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Opérateur de Hotline Internet

1. Description du métier

Profil

Autre dénomination

Hotliner
Opérateur de ligne directe d’Internet, Téléconseiller, Technicien Hot-line

L'opérateur de ligne directe d'Internet fournit I'assistance aux utilisateurs. Les
opérateurs de ligne directe peuvent également travailler sur la relation au client
(comptabilité, paiements, etc.).

Mission

Consiste a rapidement et effectivement recevoir, interpréter, analyser les demandes
et problémes des clients ou des utilisateurs d'un produit ou d'un systéme, au moyen
d'email, dialogue en ligne, téléphone (y compris les services de VOIP tels que Skype)
ou d'autres formes de communication.

Responsabilité

La fourniture opportune de réponses constructives aux demandes de client pour leur
assistance.

Analyse des problémes du client, interprétation précise pour I'analyse technique, et
fourniture de solutions.

Alimenter la connaissance, en se basant des tickets d’assistance, dans des bases de
données de connaissance pour soutenir les outils de collaboration de la communauté

et le partage interne de la connaissance.

Prestations fournies

Responsable Collaborateur
* Tickets * Les problémes résolus.
d’assistance. * Bases de données de la connaissance.

* Assistance de
premier niveau.

Taches principales

® Reépondre aux demandes du client par l'intermédiaire du téléphone, du
dialogue en ligne ou de I'email.
Traitement des tickets de problémes résultants.
Remontée de problémes au support de deuxi€me niveau.

Environnement

Travaille habituellement au sein d’une équipe d'opérateurs, et rend compte a un chef

ICP
(indicateurs clés de
performance)

d'équipe.
* Taux de réponse.

Tickets fermés.

Demandes résolues.

Demandes résolues a la premiere fois.

Demandes sans remontée au support de deuxiéme niveau.

Satisfaction des clients apres I'appel.




2. Profil

2.1 Résumé du profil
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HOTLINER Technique Comportemental Affaires
Domaine No. Compétence Importance | T01| T02| T03| T04| T05|B01/B02| B03|B04 | B05|B06, B07 |B08 | B09|B10/B11|B12| M01| M02| M03| M04| M05|
Planifier ~_A.1 Sl et Stratégie d'affaires

A.2 _Gestion Niveau de Service

A.3__Développement_d'affaires

A.4 Création des spécifications

A.5 Architecture Systéme

A.6 _Conception d'applications

A.7 _Veille technologique

A.8 Développement durable
Construire B.1 Conception et développement

B.2 Integration Systéme

B.3__Tests

B.4 Mise en place

B.5 Edition de documents techniques|
Exploiter C.1 Support utilisateur X XXX X | XX X X XXX X

C.2 Accompagnement du changement

C.3 Réception du service

C.4 _Solution des problémes
Permettre D.1 Dév. Stratégie sécurité information

D.2 Dév. Stratégie qualité TIC

D.3 Dispositions éducation et formation

D.4 _Achats et marchés

D.5 Développement commercial

D.6 Gestion des canaux

D.7 _Gestion des ventes

D.8 Management des contrats

D.9 Perfectionnement du personnel

D.10_Gestion info. & connaissances
Gérer E.1_ Prévision du développement

E.2 Gestion portefeuille de projets

E.3 Gestion des risques

E.4 Gestion des relations

E.5 Amélioration du processus

E.6 _Gestion des la qualité TIC

E.7 _Gestion des changements

E.8 _Gestion sécurité des informations

E.9 Gouvernance informatique
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2.2 Profil détaillé

C. EXPLOITER

C.1. Support utilisateur

Dimension 2: e- L'opérateur de ligne directe d'Internet répond aux demandes et aux problemes d
Compétences: Titre|l'utilisateur ; enregistre les informations importantes, résout ou remonte les incident
+ description et optimise lexécution du systeme ; controle le résultat de la solution, et la
énérique satisfaction du client qui en résulte.
Dimension 3: e- Niveau 1
Compétences :
niveaux de
compétences
Niveau 2 Interpréte de maniere systématique les problemes d'utilisateurs en
identifiant les solutions et les effets secondaires possibles. Utilise
[’expérience pour identifier les problemes d'utilisateurs et interroge
la base de données pour les solutions potentielles. Remonte les
incidents complexes ou non résolus aux experts seniors. Enregistre et
effectue le suivi des procédures de soutien a l'utilisateur du début a
la conclusion.
Niveau 3
Niveau 4
Niveau 5
Dimension 4: v BO1: Est créatif, imaginatif, artistique
Savoirs et Savoir- |v° BO02: Est moral et éthique
faire v B03: Est précis et soucieux des détails
v' B04: S'adapte aux besoins du client
v B05: Est commis a la stratégie de corporation et averti de la culture d'entreprise
v B06: A de bonnes aptitudes aux relations interpersonnelles
v B07: A des qualifications de présentation/modération
v B08: Sait communiquer effectivement (aussi en langues étrangeres)
v B09: Sait travailler en équipe
v B10: Sait chercher, organiser et synthétiser
v B11: Sait analyser (évaluer, évaluer, critique, examiner)
v/ B12: Sait expliquer (défendre, discuter, justifier)
v" MO03: A la connaissance des questions juridiques et des normes
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