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Classe

1. Mission

Réceptionner les questions et les messages de dérangements
de toute nature. Informer et assister les utilisateurs en cas de
pannes de fonctionnement. Eliminer en premiére instance
les pannes les plus simples ou transmettre les problémes aux
instances compétentes supérieures.

2. Activités principales

- Réceptionner les messages de dérangements, les
questions et les souhaits de modification des utilisateurs ;

- saisir et classifier les informations nécessaires ;

- faire une analyse préliminaire des messages de
dérangements et des questions, éliminer les pannes
simples (analyse a distance), répondre aux questions
simples et mettre en place les éventuelles solutions
préventives (support premier niveau) ;

- transmettre les messages de dérangements et les
questions aux services compétents (support deuxiéme
niveau) et assurer le suivi des statistiques de panne ;

- transmettre les messages de dérangements et autres
messages concernant I’exploitation aux utilisateurs ;

- expliquer aux utilisateurs I’utilisation correcte des
moyens techniques et des applications proposées ;

- donner des autorisations d’acces et des identifications
d’utilisateur dans des situations exceptionnelles.

Date de la derniére mise a jour rédactionnelle
12.12.2023

Direction des finances DFIN
Finanzdirektion FIND

10-12

Commission d'évaluation et de classification des
fonctions CEF

Kommission fur die Bewertung und Einreihung der
Funktionen KBF

Beschreibung der Referenzfunktion
Vom StR genehmigt am 12.12.2023

560 010 Referenzfunktion

ICT-Helpdesk-Mitarbeiter/in

Einreihungsverordnung vom 14.12.2021 - ASF 2021_178

Lohnklasse

1. Auftrag

Entgegennehmen von Fragen und Stérungsmeldungen
aller Art. Allenfalls Einleiten von Eskalationsverfahren.
Informieren und Unterstitzen der Anwendenden bei
Betriebsstérungen sowie Ankiinden von geplanten
Betriebsunterbriichen. Erstinstanzliches Beheben einfacher
Storungen bzw. Beantworten gangiger Fragen oder
Weiterleiten von Stérungsmeldungen und Fragen

an die zusténdigen Stellen.

2. Haupttatigkeiten

- Entgegennehmen von Stérungsmeldungen,
Fragen und Anderungswiinschen der
Systembenutzenden;

- Erfassen und Klassifizieren der notwendigen
Informationen;

- Voranalysieren von Stérungsmeldungen
und Fragen, Beheben einfacher Stérungen,
(Fernanalyse), Beantworten von einfachen Fragen
und Veranlassen allfélliger Umgehungslésungen
(First-Level-Support);

- Weiterleiten von Stérungsmeldungen und
Fragen an die zustandigen Stellen; Nachfiihren von
Stérungsstatistiken;

- Informieren der System-Benutzenden tiber Stérungen
und betriebliche Meldungen;

- Aufkléren der Anwendenden (ber den sachgerechten
Einsatz der angebotenen technischen und
applikatorischen Mittel,

- Freigeben von Zugriffsberechtigungen und
Benutzerkennungen in Ausnahmesituationen.
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3. Exigences 3. Anforderungen

3.2 Niveau I, Classe 10 (junior) 3.2 Niveau I, Klasse 10 (Junior)

Exigences minimales Mindestanforderungen

Formation professionnelle : Fachausbildung:

CFC en lien avec le domaine. EFZ in Zusammenhang mit dem Tétigkeitsbereich.
Connaissances supplémentaires et expérience : Zusatzwissen und Erfahrung:

connaissances supplémentaires ; Zusatzwissen;

formations supplémentaires en lien avec berufshezogene Zusatzausbildungen.

la profession.

3.1 Niveau I, Classe 12 (professionnel) 3.1 Niveau lll, Klasse 12 (Professional)
Exigences supplémentaires : Zuséatzliche Anforderungen:

connaissances approfondies ; Fundiertes Fachwissen;

formations complémentaires certifiées dans le zertifizierte Zusatzausbildungen im Tétigkeitsbereich;

domaine d’activité ; mehrjéhrige Berufserfahrung im Tatigkeitsbereich.

plusieurs années d’expérience professionnelle
dans le domaine d’activité.

---- exigences cumulatives --- kumulative Anforderungen
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