
Fonction : Technicien Informatique 

SERVICE 
HIERARCHIE N+1 Delivery Manager 
HIERARCHIE N+2 Directeur des Opérations 
LOCALISATION GEOGRAPHIQUE 

Missions : Diagnostiquer, identifier et résoudre les demandes des utilisateurs 

   Support de proximité 

Missions Activités 

Dans l’équipe : • Assurer la traçabilité des actions dans les outils de ticketing

• Prendre en compte les demandes de l’utilisateur

• Participer aux opérations de déploiement du service technique

• Assurer un support technique aux utilisateurs ESDI

• Assurer la maintenance et l’exploitation : matériel, logiciel

• Formaliser la connaissance acquise et rendre compte de son activité

• Analyser les demandes en utilisant les process en place

Chez le client : • Assurer la réalisation des interventions de proximité pour le compte des clients ESDI et
chez les clients selon la charte d’intervention sur site client

• Prendre rendez-vous avec les clients pour réaliser les opérations et bien-sûr prévenir en
cas d’empêchement

• Garantir la livraison du service en adéquation avec les engagements ESDI

• Conserver une distance adaptée à la prestation de service vis-à-vis de ses interlocuteurs

• Respecter les engagements de service

Compétences 

Savoir Savoir faire Savoir être 

Savoir analyser et être force de 
proposition 

Savoir détecter et diagnostiquer les 
problèmes systèmes et réseaux 

Promouvoir l’image de l’entreprise 
chez les clients 

Apprécier la résolution de problème Appliquer les règles et les consignes 
de sécurité informatiques 

Travailler en équipe 

Être rigoureux dans le processus de 
traitement 

S’adapter aux évolutions 
technologiques 

Être autonome 

Maîtriser le discours client Savoir gérer son temps et 
hiérarchiser les priorités 

Être pédagogue et avoir un bon sens 
du relationnel 

Faire preuve de curiosité 

Diplômes 

BTS Services Informatiques aux Organisations 
BTS Systèmes Numériques option Electronique et Communications 
DUT Informatique 
DUT Réseaux et Télécommunications 
DEUST Electronique et Micro-Informatique 

Evolution de carrière 

- Gestionnaire de connaissances
- Superviseur
- Delivery Manager


