📚 Modèle standard — Fiche de résolution (INCIDENTS)
Titre
INCIDENTS / [SOUS-CATÉGORIE] — [Nom du cas]

🔍 Symptômes observés (côté client)
· …
✅ Vérifications & actions N1 (sans outils techniques)
· Cases à cocher orientées usage et collecte d’infos.
📝 Informations à transmettre au N2 (avant escalade)
· Heure début / fin, périmètre, équipements, comportements, tests effectués, etc.
⚙️ Diagnostic & actions N2 (accès techniques)
· Contrôles, reconfigurations, resets, ouvertures d’incident opérateur, validations.
🧪 Exemples de résolution à consigner
· "…"
🗣️ Phrases client typiques
· "…"
🤖 Bloc IA (non visible des gestionnaires)
{
  "intent": "…",
  "keywords": ["…"],
  "priority": "critique|haute|moyenne|basse",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["…"],
    "niveau_2": ["…"]
  }
}

INCIDENTS / FIXE — Fiches 1 à 5 (version standardisée N1/N2)
1) Perte d’appels entrants / sortants (IPBX ou trunk non enregistré)
🔍 Symptômes observés
· Appels entrants muets / SDA injoignable / "numéro non attribué".
· Appels sortants bloqués, postes affichés "non enregistré".
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Tester un appel interne entre deux postes du site.
· ☐ Regarder l’écran des postes : message "non enregistré" ?
· ☐ Redémarrer un poste IP (ou softphone) et noter le résultat.
· ☐ Vérifier connexion Internet locale (navigation, autres services).
· ☐ Redémarrer box/routeur si possible (prévenir de l’impact).
· ☐ Noter le comportement exact à la numérotation (silence, message vocal, pas de tonalité…).
❗️N1 ne touche pas aux réglages NAT/SIP/RTP ni aux écrans d’administration IPBX : ces vérifications sont N2.
📝 Informations à transmettre au N2
· Heure de début : ____ / Heure de fin (si connue) : ____
· Nombre de postes impactés : ____
· Type d’installation : ☐ IPBX ☐ 3CX ☐ Centrex
· Test d’appel interne : ☐ OK ☐ KO
· Comportement à la numérotation : __________
⚙️ Diagnostic & actions N2
· Vérifier état du trunk SIP / enregistrements extensions.
· Contrôler plan SDA / translation (IPBX/3CX).
· Vérifier NAT/ports SIP/RTP (pas de changement, pas de SIP ALG).
· Réenregistrer trunk / redémarrer service VoIP si nécessaire.
· Si persistant : ouvrir incident opérateur voix (joindre logs SIP).
· Valider tests entrants/sortants.
🧪 Exemples de résolution à consigner
· « Routage corrigé, appels OK. »
· « Translation SDA corrigée, tests OK. »
· « Réenregistrement trunk SIP confirmé, service rétabli. »
🗣️ Phrases client typiques
· « On ne reçoit plus d’appels. » / « Numéro non attribué. » / « Plus de tonalité. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "incident_fixe_perte_appels",
  "keywords": ["plus d'appels", "non enregistré", "sda muet", "aucun appel entrant", "numéro non attribué", "plus de tonalité"],
  "priority": "critique",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["test appel interne", "reboot poste/box", "vérifier connectivité internet", "collecte symptômes"],
    "niveau_2": ["état trunk SIP", "translation SDA", "NAT/ports SIP-RTP", "réenregistrement", "ouverture incident voix"]
  }
}

2) Qualité voix / audio unidirectionnel (RTP / NAT / SIP ALG)
🔍 Symptômes observés
· Appel décroché mais pas de son d’un côté (one-way audio), voix hachée, écho, audio dégradé.
· Les appels internes sont souvent OK (panne orientée RTP externe).
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Tester entrant depuis mobile et sortant vers mobile.
· ☐ Tester appel interne (si OK ⇒ suspect RTP/NAT externe).
· ☐ Noter si le défaut est systématique ou aléatoire.
· ☐ Redémarrer un poste IP et refaire un test.
· ☐ Noter date/heure, numéros concernés, durée avant coupure/écho.
❗️Pas de modification SIP ALG/NAT/ports par N1.
📝 Informations à transmettre au N2
· Heure d’apparition : ____ / Fréquence : ____
· Types d’appels affectés : ☐ entrants ☐ sortants ☐ internes ☐ tous
· Postes / trunks concernés : ____
⚙️ Diagnostic & actions N2
· Désactiver SIP ALG côté CPE si présent (ou demander au client/prestataire).
· Vérifier NAT (double NAT, IP publique, Symmetric RTP) et ouvrir RTP 9000–10999 / SIP 5060/5090 selon design.
· Sur 3CX : options “PBX delivers audio”, STUN/SBC, codecs et jitter buffer.
· Vérifier proxy/Session SIP côté opérateur et régénérer si besoin.
· Valider post-correctif par appels croisés et mesure MOS/jitter si dispo.
🧪 Exemples de résolution à consigner
· « One-way audio résolu après ouverture ports RTP et désactivation SIP ALG. »
· « Écho supprimé après réglage du jitter buffer. »
🗣️ Phrases client typiques
· « On décroche mais on n’entend rien. » / « Ils ne nous entendent pas. » / « Le son coupe. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "incident_fixe_audio_unidirectionnel",
  "keywords": ["on n'entend pas", "one way audio", "pas de son", "echo", "voix hachée", "rtp", "nat", "alg"],
  "priority": "haute",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["tests entrant/sortant", "comparatif appel interne", "reboot poste", "collecte symptômes"],
    "niveau_2": ["désactivation SIP ALG", "vérif NAT/symmetric RTP", "ports RTP/SIP", "réglages 3CX STUN/SBC", "proxy SIP"]
  }
}

3) Poste isolé ou matériel local défectueux
🔍 Symptômes observés
· Un seul poste sans tonalité, "non enregistré" ou totalement éteint.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Tester un autre poste sur la même prise.
· ☐ Regarder PoE actif sur le port (voyants/écran du poste).
· ☐ Changer de câble RJ45 et/ou de port switch.
· ☐ Si pas de PoE : vérifier alimentation externe du poste.
· ☐ Redémarrer le poste IP.
📝 Informations à transmettre au N2
· Heure d’apparition : ____
· Modèle du poste : ____
· Port switch / VLAN : ____
⚙️ Diagnostic & actions N2
· Reprovisionner le poste depuis IPBX.
· Mettre à jour firmware du poste si applicable.
· Remplacer câble / port switch / injecteur PoE si défaut confirmé.
🧪 Exemples de résolution à consigner
· « Port switch changé, poste opérationnel. »
· « Reprovisionnement effectué, enregistrement rétabli. »
🗣️ Phrases client typiques
· « Mon poste ne sonne plus. » / « Il est marqué non enregistré. » / « Les autres fonctionnent. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "incident_fixe_poste_isole",
  "keywords": ["poste isolé", "non enregistré", "poe", "switch", "prise", "câble"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["test prise/port/câble", "reboot poste", "vérif alimentation/PoE"],
    "niveau_2": ["reprovisionnement", "maj firmware", "remplacement port/câble/poe"]
  }
}

4) Routage / Portabilité / SDA erroné
🔍 Symptômes observés
· Un numéro injoignable, appel entrant muet, « numéro non attribué ».
· Impact limité à une ou plusieurs SDA spécifiques.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Lister précisément les SDA impactées.
· ☐ Tester depuis plusieurs opérateurs (mobile, fixe).
· ☐ Tester appel interne pour écarter un problème local.
· ☐ Vérifier avec l’utilisateur l’absence de renvoi/déviation local(e).
📝 Informations à transmettre au N2
· Numéro(s) concerné(s) : ____
· Heure de détection : ____
· Autres SDA impactées : ____
⚙️ Diagnostic & actions N2
· Contrôler translation SDA / plan de numérotation (IPBX/3CX).
· Vérifier/corriger routage opérateur (et statut portabilité si en cours).
· Valider par appel test entrant post-correctif.
🧪 Exemples de résolution à consigner
· « Routage corrigé côté opérateur, test OK. »
· « Portabilité validée, SDA actif. »
🗣️ Phrases client typiques
· « Un de nos numéros ne passe pas. » / « Numéro non attribué. » / « On ne reçoit rien sur cette ligne. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "incident_fixe_sda_routage",
  "keywords": ["sda", "portabilité", "routage", "injoignable", "numéro non attribué"],
  "priority": "haute",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["identification sda impactées", "tests multi-opérateurs", "test interne", "vérif renvois"],
    "niveau_2": ["translation sda", "routage opérateur", "validation appel test"]
  }
}

5) Centrex / plateforme hébergée non enregistrée
🔍 Symptômes observés
· Tous les postes Centrex « non enregistré », appels impossibles.
· Internet local OK mais service voix KO.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Confirmer que d’autres services Internet fonctionnent.
· ☐ Redémarrer un poste IP pour test d’enregistrement.
· ☐ Confirmer si impact total ou partiel (tous postes ?).
· ☐ Vérifier avec l’administratif que comptes/contrats sont actifs (si info disponible côté client).
📝 Informations à transmettre au N2
· Heure perte du service : ____
· Nom de la plateforme Centrex : ____
· Nombre de comptes impactés : ____
⚙️ Diagnostic & actions N2
· Vérifier serveurs/cluster Centrex (santé, proxy SIP, SBC).
· Contrôler statut des comptes (suspension, provisioning, quotas).
· Réactiver comptes si nécessaire et valider enregistrement.
· Valider par appels entrants/sortants.
🧪 Exemples de résolution à consigner
· « Comptes Centrex réactivés, service rétabli. »
· « Proxy SIP réinitialisé, appels OK. »
🗣️ Phrases client typiques
· « Tous nos téléphones sont non enregistrés. » / « On n’a plus de service Centrex. » / « Rien ne fonctionne sur la plateforme. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "incident_fixe_centrex",
  "keywords": ["centrex", "plateforme", "non enregistré", "proxy sip"],
  "priority": "critique",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["vérifier autres services internet", "reboot poste test", "confirmer périmètre impact"],
    "niveau_2": ["santé cluster/proxy/sbc", "statut comptes/provisioning", "réactivation comptes", "validation appels"]
  }
}











📚 Modèle standard — Fiche de paramétrage (FIXE)
Titre
PARAMÉTRAGE / FIXE — [Nom du cas]

🎯 Objet
· Contexte bref : pourquoi l’intervention / demande de paramétrage.
🔍 Symptômes / besoins exprimés (côté client)
· …
✅ Vérifications & actions N1 (sans accès techniques sensibles)
· Cases à cocher orientées collecte, coordination et tests simples.
📝 Informations à transmettre au N2 (avant intervention)
· Paramètres fournis, périmètre, fenêtres d’intervention, équipements, evidences.
⚙️ Paramétrage & contrôles N2 (accès techniques)
· Réglages détaillés, ouvertures, synchronisations, validations croisées.
🧪 Exemples de résultat à consigner
· "…"
🗣️ Phrases client typiques (détection)
· "…"
🤖 Bloc IA (non visible des gestionnaires)
{
  "intent": "…",
  "keywords": ["…"],
  "priority": "critique|haute|moyenne|basse",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["…"],
    "niveau_2": ["…"]
  }
}

PARAMÉTRAGE / FIXE — Fiches 1 à 5 (version standardisée N1/N2)
1) Création / modification de trunk SIP
🎯 Objet
· Mettre en service un nouveau trunk SIP ou modifier IP/authentification existante.
🔍 Symptômes / besoins exprimés
· Besoin d’activation d’un trunk.
· Après changement, appels non acheminés / enregistrement KO.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Collecter l’IP publique annoncée par le client et le plage horaire d’intervention.
· ☐ Vérifier les identifiants SIP reçus (login/UID, mot de passe) et la destination proxy fournie par l’opérateur.
· ☐ Valider que le pare-feu client autorise la sortie vers le proxy SIP (info déclarative).
· ☐ Planifier un créneau de test (entrant/sortant) avec utilisateur référent.
· ☐ Noter si modification récente de LAN/NAT (double NAT, changement de box).
· ☐ Lancer un appel test interne pour vérifier la partie IPBX locale.
❗️N1 ne modifie pas NAT/ports ni les écrans IPBX : réservé N2.
📝 Informations à transmettre au N2
· Date/heure paramétrage : ____
· IP publique client : ____
· Type d’installation : ☐ IPBX ☐ 3CX ☐ autre : ____
· Proxy/Realm cible (si connu) : ____
· Contact de test (numéro) : ____
⚙️ Paramétrage & contrôles N2
· Créer/modifier le trunk (authentifié ou par IP) côté IPBX/3CX.
· Autoriser IP publique du client côté opérateur (ACL/listes blanches).
· Vérifier NAT et ports nécessaires (SIP 5060/5090, RTP 9000–10999).
· Si proxy opérateur requis : ouverture côté opérateur / routage vers trunk.
· Réinitialiser mot de passe/auth si nécessaire et relancer REGISTER.
· Appels entrants/sortants de validation + capture logs SIP en cas d’échec.
🧪 Exemples de résultat à consigner
· « Trunk SIP enregistré, appels OK. »
· « Ajout IP dans ACL, communication stable. »
🗣️ Phrases client typiques
· « Merci d’activer le trunk. » / « Depuis le changement, plus d’appels. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "parametrage_fixe_trunk",
  "keywords": ["trunk", "sip", "proxy", "ipbx", "authentification", "enregistrement", "register", "invite"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["collecte ip publique", "collecte identifiants sip", "planification tests", "vérification déclarative firewall"],
    "niveau_2": ["création/modif trunk", "acl opérateur", "nats/ports sip-rtp", "reset auth/register", "tests entrants/sortants"]
  }
}

2) Paramétrage plan de numérotation SDA
🎯 Objet
· Ajouter/modifier des SDA / extensions et leurs routages (direct, groupe, file).
🔍 Symptômes / besoins exprimés
· Après modification, certains numéros ne sonnent pas ou n’aboutissent pas.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Lister précisément les SDA concernés et les destinations attendues (utilisateur, groupe, file).
· ☐ Vérifier qu’il n’existe pas de doublon/conflit d’extension.
· ☐ Confirmer que la modification a été sauvegardée/appliquée côté client (si accès).
· ☐ Effectuer tests internes et externes planifiés.
📝 Informations à transmettre au N2
· Date/heure du changement : ____
· SDA concernés : ____
· Type de routage (direct/file/groupe) : ____
· Résultats tests internes/externes : ____
⚙️ Paramétrage & contrôles N2
· Translation SDA / plan de numérotation dans IPBX/3CX.
· Synchroniser avec routage opérateur si nécessaire.
· Valider par appels test (entrant et sortant) avec enregistrement.
🧪 Exemples de résultat à consigner
· « Translation SDA corrigée, appels entrants rétablis. »
· « Plan de numérotation mis à jour, test OK. »
🗣️ Phrases client typiques
· « Ce numéro n’aboutit pas. » / « Je dois ajouter un SDA pour X. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "parametrage_fixe_sda",
  "keywords": ["sda", "numérotation", "plan", "extension", "routage", "traduction", "translation"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["liste sda", "destination attendue", "tests interne/externe", "vérif doublons"],
    "niveau_2": ["translation plan ipbx/3cx", "routage opérateur", "validation appels test"]
  }
}

3) Ajout / suppression d’utilisateur sur IPBX
🎯 Objet
· Créer/supprimer un poste utilisateur et assurer son enregistrement.
🔍 Symptômes / besoins exprimés
· Nouveau poste injoignable / ancien toujours visible.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Vérifier présence dans annuaire IPBX (si accessible) ou demander capture.
· ☐ Confirmer modèle et firmware du téléphone.
· ☐ Planifier/provoquer provisionnement (DHCP/TFTP/HTTP).
· ☐ Tester un appel interne vers la nouvelle extension.
· ☐ Demander suppression de l’ancien profil si non utilisé.
📝 Informations à transmettre au N2
· Nom / extension créée ou supprimée : ____
· Date/heure du changement : ____
· Type de poste : ____
⚙️ Paramétrage & contrôles N2
· Ajouter/supprimer l’utilisateur dans IPBX.
· Provisionner le poste et vérifier REGISTER.
· Synchroniser avec le parc matériel / gabarits.
🧪 Exemples de résultat à consigner
· « Utilisateur ajouté, poste enregistré. »
· « Ancien profil supprimé, extension libérée. »
🗣️ Phrases client typiques
· « Merci d’ajouter Mme X au standard. » / « Supprimez ce poste inactif. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "parametrage_fixe_utilisateur",
  "keywords": ["utilisateur", "poste", "ajout", "suppression", "extension", "enregistrement"],
  "priority": "basse",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["collecte identité/modèle", "planif provisionnement", "test appel interne"],
    "niveau_2": ["création/suppression ipbx", "provisionnement", "vérif register"]
  }
}

4) Configuration renvois et groupes d’appels
🎯 Objet
· Créer/modifier renvois, groupes et files d’appels conformément au scénario souhaité.
🔍 Symptômes / besoins exprimés
· Renvoi non appliqué, mauvaise destination, répartition non conforme.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Identifier lignes/numéros concernés.
· ☐ Confirmer le scénario d’appel (priorités, horaires, destinations).
· ☐ Vérifier s’il y a un renvoi existant actif (mobile/autre SDA).
· ☐ Préparer tests internes/externes post-modification.
📝 Informations à transmettre au N2
· Lignes concernées : ____
· Type de renvoi : ☐ occupé ☐ non-réponse ☐ inconditionnel
· Horaires / règles : ____
⚙️ Paramétrage & contrôles N2
· Mettre à jour le plan de renvoi (IPBX/3CX).
· Vérifier priorités, surgestion, sonnerie simultanée/séquentielle.
· Effectuer appel de validation et documenter le flux.
🧪 Exemples de résultat à consigner
· « Renvoi inconditionnel vers mobile configuré. »
· « Groupe d’appels ajusté, test OK. »
🗣️ Phrases client typiques
· « On veut que le standard sonne sur 3 postes puis file. » / « Renvoi vers mobile après 20 s. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "parametrage_fixe_renvois",
  "keywords": ["renvoi", "groupe d'appels", "file", "transfert", "routage", "horaires"],
  "priority": "basse",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["collecte scénario", "identifier lignes", "tests post-changement"],
    "niveau_2": ["routage ipbx/3cx", "priorités/groupes", "validation appel"]
  }
}

5) Changement IP / ports SIP / NAT
🎯 Objet
· Prendre en compte un changement d’IP publique et/ou de règles NAT/ports impactant la VoIP.
🔍 Symptômes / besoins exprimés
· Trunk non enregistré, one-way audio, appels muets après changement réseau.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Confirmer la nouvelle IP publique et la date/heure de bascule.
· ☐ Vérifier (déclaratif) que SIP ALG est désactivé.
· ☐ Planifier un reboot IPBX et tests entrants/sortants.
· ☐ Recenser les équipements impactés (IPBX, caméras, VPN…).
📝 Informations à transmettre au N2
· Date/heure du changement : ____
· Nouvelle IP publique : ____
· Matériels impactés : ____
⚙️ Paramétrage & contrôles N2
· Mettre à jour ACL opérateur avec la nouvelle IP.
· Aligner NAT/ports (SIP 5060/5090, RTP 9000–10999) et proxy SIP.
· Forcer réenregistrement du trunk et contrôler flux RTP.
· Effectuer tests bidirectionnels et monitorer quelques minutes.
🧪 Exemples de résultat à consigner
· « Nouvelle IP ajoutée côté opérateur, enregistrement rétabli. »
· « NAT corrigé, appels fonctionnels. »
🗣️ Phrases client typiques
· « On a changé la box/FAI et la voix est KO. » / « On a une nouvelle IP. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "parametrage_fixe_ip_nat",
  "keywords": ["ip", "nat", "port", "5060", "rtp", "sip alg", "adresse publique", "changement ip"],
  "priority": "haute",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["collecte nouvelle ip", "planif tests", "confirmation sip alg off", "inventaire équipements"],
    "niveau_2": ["maj acl opérateur", "nats/ports sip-rtp", "réenregistrement trunk", "tests bidirectionnels"]
  }
}



📚 Modèle standard — Fiche SAV (N1/N2)
Titre
SAV / [SOUS-CATÉGORIE] — [Nom du cas]

🔍 Contexte / Symptômes
· …
✅ Vérifications & actions N1 (sur site / côté client)
· Check-list simple, sans accès avancés.
📝 Informations à consigner (avant escalade)
· Date/heure, modèle/MAC/IMEI, symptômes précis, périmètre, captures éventuelles.
⚙️ Actions N2 (opérateur / interne)
· Provisioning, resets, reconfig, ouvertures d’incident, validations croisées.
🧪 Exemples de résolution à consigner
· "…"
🤖 Bloc IA (non visible des gestionnaires)
{
  "intent": "…",
  "keywords": ["…"],
  "priority": "critique|haute|moyenne|basse",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["…"],
    "niveau_2": ["…"]
  }
}

SAV / FIXE — Fiches 1 à 5
1) Poste non fonctionnel après remplacement
🔍 Contexte / Symptômes
· Nouveau poste livré/remplacé : pas d’enregistrement SIP, pas de tonalité, écran noir ou configuration absente.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Vérifier alimentation et port réseau correct (PoE ou adaptateur).
· ☐ Contrôler adresse MAC et modèle.
· ☐ Tester autre câble RJ45 / autre port switch.
· ☐ Redémarrer le poste.
· ☐ Vérifier (déclaratif) la présence de l’extension côté IPBX.
· ☐ Tester appel interne.
📝 À consigner
· Date/heure de remplacement : ____
· Modèle / MAC : ____
· Symptôme : ____
⚙️ Actions N2
· Reprovisionnement du poste via IPBX/3CX.
· Réinitialisation configuration poste.
· Tests entrants/sortants.
🧪 Exemples
· « Poste reprovisionné, appels OK. »
· « MAC corrigée, enregistrement SIP rétabli. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_fixe_poste_remplacement",
  "keywords": ["remplacement", "poste", "provisioning", "non enregistré", "mac", "sip"],
  "priority": "haute",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["vérif alim/poe", "test câble/port", "appel interne", "collecte mac/modèle"],
    "niveau_2": ["reprovisionnement ipbx/3cx", "reset config", "tests entrants/sortants"]
  }
}

2) Redémarrage / reset matériel IPBX
🔍 Contexte / Symptômes
· IPBX figé, appels bloqués, interface inaccessible.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Vérifier alimentation du serveur IPBX.
· ☐ Tester accès interface Web.
· ☐ Tenter un redémarrage logiciel (si accessible).
· ☐ Après reboot : vérifier enregistrement des trunks.
· ☐ Tester appels internes/externes.
📝 À consigner
· Heure du reboot : ____
· Type d’IPBX : ____
⚙️ Actions N2
· Redémarrage distant/physique si nécessaire.
· Nettoyage cache / rechargement SIP.
· Validation service OK.
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_fixe_reset_ipbx",
  "keywords": ["redémarrage", "reset", "ipbx", "bloqué", "freeze", "interface"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["vérif alim/ipbx", "accès web", "reboot logiciel", "tests appels"],
    "niveau_2": ["reboot distant/physique", "reload sip/cache", "validation service"]
  }
}

3) Défaut récurrent (SDA / routage)
🔍 Contexte / Symptômes
· Pertes intermittentes d’appels sur une SDA.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Identifier SDA concernée.
· ☐ Tester sur plusieurs plages horaires (entrant/sortant).
· ☐ Vérifier translation SDA (si accès) ou demander capture.
· ☐ Contrôler état trunk (info déclarative) / noter heures KO.
📝 À consigner
· SDA : ____
· Heures / fréquence : ____
⚙️ Actions N2
· Correction routage opérateur.
· Mise à jour plan de numérotation.
· Tests d’appel OK.
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_fixe_sda_routage",
  "keywords": ["sda", "routage", "perte", "intermittent", "numérotation"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["identifier sda", "tests multi-horaires", "collecte symptômes"],
    "niveau_2": ["correction routage opérateur", "maj plan numérotation", "tests validation"]
  }
}

4) Réinstallation configuration poste / ligne
🔍 Contexte / Symptômes
· Ancien poste remis en service sans configuration valide.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Réinitialiser usine le poste.
· ☐ Relancer provisioning depuis extranet.
· ☐ Vérifier extension/identifiants SIP.
· ☐ Tester appels internes/externes.
⚙️ Actions N2
· Réinjection du fichier de configuration.
· Synchronisation IPBX.
· Validation appels OK.
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_fixe_reinstallation",
  "keywords": ["reinstallation", "configuration", "poste", "ligne", "provisioning"],
  "priority": "basse",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["reset usine", "reprovisionnement extranet", "tests appels"],
    "niveau_2": ["réinjection config", "sync ipbx", "validation"]
  }
}

5) Test complet après maintenance
🔍 Contexte / Symptômes
· Poste/IPBX revenu en ligne après intervention : validation de service.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Tester appels internes/externes.
· ☐ Tester SDA entrants.
· ☐ Tester renvois / groupes.
· ☐ Vérifier audio bidirectionnel.
⚙️ Actions N2
· Validation du plan de numérotation.
· Clôture SAV avec evidence (capture/log).
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_fixe_validation",
  "keywords": ["test", "maintenance", "validation", "appels", "audio", "groupe"],
  "priority": "basse",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["batterie de tests appels/SDA", "vérif audio"],
    "niveau_2": ["validation plan numérotation", "evidence de clôture"]
  }
}

SAV / INTERNET — Fiches 1 à 5
1) Routeur non synchronisé après échange
🔍 Contexte / Symptômes
· Routeur remplacé, pas d’Internet. Voyant DSL/PON clignote, pas de synchro.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Vérifier alimentation et câblage WAN/LAN.
· ☐ Noter état des voyants (Power/DSL/Internet).
· ☐ Redémarrer et attendre 1–3 min.
· ☐ Confirmer identifiants PPPoE / mode DHCP.
· ☐ Tester un poste en Ethernet direct.
📝 À consigner
· Heure d’installation : ____
· Modèle routeur : ____
· État voyants : ____
⚙️ Actions N2
· Reprovisionnement configuration SoftWhere.
· Reset session DSL/PPP.
· Vérifier ligne DSLAM/OLT.
· Validation navigation OK.
🧪 Exemples
· « Routeur reprovisionné, synchronisation DSL OK. »
· « Profil PPP corrigé côté opérateur. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_internet_routeur_sync",
  "keywords": ["routeur", "non synchronisé", "dsl", "pon", "internet ko", "installation"],
  "priority": "haute",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["vérif alim/câblage", "voyants", "reboot", "pppoe/dhcp", "test ethernet direct"],
    "niveau_2": ["reprovisionnement", "reset dsl/ppp", "vérif dslam/olt", "validation navigation"]
  }
}

2) Panne intermittente (coupures aléatoires)
🔍 Contexte / Symptômes
· Connexion qui saute régulièrement ; voix/VPN impactés.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Observer stabilité (voyants box/ONT).
· ☐ Vérifier câblage fibre/cuivre.
· ☐ Tester alimentation (bloc/prise).
· ☐ Noter fréquence/durée.
· ☐ Écarter appareils parasites (téléphone analogique, etc.).
📝 À consigner
· Heures/durée coupures : ____
· Occurrences/jour : ____
⚙️ Actions N2
· Analyser erreurs CRC/FEC.
· Reset session opérateur.
· Intervention terrain si pertes récurrentes.
· Validation ping/stabilité.
🧪 Exemples
· « Ligne réinitialisée, stabilité retrouvée. »
· « Intervention opérateur, perte de synchro corrigée. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_internet_coupures",
  "keywords": ["coupures", "intermittent", "dsl", "fibre", "perte signal", "pon"],
  "priority": "haute",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["observation voyants", "vérif câblage/alimentation", "journalisation fréquence"],
    "niveau_2": ["analyse crc/fec", "reset session opérateur", "intervention terrain", "validation ping"]
  }
}

3) Test de ligne opérateur non concluant
🔍 Contexte / Symptômes
· Tests opérateur OK, mais pas d’accès côté client (pas de ping, box allumée).
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Vérifier WAN/LAN.
· ☐ Confirmer IP publique obtenue.
· ☐ Tester ping 8.8.8.8.
· ☐ Rebooter la box.
· ☐ Vérifier DNS configurés.
📝 À consigner
· IP publique : ____
· Résultat ping : ____
· DNS utilisés : ____
⚙️ Actions N2
· Escalade réseau N2 opérateur.
· Changer profil DSL / VLAN FTTH.
· Test modem de prêt en parallèle.
· Validation service rétabli.
🧪 Exemples
· « VLAN réassigné, trafic OK. »
· « Ligne marquée stable après correction DSLAM. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_internet_test_ligne",
  "keywords": ["test ligne", "dslam", "ok mais pas internet", "ping", "dns"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["vérif wan/lan", "ip publique", "ping 8.8.8.8", "reboot box", "dns"],
    "niveau_2": ["escalade réseau n2", "profil dsl/vlan ftth", "test modem prêt", "validation"]
  }
}

4) Reconfiguration complète box / modem
🔍 Contexte / Symptômes
· Box réinitialisée (changement/bug) ⇒ paramètres perdus, pas de connectivité.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Noter modèle modem/box.
· ☐ Confirmer PPPoE/DHCP conformes.
· ☐ Vérifier VLAN/tagging si FTTH pro.
· ☐ Recharger profil SoftWhere depuis extranet.
· ☐ Tester navigation post-sauvegarde.
📝 À consigner
· Heure/date intervention : ____
· Modèle box : ____
· Profil appliqué : ____
⚙️ Actions N2
· Réinjection configuration standard.
· Test navigation/ping OK.
· Validation IP publique attribuée.
🧪 Exemples
· « Box reconfigurée, Internet rétabli. »
· « VLAN FTTH corrigé, synchronisation OK. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_internet_reconfiguration",
  "keywords": ["reconfiguration", "box", "modem", "profil", "reset", "pppoe"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["ident modèle", "profil softwhere", "tests navigation"],
    "niveau_2": ["réinjection config standard", "validation ping/ip publique"]
  }
}

5) Retour à configuration d’origine
🔍 Contexte / Symptômes
· Client souhaite revenir au paramétrage initial après test réseau.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Identifier le changement réalisé.
· ☐ Vérifier sauvegarde dispo.
· ☐ Restaurer paramètres initiaux.
· ☐ Redémarrer la box.
· ☐ Tester Internet et voix.
📝 À consigner
· Modification annulée : ____
· Date/heure : ____
⚙️ Actions N2
· Restauration via extranet.
· Suppression règles NAT/bridge de test.
· Validation stabilité.
🧪 Exemples
· « Configuration initiale restaurée, service OK. »
· « Suppression bridge test, Internet stable. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_internet_restauration",
  "keywords": ["retour configuration", "initiale", "restaurer", "paramètres d’origine"],
  "priority": "basse",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["identifier changement", "restaurer config", "reboot", "tests internet/voix"],
    "niveau_2": ["restauration extranet", "nettoyage nat/bridge", "validation stabilité"]
  }
}

SAV / MOBILE — Fiches 1 à 5
1) Changement terminal / carte SIM
🔍 Contexte / Symptômes
· Remplacement téléphone ou SIM ⇒ pas d’enregistrement réseau, appels/data KO.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Vérifier insertion de la SIM.
· ☐ Redémarrer le téléphone.
· ☐ Tester la SIM sur un autre terminal.
· ☐ Vérifier compatibilité 4G/5G.
· ☐ Confirmer activation ligne auprès opérateur.
📝 À consigner
· Heure du changement : ____
· N° de ligne : ____
· Type d’équipement : ____
⚙️ Actions N2
· Activation nouvelle SIM.
· Mise à jour IMEI/profil.
· Synchronisation réseau.
🧪 Exemples
· « Nouvelle SIM activée, appels et data OK. »
· « Terminal reconnu sur IMS, ligne fonctionnelle. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_mobile_changement_terminal",
  "keywords": ["changement", "terminal", "sim", "nouvelle", "remplacement", "imei"],
  "priority": "haute",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["vérif sim/insertion", "reboot", "tests croisés sim/tel", "vérif compatibilité"],
    "niveau_2": ["activation sim", "maj imei/profil", "sync ims/réseau"]
  }
}

2) Problèmes post-intervention (APN, MMS)
🔍 Contexte / Symptômes
· Après intervention/mise à jour : data et/ou MMS KO.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Vérifier données mobiles actives.
· ☐ Contrôler APN (nom/MMSC/port).
· ☐ Tester MMS entrant/sortant.
· ☐ Redémarrer.
· ☐ Tester avec autre SIM.
📝 À consigner
· Heure du test : ____
· Modèle : ____
· APN configuré : ____
⚙️ Actions N2
· Reset APN opérateur.
· Push auto des paramètres data.
· Validation MMS/navigation OK.
🧪 Exemples
· « APN corrigé, MMS et data rétablis. »
· « Profil opérateur rechargé, tests OK. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_mobile_apn",
  "keywords": ["apn", "mms", "data", "paramètres", "profil", "connexion"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["vérif data", "contrôle apn", "tests mms", "reboot", "test autre sim"],
    "niveau_2": ["reset apn", "push paramètres", "validation navigation/mms"]
  }
}

3) Panne batterie / alimentation
🔍 Contexte / Symptômes
· Téléphone ne s’allume plus, chauffe, ou se vide très vite.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Tester autre câble/chargeur.
· ☐ Autre prise/adaptateur.
· ☐ Laisser en charge 15 min puis retester.
· ☐ Vérifier gonflement batterie.
· ☐ Tester sur station de charge/PC.
📝 À consigner
· Date du constat : ____
· Modèle : ____
· Type de chargeur : ____
⚙️ Actions N2
· Diag constructeur.
· Remplacement batterie/terminal selon garantie.
· Test charge/redémarrage OK.
🧪 Exemples
· « Batterie remplacée, autonomie conforme. »
· « Terminal échangé sous garantie, test OK. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_mobile_batterie",
  "keywords": ["batterie", "alimentation", "charge", "gonflée", "ne s’allume pas"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["tests chargeurs/prises", "charge 15 min", "inspection batterie"],
    "niveau_2": ["diag constructeur", "remplacement bat/terminal", "validation charge"]
  }
}

4) Défaut réception réseau sur site
🔍 Contexte / Symptômes
· « Aucun service » / signal faible sur site précis.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Tester à l’extérieur du bâtiment.
· ☐ Essayer autre SIM du même opérateur.
· ☐ Tester SIM sur un autre téléphone.
· ☐ Écarter coque métallique/isolation forte.
· ☐ Noter adresse/étage précis.
📝 À consigner
· Adresse : ____
· Heures/fréquence : ____
· Opérateur : ____
⚙️ Actions N2
· Signalement couverture à l’opérateur.
· Reprofilage radio (VoLTE/IMS).
· Proposition SIM multi-opérateur si critique.
🧪 Exemples
· « Signal instable confirmé, incident antenne déclaré. »
· « Reprofilage IMS effectué, réception améliorée. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_mobile_reception",
  "keywords": ["réception", "signal", "aucun service", "antenne", "zone blanche"],
  "priority": "haute",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["tests extérieurs/comparatifs", "tests croisés sim/tel", "localisation précise"],
    "niveau_2": ["signalement opérateur", "reprofilage ims/volte", "option multi-opérateur"]
  }
}

5) Remplacement terminal sous garantie
🔍 Contexte / Symptômes
· Matériel défectueux non réparable (écran, connectique, bouton…).
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Relever IMEI.
· ☐ Vérifier état visuel (choc/oxydation).
· ☐ Vérifier garantie en cours.
· ☐ Sauvegarder les données.
· ☐ Désactiver verrous (Google/Apple ID).
📝 À consigner
· IMEI : ____
· Date d’envoi : ____
· N° dossier SAV : ____
⚙️ Actions N2
· Validation garantie constructeur.
· Envoi terminal de remplacement.
· Vérifier réactivation SIM/ligne.
🧪 Exemples
· « Terminal remplacé, SIM fonctionnelle. »
· « Dossier RMA clôturé, livraison confirmée. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_mobile_remplacement",
  "keywords": ["remplacement", "garantie", "imei", "rma", "terminal défectueux"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["collecte imei/état", "sauvegarde", "désactivation verrous"],
    "niveau_2": ["validation garantie", "logistique remplacement", "réactivation ligne"]
  }
}

SAV / MATÉRIEL — Fiches 1 à 5
1) Défaut matériel constaté (switch, ONT, routeur…)
🔍 Contexte / Symptômes
· Équipement ne s’allume pas / voyants anormaux ; coupures réseau ; perte de lien sur ports.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Vérifier alimentation secteur/multiprise.
· ☐ Tester autre câble d’alim.
· ☐ Noter voyants Power/Link (fixe/clignote/couleur).
· ☐ Tester autre port du switch.
· ☐ Isoler l’équipement (test direct).
📝 À consigner
· Heure constat : ____
· Équipement : ____
· N° série : ____
⚙️ Actions N2
· Diagnostic via logs / reset usine.
· Remplacement / RMA.
· Validation après échange.
🧪 Exemples
· « Switch remplacé, ports actifs. »
· « Routeur défaillant échangé, synchronisation OK. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_materiel_defaut",
  "keywords": ["défaut", "switch", "ont", "routeur", "panne", "voyant éteint"],
  "priority": "haute",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["vérif alimentation", "test câble alim", "tests port/link", "isolement équipement"],
    "niveau_2": ["diag/reset usine", "rma/remplacement", "validation post-échange"]
  }
}

2) Retour matériel / RMA
🔍 Contexte / Symptômes
· Matériel défectueux identifié, en attente de retour/échange.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Identifier modèle et n° de série.
· ☐ Vérifier garantie.
· ☐ Préparer conditionnement.
· ☐ Noter adresse d’expédition.
· ☐ Conserver suivi colis.
📝 À consigner
· Date demande RMA : ____
· N° de série : ____
· Transporteur : ____
⚙️ Actions N2
· Envoi bon de retour.
· Traitement logistique.
· Remplacement matériel.
🧪 Exemples
· « Matériel RMA reçu et traité. »
· « Routeur remplacé, client informé. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_materiel_rma",
  "keywords": ["rma", "retour", "remplacement", "matériel", "échange", "garantie"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["collecte modèle/num série", "préparer colis", "suivi expédition"],
    "niveau_2": ["émission bon retour", "gestion logistique", "remplacement/envoi"]
  }
}

3) Problème alimentation ou ventilation
🔍 Contexte / Symptômes
· Bruit anormal, surchauffe, ventilateur inactif ; voyants s’éteignent.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Débrancher/rebrancher l’alimentation.
· ☐ Tester autre prise.
· ☐ Écouter la ventilation.
· ☐ Nettoyer poussière/obstruction.
· ☐ Noter température approximative.
📝 À consigner
· Équipement : ____
· Heure : ____
· Température estimée : ____
⚙️ Actions N2
· Nettoyage/purge ventilation.
· Changement PSU.
· Remplacement si surchauffe avérée.
🧪 Exemples
· « Bloc alim changé, fonctionnement stable. »
· « Ventilateur remplacé, température normale. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_materiel_alimentation",
  "keywords": ["alimentation", "chauffe", "ventilateur", "bruit", "alim hs", "surchauffe"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["power cycle", "test autre prise", "inspection/clean", "prise de température"],
    "niveau_2": ["nettoyage ventilation", "remplacement alimentation/ventilo", "échange matériel"]
  }
}

4) Réinstallation suite à échange
🔍 Contexte / Symptômes
· Matériel reçu en remplacement à reconfigurer ; connectivité absente/instable.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Connecter et vérifier voyants.
· ☐ Charger configuration SoftWhere depuis extranet.
· ☐ Vérifier IP/VLAN/ports.
· ☐ Tester Internet/VoIP.
· ☐ Vérifier synchro avec IPBX/box.
📝 À consigner
· Modèle échangé : ____
· Date/heure installation : ____
⚙️ Actions N2
· Reprovisionnement distant.
· Validation réseau stable.
· Clôture dossier avec evidence.
🧪 Exemples
· « Routeur échangé et configuré, test ping OK. »
· « Switch remplacé, réseau stable. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_materiel_reinstallation",
  "keywords": ["reinstallation", "échange", "nouveau", "routeur", "switch", "config"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["connexion/contrôle voyants", "chargement profil", "tests internet/voip"],
    "niveau_2": ["reprovisionnement distant", "validation stabilité", "clôture avec evidence"]
  }
}

5) Test de bon fonctionnement post-intervention
🔍 Contexte / Symptômes
· Après remplacement/intervention : validation globale.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Vérifier alimentation/voyants.
· ☐ Tester Internet/VoIP/LAN.
· ☐ Vérifier perte de paquets.
· ☐ Surveiller 15 min de stabilité.
⚙️ Actions N2
· Validation complète des services.
· Clôture ticket SAV.
🧪 Exemples
· « Test complet post-intervention OK. »
· « Ligne stable, ping et débit conformes. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "sav_materiel_validation",
  "keywords": ["test", "post-intervention", "validation", "ping", "stabilité"],
  "priority": "basse",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["batterie de tests", "surveillance courte", "journalisation"],
    "niveau_2": ["validation finale", "clôture ticket"]
  }
}












📚 ADMINISTRATIF & COMMANDES — Fiches standardisées (N1/N2)
1) Accès Factures / Portail Client
🔍 Contexte / Symptômes
· Le client ne peut pas se connecter à son portail facturation : mot de passe oublié, identifiant inconnu ou lien expiré.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Vérifier adresse mail utilisée pour l’accès.
· ☐ Confirmer que le compte est actif dans le CRM SoftWhere.
· ☐ Tester la procédure Mot de passe oublié.
· ☐ Si compte inactif → réactivation depuis extranet.
· ☐ Confirmer au client que l’accès est rétabli.
📝 À consigner
· Adresse e-mail : ____
· Date/heure intervention : ____
⚙️ Actions N2
· Réinitialisation mot de passe via CRM ou portail.
· Réactivation du compte sur extranet.
· Vérification lien sécurisé envoyé au client.
· Confirmation d’accès opérationnel.
🧪 Exemples
· « Compte réactivé, accès portail OK. »
· « Nouveau mot de passe fonctionnel. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "administratif_acces_facture",
  "keywords": ["portail", "facture", "accès", "identifiant", "mot de passe", "connexion"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["vérif mail/identifiant", "procédure mot de passe oublié", "réactivation extranet"],
    "niveau_2": ["réinitialisation via CRM", "validation accès client"]
  }
}

2) Gestion administrative (contrat, coordonnées, RIB, mandat SEPA)
🔍 Contexte / Symptômes
· Demande de mise à jour d’informations administratives ou bancaires.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Identifier le client/contrat concerné.
· ☐ Vérifier la cohérence des nouvelles coordonnées.
· ☐ Contrôler la validité du RIB.
· ☐ Mettre à jour les infos dans CRM SoftWhere.
· ☐ Envoyer confirmation au client.
📝 À consigner
· Type de modification : ____
· Date application : ____
⚙️ Actions N2
· Archivage justificatifs.
· Notification comptabilité.
· Contrôle conformité mandat SEPA.
🧪 Exemples
· « RIB mis à jour, mandat SEPA actif. »
· « Coordonnées client actualisées dans CRM. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "administratif_contrat_rib",
  "keywords": ["rib", "mandat", "sepa", "adresse", "coordonnées", "contrat"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["identification contrat", "vérification rib/coordonnées", "maj crm"],
    "niveau_2": ["archivage justificatif", "notification comptabilité"]
  }
}

3) Réclamation client
🔍 Contexte / Symptômes
· Expression d’insatisfaction : panne, délai, facturation, erreur logistique.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Écouter le motif et reformuler.
· ☐ Vérifier si un ticket incident/SAV est ouvert.
· ☐ Identifier les impacts (durée, service, client final).
· ☐ Ouvrir fiche Réclamation dans extranet.
· ☐ Informer le client du suivi/délai.
📝 À consigner
· Dossier incident lié : ____
· Date/heure réclamation : ____
· Impact estimé : ____
⚙️ Actions N2
· Validation cause racine et correction.
· Communication proactive au client.
· Clôture après retour satisfaction.
🧪 Exemples
· « Réclamation traitée, cause identifiée et corrigée. »
· « Client informé du correctif et satisfait. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "administratif_reclamation",
  "keywords": ["réclamation", "plainte", "insatisfaction", "remboursement", "compensation"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["collecte motif", "vérif ticket ouvert", "fiche réclamation extranet"],
    "niveau_2": ["analyse cause", "communication client", "clôture satisfaction"]
  }
}

4) Résiliation ancien contrat
🔍 Contexte / Symptômes
· Demande de clôture contrat (migration SoftWhere ou fin service).
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Identifier le contrat.
· ☐ Vérifier date fin souhaitée.
· ☐ Contrôler préavis/pénalités.
· ☐ Confirmer portabilité numéros/services.
· ☐ Archiver validation écrite client.
📝 À consigner
· Contrat n° : ____
· Date fin souhaitée : ____
· Confirmation client : Oui / Non
⚙️ Actions N2
· Demande de résiliation opérateur.
· Mise à jour CRM.
· Notification client échéancier.
🧪 Exemples
· « Résiliation opérateur effectuée, contrat clos. »
· « Portabilité validée, clôture confirmée. »
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "administratif_resiliation",
  "keywords": ["résiliation", "fin de contrat", "migration", "portabilité", "préavis"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["identification contrat", "vérif fin souhaitée", "collecte accord écrit"],
    "niveau_2": ["demande opérateur", "maj crm", "notification client"]
  }
}

🟦 COMMANDES / MATÉRIEL — Fiches 1 à 5
1) Suivi de commande
🔍 Contexte / Symptômes
· Le client souhaite connaître l’état d’avancement d’une commande.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Rechercher le numéro de commande dans ERP.
· ☐ Vérifier statut : en préparation / expédié / livré.
· ☐ Contrôler transporteur et numéro de suivi.
· ☐ Vérifier date de réception prévue.
· ☐ Informer le client du statut/délai.
📝 À consigner
· N° commande : ____
· Transporteur / tracking : ____
· Date prévue : ____
⚙️ Actions N2
· Vérification livraison effective.
· Confirmation client.
· Clôture commande.
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "commande_materiel_suivi",
  "keywords": ["commande", "suivi", "livraison", "expédition", "colis"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["recherche commande", "vérif statut", "info client"],
    "niveau_2": ["validation livraison", "clôture commande"]
  }
}

2) Délai de livraison ou matériel manquant
🔍 Contexte / Symptômes
· Commande incomplète ou retardée.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Vérifier bon de commande initial.
· ☐ Contrôler articles livrés vs attendus.
· ☐ Vérifier si reliquat fournisseur.
· ☐ Confirmer date complémentaire.
· ☐ Informer le client.
📝 À consigner
· Article manquant : ____
· Quantité reçue/attendue : ____
· Nouvelle date : ____
⚙️ Actions N2
· Relance fournisseur.
· Suivi expédition complémentaire.
· Clôture commande complète.
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "commande_materiel_retard",
  "keywords": ["retard", "manquant", "reliquat", "livraison", "complément"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["vérif articles", "confirmation fournisseur", "communication client"],
    "niveau_2": ["relance fournisseur", "validation réception finale"]
  }
}

3) Erreur de livraison / mauvais article
🔍 Contexte / Symptômes
· Matériel non conforme ou erroné reçu.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Identifier matériel reçu/attendu.
· ☐ Demander photo/num série.
· ☐ Vérifier bon de préparation fournisseur.
· ☐ Planifier échange standard.
· ☐ Informer le client.
📝 À consigner
· Matériel reçu : ____
· Matériel attendu : ____
· Date signalement : ____
⚙️ Actions N2
· Création bon de retour (RMA).
· Nouvel envoi correct.
· Confirmation réception.
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "commande_materiel_erreur",
  "keywords": ["erreur", "livraison", "mauvais article", "retour", "rma"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["ident matériel", "photo/num série", "vérif fournisseur"],
    "niveau_2": ["création rma", "réexpédition correcte", "validation client"]
  }
}

4) Commande complémentaire / ajout d’équipement
🔍 Contexte / Symptômes
· Client souhaite ajouter du matériel à une installation existante.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Identifier le matériel demandé.
· ☐ Vérifier compatibilité installation.
· ☐ Établir devis complémentaire.
· ☐ Créer commande dans ERP.
· ☐ Confirmer délai au client.
📝 À consigner
· Article ajouté : ____
· Quantité : ____
· Date prévue : ____
⚙️ Actions N2
· Validation devis.
· Suivi commande.
· Livraison confirmée.
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "commande_materiel_ajout",
  "keywords": ["ajout", "complément", "commande supplémentaire", "devis", "matériel"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["ident matériel", "compatibilité", "création devis/commande"],
    "niveau_2": ["validation devis", "suivi livraison", "confirmation client"]
  }
}

5) Retour / reprise de matériel
🔍 Contexte / Symptômes
· Client souhaite retourner un matériel non utilisé, défectueux ou en surplus.
✅ Vérifications & actions N1
· ☐ Identifier matériel/raison.
· ☐ Vérifier date d’achat et contrat.
· ☐ Créer demande de RMA.
· ☐ Fournir étiquette de retour.
· ☐ Suivre retour/réception.
📝 À consigner
· Matériel : ____
· N° série : ____
· Date RMA : ____
⚙️ Actions N2
· Contrôle matériel reçu.
· Avoir ou échange validé.
· Clôture dossier logistique.
🤖 Bloc IA
{
  "intent": "commande_materiel_retour",
  "keywords": ["retour", "rma", "reprise", "remboursement", "échange"],
  "priority": "moyenne",
  "niveau": {
    "niveau_1": ["ident matériel/raison", "création rma", "suivi retour"],
    "niveau_2": ["contrôle réception", "validation avoir/échange", "clôture dossier"]
  }
}

