



FICHE DE POSTE TECHNICIEN(NE) SUPPORT INFORMATIQUE


	Version
	Date
	Objet
	Rédigé par
	Vérifié par
	Approuvé par

	FPTECH SUP – V3
	09/02/2024
	Création de document
	C. Mahon
	M. Donat
	M.Donat




	IDENTIFICATION DU POSTE

	Intitulé du poste
	Technicien(ne) support informatique

	Intitulé du service
	
Service Support


	Nature du poste
	
Assistance technique des utilisateurs


	Particularités du poste
	Temps de travail essentiellement au téléphone
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	EXPERIENCE ET COMPETENCES

	Diplôme minimum et secteur d’étude
	De formation Bac+2 informatique
Connaissances appréciées :
· Windows Server
· Pack Office
· Logiciel de gestion (type Sage - EBP ou Cegid)
· CMS eCommerce : PrestaShop, WooCommerce, Magento…)

	Expérience professionnelle
	Expérience d’au moins 1 an sur un poste similaire

	Savoirs/ 
Compétences

	A :
	Doit avoir des notions.

	B :
	Doit savoir faire avec une aide.

	C :
	Doit savoir bien faire, maîtriser de façon autonome.

	D :
	Doit savoir traiter les problèmes complexes, formaliser et transférer son savoir.



		Niveau requis
	Compétences

	A
	B
	C
	D
	

	
	X
	
	
	Esprit d’analyse et de synthèse

	
	
	
	X
	Aisance relationnelle au téléphone

	
	
	X
	
	Compétences techniques

	
	X
	
	
	Pédagogie

	
	
	X
	
	Sens du service

	
	X
	
	
	Respect des procédures

	
	
	X
	
	Qualités rédactionnelles (orthographe et syntaxe)

	X
	
	
	
	Logiciel gestion (Sage, Ebp, Cegid)




	Savoir être
	· Implication
· Bonne communication
· Empathie
· Ecoute 
· Excellent relationnel
· Capacités de collaboration et travail en équipe
· Respect des consignes

	Formations règlementaires / habilitations / Permis
	NC












	LE SERVICE ET RELATIONS DE TRAVAIL

	Mission principale du service
	Le support technique regroupe l’ensemble des méthodes, outils et processus permettant de garantir à un utilisateur la meilleure utilisation possible du service qu’il a acheté.
Le support technique doit donc permettre :
· un diagnostic et une résolution rapide des pannes,
· une gestion efficace du savoir de l’équipe support,
· une orientation des usages des utilisateurs.

	Positionnement hiérarchique
	
	Chef d’équipe Support Technique

	Technicien(ne) support informatique





	Autres relations de travail
	En interne : collaboration avec l’ensemble des services concernant les documentations techniques et les FAQs.
Collaboration avec le Service Consulting et Commercial pour le déploiement des projets clients.
Collaboration avec la Direction Technique pour remonter les bugs. 
En externe : NC



	LE POSTE

	Finalité du poste
	Au sein du service Support, le ou la Technicien(ne) support informatique est chargée de fournir une assistance technique et un support aux utilisateurs des solutions Atoo Next. Il doit prendre en charge les demandes d’aide et résoudre les problèmes techniques rencontrés, répondre aux questions des clients et fournir des conseils dans l’utilisation des logiciels. 

	Missions et activités

	Mission 1 : Assurer le support technique auprès des clients
· Réceptionner les dysfonctionnements signalés par les utilisateurs par téléphone, courriel ou ticket ;
· Réaliser les dépannages à distance par le biais de techniques diagnostic et de questions pertinentes ;
· Suivre le traitement des incidents jusqu’à leur résolution complète ou le cas échéant, remonter au service concerné pour traitement ;
· Gérer les formulaires installation/paramétrage et les rendez-vous d’installation ;
· Réaliser les interventions à distance d’installation et de paramétrage des solutions Atoo Next ;
· Gérer les autres demandes et transmettre au service concerné.






	Mission 2 : Transfert de savoirs et compétences
· Rédaction des documentations techniques et des FAQs à destination des clients ou des collaborateurs sur différents supports ;
· Former les collègues sur les nouveaux logiciels ou les nouvelles options disponibles.

	Mission 3 : Maintenir son niveau technique
· Participer aux formations internes. S’auto-former sur les solutions développées par la société ;
· Identifier et suggérer les améliorations au niveau des process et/ou des outils ;
· Tester les correctifs avant déploiement sur les différentes applications (on-premise, cloud).







Signatures précédées de la mention « lue et approuvée, bon pour accord » :
	Le Manager
	Le salarié
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