SCRIPT D’ACCUEIL — SoftWhere
🕐 Durée moyenne : < 30 secondes
🎯 Objectif : identifier le bon types/sous-types et donc le bon scénario (fiche terrain 95 % de couverture)

🟩 Question 1 : Nature du besoin principal
(Permet de déterminer le TYPE de tâche)
🗣️ “Pouvez-vous me dire de quel type de besoin il s’agit aujourd’hui ?”
	Réponse du client
	Type de tâche

	“Je n’ai plus de service”, “Ça ne fonctionne plus”, “C’est en panne”
	Incident

	“Je voudrais changer un paramètre / message / utilisateur”
	Paramétrage

	“J’ai un problème matériel / mon téléphone ne marche plus”
	SAV / Matériel

	“Je veux ajouter / déplacer / résilier une ligne”
	Modification de parc / Administratif

	“Je souhaite une aide sur mes factures ou une réclamation”
	Administratif / Réclamation / Accès factures


🪄 Note gestionnaire : si le client semble hésiter, reformule :
“Est-ce que c’est quelque chose qui fonctionnait avant et qui ne marche plus, ou bien une configuration à modifier ?”

🟨 Question 2 : Type de service concerné
(Permet de déterminer le SOUS-TYPE et d’orienter le diagnostic)
🗣️ “Sur quel service rencontrez-vous ce problème ?”
	Réponse client
	Sous-type de tâche
	Orientation diagnostic

	“Téléphonie fixe”, “Postes IPBX”, “3CX”, “Centrex”
	Fixe
	Vérif Internet + IPBX

	“Connexion Internet / box / fibre / ADSL”
	Internet
	Vérif synchro / routeur

	“Téléphone mobile / SIM / data”
	Mobile
	Vérif SIM / réseau

	“Matériel sur site (routeur, switch, téléphone, casque, alim, ONT)”
	Matériel
	Vérif alimentation / câblage

	“Accès à un portail / facture / contrat”
	Administratif / Accès factures
	Vérif identifiant / reset MDP


🪄 Note gestionnaire :
Si le client dit “Je n’ai plus d’appels et plus Internet”, classer Incident → Internet (coupure WAN prioritaire, impacte Fixe).

🟥 Question 3 : Étendue / Impact du problème
(Permet de préciser le contexte et la priorité)
🗣️ “Est-ce que le problème concerne tout le site ou seulement un poste / une ligne ?”
	Réponse client
	Action / orientation

	“Tous les postes / tout le site”
	→ vérifier accès Internet / WAN (cause probable : Incident Internet)

	“Seulement un poste ou une ligne”
	→ vérifier matériel ou configuration locale (cause probable : Fixe / Matériel / Paramétrage)

	“C’est un changement demandé”
	→ Paramétrage

	“C’est pour un suivi SAV / commande / facture”
	→ Administratif / SAV / Commande


🪄 Note gestionnaire :
Si doute, valider le périmètre par une phrase type :
“Est-ce que d’autres collègues ont le même souci ou uniquement votre poste ?”

🧭 Résumé de routage
	Question 1 → 2 → 3
	Catégorie finale
	Fiche de résolution à ouvrir

	Incident + Fixe + Tout le site
	Incident Internet (WAN)
	“Perte ADSL/Fibre”

	Incident + Fixe + Poste isolé
	Incident Fixe (IPBX)
	“Trunk non enregistré / poste isolé”

	Incident + Internet
	Incident Internet
	“WAN KO / Bridge / NAT”

	Incident + Mobile
	Incident Mobile
	“Perte réseau / APN”

	Incident + Matériel
	Incident Matériel
	“Routeur / switch / alim HS”

	Paramétrage + Fixe
	Paramétrage Fixe
	“Renvoi / message / SDA / profil”

	Paramétrage + Internet
	Paramétrage Internet
	“NAT / Bridge / DHCP”

	Paramétrage + Mobile
	Paramétrage Mobile
	“APN / Data / VoLTE”

	SAV + Matériel/Mobile/Fixe
	SAV
	“Ouverture SAV / diagnostic / logistique”

	Administratif / Facture / Réclamation
	Administratif
	“Accès portail / RIB / réclamation”

	Modification de parc
	Modif. de parc
	“Ajout / déménagement / migration FTTH”



💬 Exemples de formulations à utiliser (issues des transcriptions 3CX)
	Objectif
	Phrase type à dire

	Vérifier le périmètre
	“Est-ce que tout le monde est impacté ou juste vous ?”

	Identifier la nature
	“Le service fonctionnait-il avant ?”

	Identifier le type de lien
	“Avez-vous encore Internet sur le site ?”

	Côté IPBX
	“Les téléphones affichent-ils ‘non enregistré’ ?”

	Matériel
	“Les voyants du routeur sont-ils allumés ?”


🧠 À retenir
· Toujours vérifier côté client d’abord : Internet, IPBX, câblage, alimentation.
· Éviter les escalades automatiques vers opérateur tant que les tests de base ne sont pas faits.
· L’objectif du script est de guider la qualification en 30 secondes et ouvrir directement la fiche 95 % correspondante.











