SCRIPT DE QUALIFICATION POUR ACCES AUX FICHES RESOLUTIONS

INCIDENTS / INTERNET
Objectif : déterminer si la coupure vient du lien, du routeur ou d’un équipement client.
Étape 1 — Identifier le périmètre de la panne
“Est-ce que tout le site n’a plus Internet ou seulement un poste / service ?”
· Tout le site → poursuivre
· Un seul poste → Cas : Défaut matériel ou LAN client
Étape 2 — Vérifier les voyants du routeur / ONT
“Les voyants sont-ils allumés, fixes ou clignotants ? Quelle couleur voyez-vous ?”
· PON / DSL rouge ou clignotant → Cas 1 : Perte d’accès WAN (ADSL / Fibre KO)
· Tous voyants verts mais pas de navigation → poursuivre
Étape 3 — Identifier la topologie réseau
“Avez-vous un pare-feu ou autre équipement derrière le routeur ?”
· Oui → Cas 2 : Bridge / Pare-feu tiers bloquant le trafic
· Non → poursuivre
Étape 4 — Tests de connectivité rapides
“Pouvez-vous faire un ping vers google.fr ou 8.8.8.8 ?”
· Ping KO → Cas 1 : Perte WAN
· Ping OK mais services inaccessibles → Cas 3 : NAT / redirections bloquées
· Navigation lente → Cas 4 : Débit insuffisant / latence
· Backup 4G installé ? → Cas 5 : Backup 4G inactif

INCIDENTS / MOBILE
Objectif : identifier si le problème est lié à la SIM, au terminal ou au réseau.
Étape 1 — Étendue du problème
“Le souci concerne-t-il une seule ligne ou plusieurs ?”
· Une seule → poursuivre
· Plusieurs → Cas 5 : Coupures / basculement réseau opérateur
Étape 2 — Nature du dysfonctionnement
“Est-ce les appels, les SMS ou l’accès Internet ?”
· Appels KO → Cas 1 : Pas d’appels entrants / sortants
· Données KO → Cas 2 : Données mobiles inaccessibles
· Aucun service → poursuivre
Étape 3 — Vérification SIM / terminal
“Le téléphone affiche-t-il ‘aucune SIM’ ou ‘non enregistré sur le réseau’ ?”
· Oui → Cas 3 : SIM non reconnue / bloquée
· Non → poursuivre
Étape 4 — Type de SIM
“Utilisez-vous une SIM physique ou une eSIM ?”
· eSIM → Cas 4 : eSIM / activation
· SIM physique avec signal instable → Cas 5 : Coupures réseau

INCIDENTS / FIXE
Objectif : identifier l’origine du blocage d’appels ou du non-enregistrement.
Étape 1 — Étendue
“Tous les postes sont-ils impactés ou un seul ?”
· Un seul → Cas 3 : Poste isolé / matériel local
· Tous → poursuivre
Étape 2 — Connectivité Internet
“Avez-vous encore Internet sur le site ?”
· Non → rediriger vers Incidents / Internet (perte WAN)
· Oui → poursuivre
Étape 3 — Type d’installation téléphonique
“Utilisez-vous un IPBX local, un 3CX ou une solution Centrex ?”
· IPBX → Cas 1 : Trunk SIP non enregistré
· 3CX → Cas 2 : Problème 3CX
· Centrex → Cas 5 : Centrex hébergé non enregistré
Étape 4 — État affiché sur poste
“Les téléphones affichent-ils ‘non enregistré’ ou ‘erreur ligne’ ?”
· Oui → IPBX / 3CX / Centrex non enregistré
· Non → Cas 4 : Routage / Portabilité / SDA erroné
Étape 5 — Vérifications physiques
“Les voyants de la box sont-ils verts et fixes ?”
· Non → Incidents / Internet
· Oui → poursuivre diagnostic IPBX

INCIDENTS / MATÉRIEL
Objectif : identifier si la panne vient de l’alimentation, du câblage ou d’un périphérique.
Étape 1 — Type de matériel concerné
“Quel équipement est en défaut : routeur, switch, poste, casque ?”
· Routeur / ONT → Cas 3 : Défaillance modem / boîtier
· Poste → Cas 1 : Terminal non alimenté
· Switch / port → Cas 2 : Défaut câblage / PoE
Étape 2 — Vérification alimentation / voyants
“Les voyants s’allument-ils ou pas du tout ?”
· Aucun voyant → alimentation / câble
· Voyant rouge → matériel HS ou surchauffe
Étape 3 — Comportement après redémarrage
“Avez-vous essayé de le redémarrer ?”
· Oui, toujours KO → SAV à ouvrir
· Non → demander essai redémarrage

PARAMÉTRAGE / FIXE
Objectif : classer la demande de configuration téléphonique.
Étape 1 — Type de changement
“Souhaitez-vous créer, modifier ou supprimer quelque chose sur la téléphonie ?”
· Création trunk → Cas 1
· Ajout / suppression utilisateur → Cas 3
· Changement SDA → Cas 2
Étape 2 — Renvois et groupes d’appels
“C’est pour un renvoi ou groupe d’appels ?”
· Oui → Cas 4
· Non → poursuivre
Étape 3 — Contexte IP / NAT
“Avez-vous changé de box ou d’adresse IP récemment ?”
· Oui → Cas 5 : Changement IP / NAT
· Non → clôture

PARAMÉTRAGE / INTERNET
Objectif : classer la demande réseau client.
Étape 1 — Nature du besoin
“Souhaitez-vous configurer un routeur, activer un bridge ou un VPN ?”
· Routeur → Cas 1
· Bridge → Cas 2
· VPN → Cas 3
Étape 2 — Ouverture de ports
“Faut-il ouvrir des ports pour des caméras ou un serveur ?”
· Oui → Cas 4
· Non → poursuivre
Étape 3 — IP publique / DNS
“Souhaitez-vous changer l’adresse IP ou DNS ?”
· Oui → Cas 5
· Non → fin

PARAMÉTRAGE / MOBILE
Objectif : classer les demandes d’activation, data, roaming ou flotte.
Étape 1 — Type de demande
“C’est pour activer une ligne ou corriger l’accès Internet mobile ?”
· Activation → Cas 1
· Accès data → Cas 2
· Modification flotte → Cas 4
Étape 2 — Roaming / blocage
“Le problème apparaît-il à l’étranger ?”
· Oui → Cas 3
· Non → poursuivre
Étape 3 — Mise à jour profils
“Souhaitez-vous mettre à jour le profil MDM ou eSIM ?”
· Oui → Cas 5
· Non → clôture

PARAMÉTRAGE / MATÉRIEL
Objectif : déterminer le besoin de configuration ou synchronisation matériel.
Étape 1 — Type d’équipement
“Quel équipement doit être paramétré ?”
· Poste → Cas 1
· Routeur → Cas 2
· Switch → Cas 3
Étape 2 — Contexte
“Le matériel vient-il d’être remplacé ou ajouté ?”
· Oui → Cas 4 ou 5
· Non → reparamétrage simple

SAV / FIXE – INTERNET – MOBILE – MATÉRIEL
Objectif : valider si c’est un suivi après intervention ou un nouvel incident.
Étape 1 — Contexte
“Est-ce suite à une intervention récente ou un remplacement matériel ?”
· Oui → suivre SAV spécifique
· Non → ouvrir nouveau ticket incident
Étape 2 — Type de service concerné
“S’agit-il de la téléphonie, Internet, mobile ou d’un équipement ?”
· Fixe → SAV / Fixe
· Internet → SAV / Internet
· Mobile → SAV / Mobile
· Matériel → SAV / Matériel
Étape 3 — Test post-maintenance
“Le service est-il revenu après redémarrage ?”
· Oui → clôture
· Non → diagnostic complémentaire

ADMINISTRATIF / FACTURATION & RÉCLAMATIONS
Objectif : distinguer accès portail, facturation, ou réclamation client.
Étape 1 — Nature du besoin
“C’est un problème d’accès au portail, une facture erronée, ou une réclamation ?”
· Accès → Cas 1
· Facturation → Cas 2
· Réclamation → Cas 3
Étape 2 — Pour facturation
“Pouvez-vous me confirmer le mois ou le montant concerné ?”
· Montant erroné → Cas 2
· Facture non reçue → Cas 1
Étape 3 — Pour réclamation
“La réclamation fait-elle suite à un incident récent ?”
· Oui → relier au ticket incident
· Non → créer nouveau dossier

COMMANDES / MATÉRIEL
Objectif : distinguer suivi, erreur, ou retour logistique.
Étape 1 — Nature
“Parlons-nous d’une commande existante ou d’une nouvelle demande ?”
· Nouvelle → Cas 4 : Commande complémentaire
· Existante → poursuivre
Étape 2 — Réception
“Avez-vous reçu tout ou partie du matériel ?”
· Rien → Cas 1 : Suivi commande
· Partiel → Cas 2 : Matériel manquant
· Erreur → Cas 3 : Mauvais article
Étape 3 — Retour / reprise
“Souhaitez-vous retourner ou échanger un équipement ?”
· Oui → Cas 5 : Retour / reprise
· Non → clôture

