[image: image1.png]BEGEU e YR PLR L




[image: image2.png]OFPPT





Office de la Formation Professionnelle et de la Promotion du Travail


	 Identification de la demande 


Sommaire
21.
Introduction


22.
Rappel du métier de technicien helpdesk


23.
Accueillir l’appelant


24.
Comprendre son organisation et son rôle


25.
Vérification de la demande et de sa recevabilité


26.
Décision de continuer ou de transférer




1. Introduction

Etre technicien helpdesk c’est Avant tout assurer l’accueil téléphonique des utilisateurs d’informatique, répondre à leurs questions, résoudre leurs problèmes les plus courants ou les diriger vers un service plus approprié.

2. Rappel du métier de technicien helpdesk
Résoudre des incidents à distance Qu'il intervienne en tant que salarié de l'entreprise ou pour le compte d'un client, la mission d'un technicien helpdesk travaillant dans un service d'assistance téléphonique (hotline) est toujours la même : résoudre les incidents que rencontrent les utilisateurs d'un micro-ordinateur, d'un logiciel... Une fois le problème signalé par l'utilisateur, ce technicien doit établir rapidement un diagnostic. Ensuite, s'il peut résoudre lui-même le problème, il prend la main : une opération qui consiste à se connecter sur l'ordinateur de l'utilisateur et à effectuer directement les manipulations nécessaires.
 S'il n'est pas en mesure de résoudre le problème, il doit alors faire appel à un autre intervenant (un technicien de maintenance, un administrateur de bases de données...). Mais il peut aussi n'être qu'un aiguilleur chargé de mettre en relation les utilisateurs avec le technicien compétent.
Un technicien helpdesk doit avant tout avoir le goût du contact et un sang-froid à toute épreuve, ce qui lui permettra de calmer l'impatience, voire le mécontentement, de ses interlocuteurs. De bonnes capacités d'analyse sont également indispensables, les utilisateurs ne maîtrisant pas forcément le vocabulaire technique. 

3. Accueillir l’appelant
Au moment de l’appel premier contact, le technicien décroche rapidement, présente ou annonce le nom de la société qu’il représente et ne mets pas en attente son correspondant sans explications.

 Le technicien écoute attentivement l’appelant, reformule, prends des notes, ne questionne qu’à bon escient, et parle distinctement. Il doit répondre aux questions, et savoir refuser de rendre certains services pour se concentrer sur sa tâche.

Le technicien help desk doit accueillir un appel comme s’il attendait ce dernier. En effet on fait plus attention à un appel qu’on attend, alors qu’un appel à l’improviste peut débuter mal parce qu’on ne s’y pas bien préparée. Toujours en écoute, et gérant des attentes téléphoniques, le technicien help desk anticipe positivement le contact téléphonique avec l’appelant et oublies son coté personnel (malade ou autre). L’essentiel est que l’appelant sent qu’il y a quelqu’un de sérieux et dynamique, qui peut résoudre son problème jusqu’au bout d’une façon professionnelle, mieux encore, l’image de l’entreprise ou travaille le technicien help desk sera meilleure, et donnera une idée sur cet entreprise.
4. Comprendre son organisation et son rôle
Le technicien helpdesk doit comprendre l’organisation de l’appelant et de son rôle. En effet pour traiter une demande de l’appelant, le technicien doit faire appel à ses outils préalablement préparés, notamment un bloc note et un stylo pour recueillir l’information sur l’appelant et vérifier par la suite si l’organisation de l’appelant est déjà enregistrée dans la base du logiciel de gestion des incidents.

Lors de la demande d’incidence, le technicien devra distinguer entre les rôles des appelants de la même organisation, ainsi traiter une incidence d’une assistante qui appelle pour un problème sur une imprimante diffère de celle d’un responsable informatique qui appelle pour un serveur qui ne s’allume plus. Dans ce contexte, le technicien helpdesk doit bien analyser l’appel du client pour bien le situer hiérarchiquement dans son organisation, et par conséquent, répondre à l’appel du client d’une façon professionnelle.
Le technicien help desk doit comprendre l’organisation appelante, qu’il s’agit d’un particulier ou d’une entreprise.

En effet un appel d’un particulier diffère de celui d’un appel d’entreprise 

Un particulier qui est le seul interlocuteur vis a vis le technicien help desk appelle pour résoudre l’incident de son poste. Le technicien help desk devra vérifier si l’incident est sous garantie ou fera office d’une prestation de service devront être facturée. 

Un appel d’un particulier peut être agressif, dans ce cas le technicien help desk doit savoir comment comme maîtriser la communication avec le particulier.

Un appel d’un particulier peut être aussi intelligent, dans ce cas le technicien help desk doit identifier le contexte du particulier avant de  résoudre l’incident. 

Un appel d’entreprise peut émaner de son directeur générale, comme ça peut être de son assistante ou d’un employé. Le technicien help desk devra adapter un langage homogène et efficace parce qu’il communique avec une structure hiérarchique.
5. Vérification de la demande et de sa recevabilité
Après avoir saisi ou vérifier les informations fournies par l’appelant, le technicien help desk classera cet appel dans le but de résoudre l’incident.

Ce classement permettra au technicien de résoudre ou non l’incident de l’appelant. 

Si l’appelant a un contrat d’assistance par exemple, le technicien pourra vérifier sa validité dans le logiciel help desk et par conséquent répondre ou ne pas répondre à l’appel d’incidence en se basant sur ce contrat.

Si l’appelant n’a pas de contrat ou ne figure pas dans la liste à servir, le technicien pourra décider d’arrêter l’appel d’incidence, en se contentant juste d’enregistrer les coordonnées de l’appelant ainsi la nature de l’incidence de son équipement.

Un autre cas par exemple, l’appelant appelle pour un problème physique sur l’écran de son poste de travail qui n’est plus sous garantie ou non couvert par un contrat d’assistance, le technicien pourra décider d’arrêter l’appel d’incidence. 

Avant d’arrêter l’appel, le technicien help desk prendra le soin d’expliquer à cet appelant qu’il y a un cadre contractuel pour résoudre les incidents, ou la résolution de l’incidence fera office d’une prestation de service facturée, et par conséquent l’appelant doit envoyer un bon de commande au service concerné.

6. Décision de continuer ou de transférer 
Le technicien help desk prendra la décision de continuer l’appel dans les conditions citées ci-dessus.

Un transfert d’appel peut avoir lieu si le technicien help desk n’a pas pu résoudre l’incidence de l’appelant .ce transfert passe l’appel à un niveau de compétence plus élevé.

Si un incident ne peut pas être résolu par le premier niveau d’assistance dans les délais prévus, il faudra faire intervenir un niveau d’expertise ou d’autorité plus élevé. On parle alors d’escalade.
L’escalade est déterminée par les priorités et les délais de résolution indiqués ci-dessus.

Il faut distinguer entre une escalade fonctionnelle et une escalade hiérarchique.
• Escalade fonctionnelle (horizontale) - L’escalade fonctionnelle exige l’implication de personnel plus spécialisé ou requiert davantage de privilèges d’accès (niveaux d’autorité technique) pour résoudre l’incident ; les limites des départements peuvent être dépassées.
• Escalade hiérarchique (verticale) - L’escalade hiérarchique implique un mouvement vertical (vers les niveaux hiérarchiques supérieurs) dans l’organisation parce que le niveau d’autorité (autorité organisationnelle, pouvoirs) ou les ressources nécessaires pour la résolution sont insuffisantes.
Le gestionnaire des incidents doit réserver à l’avance une capacité d’escalade fonctionnelle dans la structure hiérarchique de façon à ce que la résolution des incidents ne provoque pas d’escalade hiérarchique régulière. Dans tous les cas, la structure hiérarchique doit avoir le niveau d'autorité nécessaire pour réallouer les ressources adéquates au processus.
Le transfert d’appel s’effectue après que le technicien help desk ait Qualifié la nature de l’incident, consulté la base de connaissance pour savoir si un incident identique a eu lieu pour le résoudre. 
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