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INTRODUCTION

Dans le cadre de nos études et pour obtenir notre licence en
informatique, nous avons effectué¢ un stage de deux mois en
entreprise. Nous avons eu la chance de ’effectuer a La Radeef de Fes.

Pour le réaliser, nous avons mis en application toutes les notions vues
durant cette année de formation. Nous avons aussi approfondi nos
connaissances en PHP, JavaScript, HTMLS ainsi que ’utilisation de la
librairie CSS3.

Le sujet de ce stage consistait a la conception et au développement
d’un site web pour gérer les réclamations des agents de La Radeef.

Ce rapport décrit I’essentiel du travail réalisé lors de ce projet. 1l
comporte trois chapitres. Le premier chapitre contient 1’organigramme
du département informatique de la Radeef. Le deuxiéme chapitre décrit
I’analyse et la conception du projet. Quant au troisiéme et dernier
chapitre, il présente une description détaillé de la phase de la mise en
ceuvre du projet.

Ce stage nous a donc permis d’affirmer notre personnalité, de nous
donner de la prestance et de 1’assurance ainsi que de découvrir le
monde de I’entreprise.
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Chapitre 1 -

Gestion des réclamations et des interventions

Contexte générale du projet

1-Présentation du département du systeme d’information :

Organigramme du Département

Département des Systémes
d’Information

Division Etude
Développement
et Intégration

Division Architecture
Technique et Réseau

Secrétariat

Division Production
Ordonnancement
et Administration

des Données

Division Infogérance

Figure 1:0rganigramme du département
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Département Systéme d'Information :

e Gérer la division systéme d'information.

e Traduire les besoins exprimés par les utilisateurs en projets.

e Suivre l'activité des différents services de la division.

e Elaborer les plannings avec les différentes structures de la RADEEF notamment pour
la division commerciale le cycle (lecture, facturation, encaissement, coercition).

¢ Organiser I'exploitation afin de satisfaire ces plannings.

e Piloter I'élaboration des dossiers d'appels d'offres relatifs a I'activité informatique.

e Mettre en place les contrats de maintenance matériels et logiciels et en assurer le suivi.

e Mettre en place un plan de formation des informaticiens et le suivre.

e Reporting avec la direction générale.

2-Présentation de la problématique:

Les informations de la Radeef concernant les réclamations et les interventions
sont archivées sur papiers ce qui augmente la possibilité des pertes, en plus cette
facon de gestion augmente le temps de la recherche.

Pour éviter ces defauts, la Radeef nous a proposé ce stage qui a pour but
I’informatisation du systéme de gestion des réclamations et des interventions.

Cette derniére devrait offrir les fonctionnalités suivantes :

v" Gestion des interventions (ajout, suppression, modification, affectation...)
v" Gestion des réclamations (ajout, consultation, modification...)

v" Gestion des réclamants (ajout, consultation, modification...)

v" Gestion des intervenants (ajout, consultation, modification...)

v Gestion des rendez-vous (fixer un rendez-vous...)
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3-Solution proposée:

Afin d’y remédier, nous avons pensé a réaliser une application Web pour
résoudre les problemes rencontrés, nous avons utilisé le langage PHP 5, en
utilisant des interfaces graphiques simples et faciles a comprendre.

Les personnes qui interviennent dans 1’application sont :

L’agent : ou réclamant, il a le bénéfice de créer un nouveau compte, d’ajouter une
réclamation apres une authentification par Matricule et Mot de passe, de suivre sa
réclamation (consulter la résolution de 1’assistant ou de I’intervenant ou le rendez-
vous fixé par I’intervenant).

L’assistant : représente un employé au sein du siege la Radeef, il a aprés une
authentification par Login et Mot de passe, le droit de consulter les réclamations
envoyées par I’agent, de résoudre une réclamation, d’affecter une réclamation a un
intervenant (consulter la liste des intervenants triée selon le nombre d’affectation), de
rechercher une réclamation cléturée, de consulter les affectations renvoyées et
d’activer un nouveau compte.

L’intervenant : aprés une authentification par Login et Mot de passe, il a le privilege
de consulter une réclamation affectée, de la résoudre ou de la renvoyer a 1’assistant, de
fixer un rendez-vous de plus il peut consulter 1’espace des rendez-vous.
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Chavitre 7 -

Analyse et conception

1-outils de développement :

1-1) WAMP Server:

WampServer est une plateforme de développement Web pour des applications Web
dynamiques de type WAMP, permettant de faire fonctionner localement des scripts PHP.
Donc, le WampServer représente un outil qui permet de tester les scripts PHP de notre
application dans un serveur local.

1-2) Entreprise Architect:

C’est un outil d’analyse et de création UML, couvrant le développement de logiciels du
rassemblement d’exigences, en passant par les étapes d’analyse, les modeles de conception et
les étapes de test et d’entretien.

L’outil Entreprise Architect permet de bien schématiser notre application, pour passer de la
conception vers la réalisation, il facilite la représentation des diagrammes UML tels que :
diagrammes des cas d’utilisation, diagrammes des séquences et diagrammes des classes.

1-3) PHP:

Le PHP est un langage de script c6té serveur, et de programmation interprété libre
principalement utilisé pour produire des pages Web dynamiques via un serveur HTTP.

Le PHP représente le principal langage avec lequel on va travailler pour réaliser notre
application, c’est sa base, et ses scripts permettent d’accéder et gérer la base de données, qui
représente un besoin important citer précédemment, et qui nous a obliger a penser de réaliser
cette application.



http://fr.wikipedia.org/wiki/WAMP
http://fr.wikipedia.org/wiki/PHP
https://fr.wikipedia.org/wiki/Langage_de_programmation
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1-4) MySQL:

MySQL est un systeme de gestion de base de données (SGBD). Considérée comme une
référence du logiciel libre, il est fiable, rapide et gratuite.

Dans notre application, MySQL représente un outil important d’accéder a la base de données,
pour pouvoir ajouter, supprimer ou bien modifier une table, en utilisant des requétes SQL. Il
permet aussi de stocker toutes les informations et les données de notre parc dans la base de
données.

1-5) phpMyAdmin:

Systémes de gestion de base de données MySQL réalisée en PHP et distribuée sous
licence GNU GPL.

Cette interface pratique permet d'exécuter, trés facilement et sans grandes connaissances dans
le domaine des bases de données, de nombreuses requétes comme les créations de table de
données, les insertions, les mises a jour, les suppressions, les modifications de structure de la
base de données.

1-6) JavaScript:

JavaScript est un langage de programmation de scripts principalement utilisé dans
les pages web interactives mais aussi coté serveur. C’est un langage orienté objet a prototype,
c’est-a-dire que les bases du langage et ses principales interfaces sont fournies par
des objets qui ne sont pas des instances de classes, mais qui sont chacun équipés de
constructeurs permettant de créer leurs propriétés, et notamment une propriété de prototypage
qui permet d’en créer des objets heéritiers personnalisés. En outre, les fonctions sont des objets
de premiere classe.

m
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2-Analvse et conception :

Ce projet est analysé avec le processus 2TUP (Two Track Unified Process), ou bien
processus en Y. C’est un processus unifié¢ adapté au langage UML, il gére la complexité en
donnant part a la technologie dans son processus de développement.

Le processus en Y dissocie la capture des besoins fonctionnels et celle des besoins techniques
afin de mieux gérer les changements dans I’entreprise.

I1 offre aussi la possibilité d’étudier les aspects fonctionnels (étude de I’application) et
techniques (I’implémentation) d’une manicre dissociée et parallele.

\Bronche fonctionnelle Branche fechnnqu</

Capture des besoins Capture des besoins
fonctionnels techniques

Architecture mateérielle
Architecture logicielle

~

Conception préliminaire

1

Conception détaillée

1

Codage, tests, recettage

Analyse

Branche conception et
développement logiciel

Figure 2: processus de développement 2TUP

ﬂ
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3-Capture des besoins fonctionnels :

Gestion des réclamations et des interventions

Cette étape consiste a formaliser et a détailler les besoins exprimés lors de I’étude

préliminaire. Cette étape sera réalisée principalement a ’aide des cas d’utilisation qui
permettent de capturer la fonctionnalité du systeme du point de vue de I’utilisateur.

a) Identification des acteurs et leurs roles :

Un acteur est une personne qui a un role bien déterminé dans 1’application.

Dans notre application nous avons pu identifier 3 acteurs :

e Assistant,
e |Intervenant,
e Réclamant.

Apres nous avons déterminé les roles et les actions de chacun d’eux :

o [|’Assistant:

o S’authentification par un Login et un Mot de passe,

o Gérer les réclamations regues
KX
+¢+ Résoudre une réclamation,
¢ Affecter une réclamation,
¢+ Rechercher une réclamation,
o Oublier le mot de passe.

e L’agent:

Ajouter une réclamation,
Suivre une réclamation,
Créer un nouveau compte.
Changer le mot de passe.
Choisir un rendez-vous

0O O O O O ©O

e L’intervenant:

Consulter les réclamations affectées,
Résoudre une réclamation,
Renvoyer une réclamation,

Oublier le mot de passe,

Fixer un rendez-vous.

O O O O O O

% Consulter les réclamations regues,

S’authentifier par un Login et un Mot de passe,

S’authentifier par un Login et un Mot de passe,

ﬂ
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b) Identification des cas d’utilisation :

L’identification des cas d’utilisation consiste a déterminer la liste de tous les opérations
possibles afin de spécifier les besoins du systéme. Chaque cas d’utilisation est définie par : le
nom de cas d’utilisation, un acteur principal, les intentions de 1‘acteur principal, et les
messages €mis et regus par le systeme lors de la réalisation de ce cas d’utilisation.

Non de cas Acteur
. o Intention de l'acteur Message émis/Message recus
d’utilisation | principal
Ajouter une Agent L’agent peut ajouter une Emis : Fenétre d’ajout d'une
réclamation nouvelle réclamation s’il s’est | réclamation.
authentifié. Recus : demande de saisir les
informations et validation.
Suivre une Agent L’agent peut suivre sa Emis : Choisir la réclamation a partir
réclamation réclamation. d’une liste.
Recus : détail de la réclamation.
Créer un Agent L’agent peut créer un Emis : Fenétre de création d'un
nouveau compte nouveau compte pour y compte.
accéder. Recus : demande de saisir les
informations et validation.
Changer le mot Agent L’agent peut changer son mot | Emis : Fenétre de changement du mot
de passe. de passe dans l'espace de passe.
d’informations personnelles. Recus : demande de saisir les
informations et validation.
Consulter Assistant L’assistant peut consulter les Emis : Fenétre de la consultation.
réclamations réclamations envoyées de Regus : 1a liste des réclamations recus.
regues. I'agent.
Emis : Fenétre de la résolution d’'une
Résoudre Assistant ou L’assistant ou l'intervenant réclamation.
réclamation. intervenant peut résoudre la réclamation. | Regus: demande de saisir les
informations et validation.
Emis : Fenétre d’affectation d’'une
Affecter une Assistant L’assistant peut affecter une réclamation.

réclamation.

réclamation a un intervenant.

Recus : Validation de la demande.

ﬁ
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Consulter Intervenant L’'intervenant peut consulter Emis : Fenétre de renvoi d’'une
réclamation I'espace des réclamations réclamation.
affectées. affectées. Regus : demande de saisir les
informations et validation.
Emis : Recherche par le code
Renvoyer Intervenant L’intervenant peut renvoyer d’employé.
réclamation. la réclamation a I'assistant. Recgus : Résultats de recherche.
Rechercher Assistant L’assistant peut rechercher les | Emis : Recherche par catégorie.
réclamation. réclamations cléturées. Recgus : Résultats de recherche.
Authentification | Agentou L’agent ou bien l'assistant ou
assistant ou I'intervenant doivent Emis : authentification et acces au
intervenant s’authentifier pour pouvoir compte.
accéder a leurs comptes. Regus : demande d’authentification.

c¢) Organisation des cas d’utilisation :

Diagramme de packages:

Le diagramme de package est un moyen pour regrouper logiquement les différents éléments

de la modélisation.

Agent

% + Agent

(D + Changer mot de passe

(D + Choisir la date

(B + Choisir une date

¢ + Consulter les dates de ROV fixées par lintervenant
¢Jp + Consulter les dates de ROV fixées par lintervenant
@ + Consulter les informations personnelles

¢y + Consulter les réclamations envoyées

¢ + Consulter réponse

¢ + Créer un nouveau compte

(D + Oubli de mot de passe

(D + S'authentifier

& + S'inscrire

& + Saisir reclamation

@ + Se connecter

@ + Se deconnecier

& + Suivre réclamation

@ + Voir reponse intervenant

Assistant

2+ Assistant

i) + Activer compte

@ + Affecter Rédamation
» + Affecter réclamation

@ + Annuler un compte

(@ + Consulter l'espace d'activation de comptes
¢ + Consulter la liste des rédamations cloturées
@ + Consulter la listes des intervenants

i + consulter liste des intervenants dispo

¢ + Consulter réclamations recues

(3 + Envoyer un commentaire

I + Modifier réclamation

(@ + Oubli de mat passe

¢J» + Recherche num réclamation

¢ + Rechercher catégoorie réc

¢ + Rechercher catégorie

¢J» + Rechercher réclamation

<@ + Repondre réclamtion

(3 + S'authentifier

(@ + Se connecter

@ + Se déconnecter

Intervenant

% + Intervenant
i + Consulter I'espace des rendez-vous
(h + Consulter réclamaticn sffectée
& + Envoyer un commentaire
i + Fixer un rendez-vous
i + Oubli de mot de passe
(I + Renvoyer la réclamation
@@ + Répondre agent
(B + Répondre réclamant
(I + Résoudre |a réclamation
(I + Résoudre réclamation
~| @ + Réscudre réclamation
- (3 + S'authentifier

= (@ + Se connecter

e (@ + Se deconnedter

¢ + valider la résolution

Figure 3: Diagramme de packages
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Diagrammes des cas d’utilisations:

Agent:

Figure 4: Diagramme des cas d’utilisations de I’agent

Assistant

Figure 5:Diagramme des cas d'utilisations de l'assistant

E
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Intervenant :

Oubli de mot de

S'authentifier passe

/ ixer un rendez-vous,
f t it
-

écext’end»

Consulter

- < 5 Résoudre la
eclamation affectée,

«extends réclamation

Répondre I'agent

Renvoyer la
réclamation

9
Consulter I'espace Envoyer un

commentaire

des rendez-vous

™~ .
«includes X

Consulter la liste des
rendez vous fixés

Se deconnecter

Figure 6: Diagramme des cas d'utilisations de l'intervenant

Chaque cas d’utilisation de chaque acteur fera 1’objet d’une description formalisée et
détaillée, en spécifiant pour chaque cas d’utilisation une fiche comportant :

e les acteurs principaux,
e les prés conditions,

e les post conditions,

e les scénarios alternatifs.
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Diagramme de séquences.

Authentification:
e Acteur principal : agent, assistant, intervenant,
e Intention de I’acteur : L’agent ou bien I’assistant ou I’intervenant doivent

s’authentifier pour pouvoir accéder a leur compte,

e Pré condition : le mot de passe et le matricule pour I’agent, le login et le mot de passe
pour I’intervenant et 1’assistant,

e Post condition : Se connecter a 1’application

e Scénario alternatif :

v' L’agent ou bien I’assistant ou I’intervenant demandent de se connecter

v’ Le systeme affiche la fenétre de connexion,

v" L’agent ou bien I’assistant ou I’intervenant saisissent les champs du
formulaire,

v L’agent ou bien I’assistant ou I’intervenant valident la connexion,

v En cas d’erreur, le systéme affiche un message d’erreur et réaffiche la fenétre
d’authentification, sinon il ouvre la session. Pour mieux comprendre la
description d’ajout d’une authentification, on la représente chronologiquement
sous forme d’un diagramme appelé le diagramme de séquences.

A 9 o

nt Fenetre Gestion des
d'suthentification authentifications

Saisie login{)

Saisie mot de passe{)

Se connecter|)

1 =1,

: ; | Verifier saisie{) :boolean

[Saisiecomecte==true]:S'authentifier()

L

T Fenetre d'emeur
: |

: Afficher mess()
|
|

: “Mot de passe incomecte™()

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
>
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

ﬂ
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Figure 7:diagramme de séquences pour le cas d’utilisation « Authentification »

Ajouter une réclamation :

Acteur principal : agent,
Intention de ’acteur : L’agent peut ajouter une réclamation apres 1’authentification.
Prés condition : 1’agent doit étre inscrit,
Post condition : ajouter la réclamation,
Scénario alternatif ;
v' L’agent consulte le formulaire d’ajout,
Le systeme affiche un formulaire pour ajouter la réclamation,
L’agent remplit les champs,
L’agent I’employ¢ valide 1’ajout,
Le systeme vérifie la validité des informations saisies,
En cas d’erreur, le systéme affiche un message d’erreur et réaffiche la fenétre
d’ajout, sinon il enregistre la réclamation.

ASNENENENEN

ﬂ
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i) (J

fenetre Gestion des
d'inscription comptes

| |
|
|
Saisie |
champs() » I l|
|
|
|
Cnenregistrer{) |
€9 >

“saisie incomrecte™()

[ | I verifier saisie({) :boolean

[saisie est corecte == true].enregistrer réclamation{)

o

Fenetre emeur

| sfficher emeur()

===t

x_

=8
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

L
|
|
|
|
1

Figure 8:diagramme de séquences pour le cas d’utilisation « Ajouter une réclamation »

Créer nouveau compte :

Acteur principal : agent,

Intention de 1’acteur : I’agent peut créer un nouveau compte,

Pré condition : I’agent doit s’inscrire sur le site pour pouvoir ajouter une réclamation,
Post condition : Activation du compte,

Scénario alternatif ;

v

ASRNRN

L’agent consulte le formulaire de création d’un nouveau compte,

L’agent remplit les champs,

Le systeme vérifie la validité des informations saisies,

En cas d’erreur, le systéme affiche un message d’erreur et réaffiche la fenétre
d’inscription, sinon il enregistre le compte.

ﬂ




Rapport de stage Gestion des réclamations et des interventions

i
|
1
.|‘
|
|
1
|

Figure 9:diagramme de séquences pour le cas d’utilisation « Créer nouveau compte »

Changer le mot de passe agent:

e Acteur principal : agent,
e Intention de I’acteur : I’agent peut changer le mot de passe de sa session,
e Pré condition : I’agent doit savoir le mot de passe,
e Post condition : changement du mot de passe,
e Scénario alternatif ;
v L’a agent consulte le formulaire du changement du mot de passe,

E
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v' L’agent remplit les champs,

v’ Le systéme vérifie la validité des informations saisies,

v" En cas d’erreur, le systéme affiche un message d’erreur et réaffiche la fenétre,
sinon il change le mot de passe.

Diagramme de classe :
Le diagramme de classes est consideré comme le plus important de la modélisation.

Alors que le diagramme de cas d’utilisation montre un systéme du point de vue des acteurs, le
diagramme de classes montre la structure interne. 1l permet de fournir une représentation
abstraite des objets du systéme qui vont interagir ensemble pour réaliser les cas d’utilisation.

Pour notre application, le diagramme de classe représente donc, un moyen tres utile pour
modéliser les cas différents cas d’utilisation :

ﬂ
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Figure 10: Diagramme de classe

Chapitre 3.

Réalisation de I'application

1) Présentation de I'application:

3
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a) Fenétre d’accueil:

f ESPACE ASSISTANT ESPACE INTERVENANT ESPACE RECLAMANT

~a o
7fu ‘a"
{\‘1

V1, )' e

!‘ g
L

SATISFACTION GARANTIE

e R

Nos Services

La mission de notre service du centre d'assistance est de vous accompagner ainsi que de vous assister
dans l'utilisation, la maintenance et I'évolution de votre infrastructure informatique en mettant a votre

disposition des conseils, et un intervenant qualifié. Notre service est a votre disposition 24h/24,

Figure 11: Apercu de la page d'accueil
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b) Fenétre d’authentification de I'assistant :

ESPACE ASSISTANT ESPACE INTERVENANT ESPACE RECLAMANT

Se connecter

Figure 12: Apercu de la page d'authentification de I'assistant

c) Fenétre d’authentification de I'agent :

ESPACE INTERVENANT ESPACE RECLAMANT

Figure 13: Apercu de la page d'authentification de l'agent
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d) Fenétre d’ajout d’'une réclamation :

] NOUVELLE RECLAMATION

2014-06-08

Figure 14: Apercu de la page de saisie de la réclamation
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e) Fenétre de laliste des réclamations recues:

RECLAMATIONRECUES ~ ESPACERECHERCHE AFFECTATIONS RENVOYEES  ESPACE ACTIVATION

Mon compte microsoft n est pas
compatible avec windows 8

En cours

Probleme avec microsoft security
essential

boukhriss

Probleme compte
microsoft pour
windows 8

Figure 15: Apercu de la page d'espace assistant



http://www.lapeyre.fr/menuiseries/fenetres.html

Rapport de stage Gestion des réclamations et des interventions

f) Fenétre d’affectations :

ﬁ RECLAMATION RECUES ESPACE RECHERCHE AFFECTATIONS RENVOYEES ESPACE ACTIVATION

Reseau

Prenom Nombre

O (I ervenan! Intervenant d'affectations

ismail Affecter

-

2014-06-08

Figure 16 : Apercu de la page d’affectations
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g) Fenétre de la liste des réclamations cléturées :

fi

RECLAMATION REGUES

ESPACE RECHERCHE

AFFECTATIONS RENVOYEES ESPACE ACTIVATION

¢ . Bureautique

Reponse

Pour corriger le probleme

il te faut basculer en
Probleme compte compte local. Ensuite tu

microsoft pour windows P : :
redemande la connexion

8 :
Microsoft avec la bonne
adresse.

Cela peut-efre dua un
autre anti-virus sur votre
pc qui bloque donc
MSE? si vous avez un
{ene e simS lEe u?ilis(ﬁiso; deez \:otfe
microsoft security e e
. 3 ordinateur MSE suffit
essential
largement, essayer donc
de desintaller. si vous
avez, votre aufre
anti-virus.

Figure 17: Apercu de la page d'espace recherche
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h) Fenétre de la liste des affectations renvoyées :

RECLAMATION RECUES

Intervenant

figuigui

AFFECTATIONS RENVOYEES ESPACE ACTIVATION

Date
du Commentaire
renvoi

Veuillez contacter un intervenant

2014-06-09 i :
specialise en bureautique

contacter un intervenant

se en bureautique

Figure 18: Apercu de la page des affectations renvoyées

DECONNEXION
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i) Fenétre de la liste des affectations renvoyées :

TION RECUES ESPACE RECHERCHE AFFECTATIONS RENVOYEES TION DECONNEXION

- Date de
Departement

M10 bader Exploitation 2014-06-07 | Activer | Annuler
Electricite

Departement
M6 idrissi reda Clientele et 2014-06-07 | Activer | Annuler
Marketing

Figure 19: Apercu de la page d'espace activation

j) Fenétre de la liste des réclamations affectées :

£ 2 ) AFFECTATION RECUES ESPACE DES RENDEZ-VOUS DECONNEXION

Num |Assistant Date Objet
12 filali 2014-06-08 problem de connexion Resoudre| Renvoyer|

Figure 20: Apercu de la page d'espace intervenant
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CONCLUSION

Notre mission consistait a la conception et la réalisation d’une
alp)][))ll[hcalt[[(O)lnl de grestion des réclamations et des unterventions, elle
sera utilisée par les agrents de la Radeef d'une facon pllug pratique

que la gest[‘toum manuelle.

La réalisation de ce projet a suivi plusieurs étapes. Nous avons
comumencé par définir les besoins et Jr(édiig“elr le cahier de (c]hl(aurg@&
Lors de la conception, nous avons présenté les différents
<dlilatg1munnunnueg d'UMIL pour muieux (c<onnn11p>1mmnudhme la comumuunication

entre les différents (O)bJ](e‘ltS du projet. Enfin nous avons miis en oeuvire

notre solution.

Ce stage fut Poccasion de s’initier a de nouvelles 1t(e(c]h11n1(0)ll(o>g[hes tout
en découvrant Venvironnement de la Radeef. Cette @X]P)(é]r[i(e]nuce a
aiguisé nos capacités d’analyse et a surtout fortifié notre motivation

et notre détermination.
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