[image: Z:\EN TETE\ACTUALISEE\GROUPE\Papier ENTETE ALL in 1-Group01.jpg]
	
DIRECTION DES RESSOURCES HUMAINES
	FICHE DE POSTE
	Date de création : 7 février 2022

	
	
	Date de modification :



TECHNICIEN MAINTENANCE ET SUPPORT


I. IDENTIFICATION DU POSTE

	
Direction :  
	
DIRECTION DES SYSTEME D’INFORMATION

	
Supérieur Hiérarchique :
	
Responsable service maintenance et support

	
Relations fonctionnelles :

	
Interne : Toutes les Directions et Départements

	
	
Externe : Prestataires, Fournisseurs et clients



II. FINALITE 

▪   Assurer la supervision des équipements réseaux informatiques et télécom ;
▪   Aider à la gestion, installation et maintenance des logiciels ;
▪   Assurer l’assistance et support technique (matériel et logiciel) auprès des utilisateurs ;
▪   Assurer la présentation des ressources informatiques aux nouveaux utilisateurs ;
▪   Sensibiliser les utilisateurs sur la sécurité informatique et sur les règles de bonnes pratiques
▪   Aider à la gestion de la téléphonie sur IP, assistance aux utilisateurs et maintenance des installations ;
▪	Assurer la gestion et la maintenance des installations de vidéo-projection, de visioconférence, et téléphonie IP ;
▪   Assurer la mise en place, la maintenance et l’exploitation simultanée de plusieurs points d’accès wifi ;
▪	Assistance et support technique auprès des utilisateurs pour l’utilisation des installations de vidéo- projection et de visioconférence ;
▪   Assurer le contrôle et la surveillance des systèmes des équipements Informatiques supervisés ;
    ▪   Assurer la diffusion de fiche d’incident, clôture et rapport de vacation.



III. ACTIVITES PRINCIPALES

	▪   Assurer la supervision des équipements réseaux informatiques et télécom ;
▪   Surveiller l'état de fonctionnement des systèmes ;
▪   Organiser et effectuer les interventions de premier niveau ;
▪   Organiser et effectuer les maintenances préventives ;
▪   Assurer le support utilisateur en continue ;
▪   Diffuser les avis d’incident ;
▪   Suivre les incidents jusqu’à résolution ;
▪   Elaborer et diffuser les rapports de vacation ;
▪   Participer à l’analyse des dysfonctionnements des équipements (fautes, incidents, tableau de bord,
Rapport de maintenance préventive) ;





IV. STATUT DU POSTE
	Poste stratégique
	Oui
	En cas d’absence, le remplacement ou l’intérim est assuré par la personne ressource désignée
	En cas d’absence, la délégation de signature est assurée par ……………………………………

	Poste Clé-Cœur Métier
	Oui
	
	

	Poste sensible
	Oui
	
	



V. CONTRAINTES, DIFFICULTES DU POSTE ET LEUR RESOLUTION 
	
· Etre rigoureux dans l'exécution des tâches et dans l'application des procédures ;
· Etablir des relations de collaboration et de coopération aussi bien au sein de son équipe qu’au sein de l’organisation ;
· Savoir transmettre, échanger, et partager de l’information écrite et orale de façon claire, tout en s’adaptant à ses interlocuteurs ;
· Intégrer la qualité et la satisfaction clients ;
· Etre réactif avec un bon esprit d'analyse et de synthèse ;
· Aptitude à s'adapter aux évolutions des technique ;
· Grande disponibilité (24h/24 – 7J/7)






VI. DIMENSION CRITIQUE DU POSTE
	· Perte de confiance ;
· Perte de la qualité de prestation attendue par le supérieur hiérarchique ;
· Perte de crédibilité ;
· Risque d’échec des objectifs fixés par la hiérarchie.




VII. CONDITIONS PARTICULIERES DE TRAVAIL
	· Forte concentration ;
· Réactivité permanente ;
· Bonne culture générale et connaissance du métier ;
· Horaires décalés.




VIII. SAVOIRS REQUIS
	
· Maintenir et développer les compétences de ses collaborateurs.
· Assurer une veille technologique




IX. SAVOIRS-FAIRE REQUIS
	· Savoir analyser un dysfonctionnement et assurer le soutien fonctionnel applicatif aux utilisateurs ;
· Déclencher   les   interventions, les   suivre   et   informer   les   entités concernées ;
· Savoir interpréter et mettre en œuvre les procédures liées au domaine et à l'activité ;
· Savoir écouter et analyser la demande du client ;
·     Savoir réaliser un diagnostic pour déterminer les besoins client à l'aide des outils du domaine ;
· Savoir identifier et proposer la solution adaptée.
·      Etre capable de traiter les événements survenant sur les équipements réseaux télécom et informatiques ;
· Savoir apporter du soutien technique à un intervenant ;
· Procédures relatives aux licences et garanties
· Procédures de déploiement d'installation
· Procédures d'entretien de matériel informatique
· Lecture de plan, de schéma
· Logiciels de Gestion de Maintenance Assistée par Ordinateur 
· Logiciels de gestion d'appels téléphoniques
· Logiciels de gestion de parc informatique
· Utilisation d'appareils de mesure électrique (multimètre, ...) 








X. SAVOIRS-ETRE REQUIS
	· Rigueur organisationnelle et bonne méthodologie de travail ;
· Créativité, sens de l'innovation
· Adaptabilité et Flexibilité





XI. ENREGISTREMENTS, PRODUCTION DE DOCUMENTS, ETATS ET TRAVAUX
	
· Suivi tableaux de bord ; 
· Fiche des remontées d’information ;
· Rédaction de procédure 




XII. POUVOIR DE DECISION DU TITULAIRE 
	
· Les sanctions disciplinaires à l’endroit des collaborateurs : NON
· L’évaluation des performances des collaborateurs : NON
· La formation continue des collaborateurs et/ou de soi-même : OUI
· Le profil de carrière ou les évolutions possibles de ses collaborateurs : NON




XIII. CONDITIONS D’ACCES AU POSTE
	
· Avoir   une   formation   de   base   équivalente   à   BAC+2/3   en   Réseaux Informatique, Télécom, Electrotechnique, Electronique, …





SIGNATURES, NOMS ET DATES

	Le Titulaire du poste
	Le Supérieur Hiérarchique
	Le DRH
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