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TECHNICIEN HELPDESK

Famille Support et Assistance aux utilisateurs
MISSION

Assurer le support 1¢ ou 2®™ niveau de I'ensemble des utilisateurs de postes, systémes et
applications micro-informatique.

Assurer la réception des incidents déclarés par les utilisateurs et les faire prendre en charge par les
ressources capables d’y apporter une solution.

Contribuer, au 1° niveau, a la résolution téléphonique des incidents nuisant a la qualité et a la
continuité de service.

PRINCIPALES ACTIVITES

Accueil des demandes des utilisateurs suite a des dysfonctionnements

Prise en compte des appels des clients

Enregistrement des demandes

Saisie informatique des incidents ou anomalies de fonctionnement signalées
Attribution des priorités, responsabilités, ...

Qualification des dysfonctionnements hors 1ler niveau pour orientation sur les supports ad
hoc (technique, fonctionnel)

Diagnostic

Transfert des appels aux entités compétentes

Traitement ou déclenchement des actions de support correspondantes

Traitement de ler niveau des incidents ou anomalies sur les postes de travail signalés en interne
ou par le SVP : diagnostic, identification, formulation, résolution

Suivi des incidents et des interventions

Alerte, information du client

Diffusion d’information

Création / mise a jour des procédures

Veille technologique

Participation aux réunions
Suivi de I’évolution des systéemes d’information, postes de travail, ...
Participation aux transferts de compétences aupres d’autres techniciens
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SAVOIRS MOBILISES

Connaissances techniques

Nl A
ARCHITECTURE Architecture fonctionnelle du Sl de I'entreprise (logiciels, applications métier) *
Environnement général du Sl de I'entreprise (environnement d’exploitation de I'ERP, base de
APPLICATIVE / fomronnement & prise P -
FONCTIONNELLE Parc applicatif et de service *
Architecture des réseaux informatiques et télécoms *
ARCHITECTURE Architecture de systémes *
TECHNIQUE Architecture de systemes d’exploitation »*
Architecture du Sl de I’entreprise *
Compétences relatives aux différents matériels *
COMPOSANTS Connectique *
MATERIELS Entretien des installations techniques *
Systémes de cdblage *
CONCEPTION
DEVELOPPEMENT
Administration de bases de données *
GESTION Adn.ministration de données : »*
Environnement de bases de données »*
DES DONNEES Méthodes de gestion des données *
SGBD »*
Intégration de logiciels *
Intégration de matériels *
INTEGRATION Intégration de nouvelles technologies du S| *
Intégration de systemes *
PILOTAGE D’ACTIVITE /
GOUVERNANCE
Environnement d’exploitation (expert si administrateur systeme) *
Environnement de production *
Gestion et exploitation des SI *
PRODUCTION / Gestion de production (optimisation des capacités) *
EXPLOITATION Méthode, outils et normes d’exploitation (expert si administrateur systéme) *
Systeme et outils de production *
Techniques d’installation et de maintenance de systémes et réseaux *
Techniques et outils de la production informatique *
Module ERP *
PROGICIELS Utilisation de progiciels spécialisés *
SECURITE Droits d.’accés auz( e?pplicati(.)ns, sel-’vices et .données - *
Evaluation et maitrise des risques informatiques et télécoms *
INFORMATIQUE Normes et procédures de sécurité I&T *
Echanges et transferts de données informatisées *
TELECOMS / RESEAUX Logiciels et matériels réseaux ‘expert si administrateur systéme *
Normes et procédures associées aux réseaux *

GRADUATION DU NIVEAU DE CONNAISSANCES REQUIS : N (notions) / A (application) / M (maitrise) / E (expertise)
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Connaissances générales

N A M
ANIMATION
AUDIT/SECURITE
BUDGET
CONDUITE DE PROJET
Connaissance du marché de la sous-traitance *
CONNAISSANCE DE Connaissance du marché de Iioffre des progiciels *
'OFFRE Connaissance du marché de I'offre I&T »*
L Connaissance du marché de I'offre sur la sécurité *
Vision et compréhension des technologies récentes *
Compréhension des clients de la DSI (utilisateurs fonctionnels) et de leurs besoins *
Connaissance de I'entreprise et de son informatique *
Connaissance de I'entreprise : activités - métiers *
Connaissance de I'entreprise : processus- environnement — organisation - stratégie *
CONNAISSANCE DES Connaissance des clients du systeme d’information, de leurs activités, de leurs besoins *
METIERS DE Connaissance des SI *
L’ENTREPRISE Connaissance du domaine fonctionnel *
Connaissance du métier de I'entreprise concernée par le projet *
Connaissance fonctionnelle du SI *
Culture générale I&T *
Vision des besoins et des priorités de |'entreprise en matiére de SI *
GESTION DES
FOURNISSEURS /
ACHATS
JURIDIQUE
Pratique de I'anglais technique lu, écrit, parlé »*
LANGUE L8 78 Sne 9 = e
Pratique de I'anglais courant *
ORGANISATION
Pratique des outils métier et connaissance des conditions d’utilisation de ces outils par les *
PROCESSUS METIERS | utilisateurs
Procédures, normes et standards
QUALITE
Aptitude a rédiger *
Ergonomie et interface homme-machine *
Pratique de la communication téléphonique
SAVOIRS DE BASE A o on SEROnaE . ———
Pratique des principaux logiciels génériques (outils bureautiques, messagerie, navigateur...)
Pratique du poste de travail informatique des utilisateurs (les différentes configurations
existantes et des principaux logiciels bureautiques
TECHNIQUES DE
MANAGEMENT

GRADUATION DU NIVEAU DE CONNAISSANCES REQUIS : N (notions) / A (application) / Ml (maitrise) / E (expertise)
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Aptitudes comportementales
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ACTION ET
REALISATION

Anticipation

Autonomie

Gestion du temps

Mobilisation

ASSISTANCE ET
SERVICE

Pédagogie

Sens du service

RESOLUTION DE
PROBLEMES

Analyse

Diagnostic — Modélisation

Logique

Méthode

Ouverture d’esprit

Perception des enjeux

Synthése

EFFICACITE
PERSONNELLE

Adaptabilité

Gestion de situation

Initiative

Intégrité

Opinidtreté

Pragmatisme

Réactivité

Résistance aux pressions

Rigueur
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MANAGEMENT

RELATIONNEL

Communication

Conviction

* | 0

Coopération

Ecoute

Négociation

Travail en équipe

GRADUATION DU NIVEAU D’APTITUDE REQUIS : U (utile) / ES (essentiel)

PRE REQUIS
PARCOURS PROFESSIONNEL

PROFIL TYPE

Bac (1°" niveau) ou Bac + 2 (2°™ niveau) ou expérience équivalente
Possibilité de premier poste
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