Fiche de Poste

Technicien(ne) informatique helpdesk

Type de contrat : CDI

16 avenue Hoche

75008 Paris
& 01 56 88 29 39 Domiciliation : Centre Technique National a Saint-Gratien (95)

Poste a pourvoir le : Immédiat

Www.exos.fr

Nous recherchons un(e) Technicien(ne) informatique helpdesk compétent chargé de fournir une assistance
rapide et concréte sur l'utilisation de nos logiciels ou la résolution de problemes techniques. Vous répondrez
aux questions concernant des sujets techniques et dispenserez des conseils pour les résoudre.

Un excellent Technicien informatique helpdesk doit posséder des bonnes connaissances techniques et étre en
mesure de communiquer de maniére efficace pour comprendre et résoudre le probleme. Ecoute, analyse,
reformulation et bienveillance doivent étre ses priorités lors de la prise d'appel.

Le but recherché est d’apporter une solution et une écoute attentive aux clients faisant appel a la hotline.

Présentation d’'Exos

L'entreprise TELECOM EXternals Operating Systems, appelée Telecom EXOS, a été créée en 1999 dans le but de développer
I'activité de Coopération Téléphonie Informatique (CTI — Computer Téléphony Integration) alors émergente.
Forte de sa double expérience Télécom / Informatique, validée par le développement du premier logiciel d'interfacage
niveau 3 entre les autocommutateurs et les ordinateurs, Exos s'est rapidement tournée vers les applications a forte valeur
ajoutée. Elle partage son activité en deux domaines complémentaires :

e Conception de logiciels

e Intégration et maintenance de solutions complexes
Aujourd’hui leader de l'interopérabilité et du “performance design”, Exos équipe les centres de réception d'appels a haute
performance de valeur, de sécurité ou d'actions, liées a l'urgence vitale par exemple.
Afin de poursuivre sa croissance, EXOS recherche des profils spécifiques pour compléter ses équipes.

Missions et activités

Missions principales

e Servir de premier point de contact pour les clients qui demandent une assistance technique au téléphone sur la
Hotline EXOS.

e Prendre en charge régulierement l'astreinte hot line (18h — 9h, WE et jours fériés) selon un planning défini par la
Direction

e Réaliser les dépannages a distance par le biais de techniques de diagnostic et des questions pertinentes.

e Déterminer la meilleure solution en fonction du probléme et des précisions fournies par les clients.

e Transmettre les problémes non résolus au personnel d'assistance du niveau supérieur.

e Enregistrer les incidents et les demandes, ainsi que les résolutions, dans I'outil de suivi interne.

e Accompagner les clients tout au long du processus de résolution de problémes.
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Missions et activités complémentaires

Participer a la documentation des procédures.

Suivre et mettre a jour le statut et les informations des clients.

Transmettre des commentaires ou des suggestions des clients a I'équipe interne compétente.
Identifier et suggérer les améliorations des procédures.

Gérer le stock matériel.

Compétences requises

Savoirs

Etre titulaire d’'un dipldme dans le domaine des systémes numériques.

Avoir une bonne compréhension des systemes informatiques, des dispositifs mobiles et d'autres produits
technologiques.

Des connaissances dans le domaine de la téléphonie sont un atout supplémentaire.

Savoir faire

Savoir-faire technique et connaissance professionnelle des produits bureautiques, des bases de données et de
I'acces a distance.

Capacité a diagnostiquer et résoudre des problemes techniques de base.

Aisance et compétences en communication.

Savoir étre

Avoir un esprit d'équipe irréprochable.

Avoir un bon esprit d'analyse et le sens de I'écoute.

Etre pédagogue.

Etre autonome, rigoureux, organisé, logique et minutieux.
Avoir une bonne résistance au stress.

d’exercice de la mission

Centre Technique National a Saint-Gratien. (95)
Possibilité de déplacements sur sites clients. (France métropolitaine et DOM-TOM)
Télétravail dans certains cas.

Candidature & recrutement

Envoyer lettre de motivation et Curriculum Vitae a Monsieur Jérémy Biémont (coordonnées ci-dessous).
Recrutement direct suite a entretien.

Contact dans l'entreprise
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Jérémy Biémont, Adjoint a la Direction de I’Administration et de la Performance.

Mail : jeremy.biemont@exos.fr

Telecom Exos — 16 Avenue Hoche — 75008 PARIS — www.exos.fr 2

Texed


mailto:jeremy.biemont@exos.fr?subject=Candidature%20Exos

