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Bonjour Nal,


J'ai envie de partager avec toi cette râlante.

Le contexte : Dans la PME où je travaille, je gère l'informatique + les telecom, mais pas à plein temps, et je suis souvent sur des chantiers au cœur de notre activité (l'assainissement). Il ne m'est pas possible de prévoir 48H à l'avance d'être disponible au bureau, puisque je peux me retrouver toute une journée sur un chantier urgent et programmé la veille.


Il a fallu que je me préoccupe de la fin programmée du cuivre, et de son remplacement (par de la fibre, du coaxial..). Et également de l'extension de notre réseau téléphonique (ajout d'un poste).


Et c'est là que les ennuis commencent.


Apparemment, il est strictement impossible d'avoir des échanges par courriel avec les commerciaux. 


Ils veulent tous parler au téléphone. Et moi, parler au téléphone alors que je suis sur un chantier bruyant, salissant, et loin de mon laptop, ça ne m'arrange pas trop. En plus, parler au téléphone suppose de devoir noter par écrit les informations pour pouvoir s'en souvenir, ce que je trouve moins pratique que regrouper des mails dans un même dossier.


J'ai beau faire passer la consigne à mes collègues, insister et re-insister pour que ce que le commercial veut me dire au téléphone, hé bien, il l'écrit dans son mail, il pose ses questions par écrit, et moi (le lendemain, ou le jour même si le chantier ne s'est pas terminé trop tard) je lis son mail, et je réponds aux questions par écrit, et j'en pose par écrit.. Ben non. Impossible. La seule phrase qu'ils connaissent c'est "Quand est-ce qu'il sera disponible pour un RDV par téléphone ???"


De plus, il semble aussi strictement impossible d'obtenir des informations techniques précises. Ils cherchent tous à vendre des "pack", des "offres machins" où on te regroupe tout (et on essaie presque de te vendre des logiciels, du stockage dans le "cloud"..).  Moi, l'offre "XPACK Exclusive Access Cloud ++ Mega" ça ne me parle pas du tout. La plaquette qui m'explique que ça permettra de faire "converger" vers le "tout digital" en utilisant "une solution complète", ça me parle encore moins. Il y a un moment où, avant de parler d'argent, on parle un peu de technique, il me semble. Par exemple quand on achète une voiture : le vendeur se sent bien obligé de préciser la puissance, la cylindrée, la consommation, et si on lui demande le poids ou la capacité du coffre, il ira rapidement chercher l'information s'il ne l'a pas en tête.


Par contre, dès que je demande si le modem-routeur sera capable de faire ceci ou cela sur le LAN, ou s'il y aura de l'IPv6… le robinet à mots se tarit. Les mots vagues à base de lendemain qui chantent sont remplacés par du silence, des renvois à la plaquette de description de l'offre, ou du "c'est prévu plus tard mais on n'a pas de date précise". Plaquette où des gueules de gens que je connais pas, mais qui sont formidablement heureux d'employer du matériel de communication, s'étalent sur des pleines pages, tandis que pour savoir si (par exemple) le port 25/TCP sera bloqué en sortie, je suis obligé de fouiller dans 35 pages de conditions générales/techniques/légales afin de déchiffrer une phrase ambigüe concernant "l'émission de messages électroniques" ou autre terme pondu par un avocat qui ne sait pas ce qu'est un port TCP (mention spécial à l'opérateur héritier de l'opérateur historique).


Je trouve ça proprement honteux que des gens qui ont le temps d'essayer d'appeler deux fois par jour quelqu'un qui n'est pas disponible, proposent faire 2H de route pour se rencontrer IRL, et plus généralement ont une attitude de "Demandez moi la lune et je vous fais une offre à prix raisonnable" n'aient pas eu la décence de lire leurs propres plaquettes, leurs documents internes, ou consulter un collègue technicien, pour aller chercher simplement chercher la réponse à une question comme "Est-ce que le routeur de votre offre sait faire ceci ?", cliquer sur répondre, et écrire "Oui", "Non", ou "Je ne sais pas, je me renseigne, je vous dirai ça avant vendredi."


J'ai fini par opter pour un opérateur qui, d'une part, gérait déjà nos téléphones et le faisait bien (ce qui rassure quand à sa capacité à gérer le reste), et dont le commercial a su comprendre et échanger (certes pas par mail) un peu sur la partie technique. Mais je reste un peu sur un sentiment d'échec : Comment se fait-il que des gens si pressés de vendre n'arrivent pas à trouver un moyen de s'accorder sur les moyens de communication préférés du client, en apportant des réponses techniques précises ? 


Je me rends compte que notre entreprise ne pourrait pas se permettre d'exiger tel mode de communication, ou esquiver des questions techniques précises : le client est roi, non ?


Et toi, lecteur, lectrice, comment gères-tu les relations avec les commerciaux sur les aspects techniques ?
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