Congeo S.A. fait partie du Groupe Equity dont le siége est au
Kenya. Le Groupe Equity est présent dans 6 pays d'Afrique, a savoir : le Kenya, le Rwanda,
I'Ouganda, la Tanzanie, le Soudan du Sud et la République Démocratique du Congo. Equity
BCDC S.A. est une bangue crientée vers le développement qui se focalise sur les services
bancaires aux PME (Petites et Moyennes Entreprises), aux Grandes entreprises (Corporate)
et aux particuliers. Nofre objectif est de transformer les vies, donner de la dignité et offrir des
opportunités de création des richesses. Pour plus d'informations sur nous, merci de cliquer sur
le lien ci-aprés !

(www. equitygroupholdings.com/cd)

MNous offrons des conditions attrayantes et un environnement de travail agréable avec un haut
degré de professionnalisme. Nous plagons un intérét particulier sur le travail d'équipe et une
attitude positive au travail. Notre vision est d'éfre une banque championne de la prospérité
socio-économigue des Africains.

Mous sommes a la recherche d'une personne intégre, énergique, travailleuse et enthousiaste
pour accompagner la bangue dans |'atteinte de ses objectifs.

ROLE DU POSTE :

Promouvoir une culture cenirée sur le client en matiére d'excellence du service et controler la
qualité de la prestation de services afin de garantir 'excellence dans la satisfaction des clients

pour tous les produits et services de la Banque,

RESUME DES RESPONSABILITES :

= Elever les normes de service a la clientéle en veillant 4 ce que les clients vivent
une expérience positive et satisfaisante tout au long de leurs interactions avec la
bangue ;

= \eiller 4 ce que toutes les inferactions avec les clients, qu'il s'agisse d'interactions
en personne, d'appels téléphoniques, de courriels ou de canaux numérigues,
répondent aux attentes des clients ;

« FEtre responsable du suivi des indicateurs clés de performance (KPI) tels que le
temps de disponibilité des services, les délais de réponse, |a satisfaction des clients
et d'autres paramétres pertinents ;

s Utiliser 'analyse des données pour mesurer la satisfaction des clients, identifier les
tendances et suivre les indicateurs clés de performance (KPI) lies a l'excellence du
service ;

e Concevoir et mettre en ceuvre des programmes de formation au service de la
clientele afin d'améliorer les compétences, la connaissance des produits et les

capacités de communication ; H;-l_:;.r-—



Superviser la résolution des problémes complexes des clients et remonter' jes”

informations qui nécessitent l'intervention de la direction afin de garantir une

résolution rapide et satisfaisante pour fidéliser les clients ;

= Collaborer avec d'autres services pour recueillir les réactions des clients et mettre
en ceuvre des améliorations sur base de leurs observations ;

+ DMettre en ceuvre des systémes permettant de recueillir, d'analyser et d'agir sur le
retour d'information des clients ;

+« Solliciter réguliérement le retour dinformation des clients et l'intégrer dans le
processus d'amélioration du service |

s Mettre en ceuvre des programmes d'assurance qualité pour contrdler et évaluer les
performances des représentants du service clientéle, en veillant a ce qu'ils
respectent les politiques de I'entreprise et fournissent un service cohérent ;

s Assurer l'alignement sur les meilleures pratiques et tendances du secteur, et

favoriser une culture de l'innovation et de I'amélioration continue au sein de I'équipe

chargée de l'excellence du service,

CONDITIONS PREALABLES AU RECRUTEMENT :

e Etre au minimum détenteur d'un dipléme de licence en Sciences de Gestion ;

= Avoir une bonne compréhension des principes de l'excelience du service ;

e Avoir une bonne connaissance du suivi des services et de l'amelioration des
processus, de l'assurance gualité des services, de l'utilisation de I'analyse des données
pour la prise de décision, de la gestion des connaissances et de la formation ;

s Avoir une capacité avérée a garantir le respect de la conformité réglementaire ainsi
que des politiques, procédures, parameétres de risque et lignes directrices de
l'organisation ;

+ Avoir une expérience professionnelle d'au meins dix (10) ans dans le domaine de
l'expérience client et au moins sept (¥) ans dans des fonctions d'encadrement ;

« _Avoir une bonne expérience de la conduite et de la mise en ceuvre des initiatives de
changement et d'amélioration de l'activité, y compris en matiére de personnel et de
changement culturel ;

= Ayoir la maitrise du Francais et de l'anglais.

Votre candidature est a adresser au Directeur des Ressources Humaines d'Equity BCDC
S.A., et doit &tre envoyée a 'adresse électronique : recruitment{@equitybcde, cd au plus tard
le 22 Avril 2024,

Mous vous prions de reprendre en objet de votre mail lintitulé du poste pour lequel vous
postulez. Les dossiers de candidature doivent comprendre uniguement une lettre de
motivation et un CV détaillé en frangais y compris la carte de demandeur d'emploi

délivrée par 'Onem.

Seuls les candidats remplissant les criteres ci-dessus seront contactes pour linterview et
éventuellement le test.

N.B. : Equity Banque Commerciale Du Congo S.A. n'exige ni naccepte des pourbéires, pofs
de vin, commissions, ou frais de dossier pour embaucher un candidat. Nous tenons & nos
convictions d'éthique et déclinons toute forme de responsabilités au cas ol un candidat &
I'empleoi serait roulé par des malfrats.
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