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Cher journal,



J'en ai marre du site de EDF et j'en ai marre des hotlines. Comme le veut la coutume, je vais partager mon mécontentement avec toi (et apporter des réponses et poser de vrais questions). Voici toute l'histoire…



J'essaie d'accéder à l'espace « Bleu Ciel » du site edf.fr via cette page qui, malheureusement, boucle sur elle-même, quoi que je mette dans les champs. Alors ça m'agace.



Je finis par regarder le source de la page, des fois que le problème ne vienne pas de moi. Il y a quelques erreurs vers la ligne 248 (des '=' qui manquent, pour les lecteurs intéressés) et j'ai quelques doutes sur la qualité du code JavaScript. Je décide donc de leur envoyer un mail pour leur demander un coup de main.



Ô tristesse, impossible de trouver un e-mail sur leur fichu site. Les seuls pistes que je trouve sont des numéros de téléphone et une certaine « Laura » aussi irréelle que l'aide qu'elle m'apporte. Les adresses des e-mails publicitaires qu'ils m'envoient ne fonctionnent évidemment pas et, finalement, en fouillant dans les petits liens en bas de la page, je trouve une adresse qui semble fonctionner. Cette adresse est masteredfcom@edf.fr. Si quelqu'un d'autre veut un jour essayer de les contacter, je la mets là, bien visible. Ceci dit, je n'ai eu aucun retour à part un accusé de réception.



Parmi les problèmes que j'ai avec EDF, il y a aussi le fait qu'ils continuent de me prélever mes précieux euros pour le contrat de mon ancien logement, quitté il y a un mois, bien que je les en ai informés à l'époque. Bêtement, je décide de les appeler.



…



Et voilà, j'ai épuisé mon forfait à écouter en boucle le sample de cinq secondes qui leur sert de message d'attente.



Alors voici trois vrais questions :



Qu'est-ce que c'est que cette manie de mettre des conseillers virtuels sur les sites ? C'est lourd, ça n'apporte rien de plus qu'une FAQ, et on ne peut pas les parcourir en diagonale à la recherche d'information.



Et aussi, pourquoi les mecs qui gèrent les hotlines pensent encore que ce genre de message d'attente est acceptable ? Éventuellement, ils le passent une fois histoire de dire à l'appelant qu'il peut aller voir leur site, mais passer en boucle le même message de cinq seconde sur une musique sans saveur, franchement… Qu'ils mettent un petit bip toutes les dix secondes, ça suffira amplement et ça sera beaucoup moins agaçant.



Enfin, pourquoi nous met-on en attente plutôt que de faire un système de rappel automatique ? Si personne n'est disponible, j'imagine que ce serait beaucoup plus agréable d'entendre un truc comme « Tous nos conseillers sont débordés. Nous vous recontacterons dans un délai de quinze minutes ». Avec évidemment le rappel aux frais de l'appelant initial.



Qu'en pensez vous, chers lecteurs ?
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