La Hotline du point de vue des Hotliners
Etude dans un Centre de services Iinformatique

Sophie Lambolez

Hotllne Informatique

Désigne le support technique a l'utilisateur/client,
e Se veut étre une sorte de « service de proximité a distance »,
o Se fait par teléphone, via un numéro d’appel unique,
 Permet un gain de temps en evitant des deplacements inutiles,
e Contribue a I'image de l'entreprise,
 Permet une fidelisation des clients.

— Dépannage a distance, par téléphone et /ou par télemaintenance
(= prise en main de I'ordinateur)

o |'utilisateur/client télephone pour signaler un dysfonctionnement de son
materiel informatique,

* |l expose I'objet de son appel au hotliner,

 Se met en place, entre les protagonistes, une conversation dont le but
est de resoudre la panne/probleme amené/e par I'appelant.

Ancrages et choix théeorigues

Psychologie sociale,
 Psychologie de la communication,
e Psychologie du travall,

e Relation de service,

* Récits d’'expériences,

e Echanges de pratiques...

— Intérét pour les communications au travail et sur le travail

Etude dans une hotline

e Hotline (de type « Inbound » : appels entrants) avec possibilité
d’interventions sur site et de réparations a l'atelier,

 Hotline d’'un Centre de services d’'une entreprise informatique,

e 15 personnes s’y relayent (prise d’appels).

* Observation (non participante),

* Enregistrement de conversations téléphoniques entre utilisateurs et
hotliners,

o Entretiens, collectifs et individuels, avec les hotliners (inspirés de la
technigue de I'entretien d’explicitation).

— Principaux axes interrogés : le contexte institutionnel et professionnel,
I'appartenance a un groupe d’'opérateurs (« team »), les relations avec les
utilisateurs/clients, les opérateurs et leurs particularites (parcours,
stratégies,...)

Mieux comprendre le métier de hotliner, en accédant aux points de vue des
professionnels concernes.
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Quelques résultats

 Etre une sorte d’enquéteur, de « détective » qui trouve la solution a partir
d’'indices pas toujours donnes (explicités),

* Avoir des compétences techniques et relationnelles (gestion du stress,
des conflits, empathie, humour...),

e Avoir peu/pas de formation particuliere a la hotline, et venir de
formations/meétiers divers/es,

* Ne pas toujours avoir une bonne image aupres des collegues (le
dépannage est vu comme « ingrat », « moins noble » que le
développement par exemple...),

« Etre a la disposition des utilisateurs/clients (« qui trouvent normal d’étre
dépannés et oublient parfois de remercier »),

 Devoir satisfaire « rapidement, efficacement et aimablement » les
demandes des utilisateurs/clients (sous peine de plaintes aupres de la
direction),

o Etre regulierement confrontés a des situations d’'urgence et de stress
(« pomplers de I'informatique »),

o Etre patients et ne pas étre trop naifs,

* Ne pas trop écouter les utilisateurs/clients et prendre assez rapidement
le contrGle de la conversation pour poser les « bonnes guestions ».

Les hotliners sont dans un difficile equilibre a

trouver

e D’un cOté, leurs missions et leur role ne sont pas d’apprendre aux
utilisateurs a se dépanner, a devenir autonomes ou speécialistes en
informatique (manque de temps, stratégie non payante !),

 Mais, parallelement, ils doivent aussi veiller a éviter que les utilisateurs
appellent de facon répétée, de surcroit pour un méme probleme (risque
de surcharge du service, mangue de rapidité et d’efficacite).
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