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Introductio n

Personne ne peut nier que linformatique prenglds en plus d’ampleur et ce dans presque
tous les secteurs essentiels. De ce fait elle koasiésormais la clef de volte de tous les
domaines.
Dans le but de mettre en pratique mes connaissacgesses en informatique a la faculté des
sciences et techniques de Feés, j'ai été amenéaligeréun projet de fin d’études au sein du
siege de la Banque Populaire FES-TAZA.
Ce projet, motivé par la multiplication d’'incidemui pourraient entraver le fonctionnement
guotidien de certaines taches bancaires, se fecalisla réalisation d’'une application web qui
gére I'enchainement des incidents sachant que liGgtion actuelle comporte des
insuffisances fonctionnelles et techniques au nivaEs incidents. A ce propos, il convient de
prime abord de noter que le cycle de vie de l'iecicet les étapes de la Gestion des incidents
sont les suivantes :

v Déclaration de I'incident.

v' Réception de la déclaration.

v’ Affectation de I'incident aux services concernés.

v Résolution.

v Cléture.
Le but de ce projet est de permettre a chaqueattlir au sein du siege ou bien de I'agence
de déclarer un incident et de poursuivre son @neh#nt depuis sa déclaration jusqu'a sa
résolution a travers une application développée.
L’objectif est de réunir le maximum de facteurs peuvent influer positivement sur la qualité
du projet. Parmi ces facteurs : la fiabilité, lie#cité, la facilité d’emploi, la maintenance...

Réalisé par : TOUDA Basma Année Universitaire : 2013-2014




BANQUE POPULAIRE

é !' : Projet de fin d’études ?ﬁ)§

FST FES

Chapitre |

Présentation de la Bangue
Populaire

Ce chapitre décrit brievement le secteur bancaireanstitue I'un des
moteurs du développement de I'économie ainsi dusttirique de la
banque populaire qui est baseé sur trois phases osdntier I'organigramme

de la banque populaire qui contient plusieurs dépaents parmi eux le
département informatique.
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1. Présentation :

1.1. Secteur bancaire marocain :

Le secteur bancaire marocain est considérénenhon des moteurs du développement de
I'économie du pays et de sa prospérité. Il estrmewans une courte période un secteur
moderne et efficace.

Il a connu un mouvement de concentration 8aaiif aujourd’hui acheveé. Plusieurs
banques possédent une licence d'exploitation repishsnques contrblent le marché.

Le principal acteur est constitué par le raspablic des Banques Populaires. Viennent
ensuite les autres banques et celles contréléewitaapment par des actionnaires étrangers,
parmi lesquelles la BMCI, filiale de BNP-Paribas,lee Crédit du Maroc, filiale du groupe
Crédit Lyonnais-Crédit Agricole. Enfin, la Caisse Dépobt et de Gestion est extrémement
active dans les secteurs de I'immobilier et duisoug, en accompagnant les projets d'intérét
général et en intervenant dans une logique d'amgengaur des projets plus modestes.

Il faut ajouter a ceci que le systéeme bancaigrocain est caractérisé par une forte
présence de banques étrangeres de ce fait tostagdades banques privées du royaume
comptent dans leur actionnariat des banques étesgée

1.2. Présentation de la bangue populaire du Maroc :

La Banque Populaire existe depuis 1926 au dJanee a I'époque sur le modele Francais
institué par le dahir du 25 mai 1926, portant songhnisation du crédit au petit et moyen
commerce et industrie, et ce par la création deg®s a capital variable dite « Banque
Populaire ».

Ce n'est que vers l'année 2000 que la Banagumerdle Populaire s'est transformée en
société anonyme a capital fixe avec comme prenigcemmandation l'ouverture de son
capital aux Banques Populaires Régionales a haudeur21% et au secteur privé a
concurrence d'au moins 20%. Ainsi, les Banquesdrédpgs se sont dotées d'une autonomie
avec leur implication dans le développement écogamet social de leur région.

Premiere institution Bancaire du Royaume, teupe Banque Populaire a tissé pendant
plus de 3 décennies des relations de partenarimtesp qui permettent aujourd’hui une
pluralité de profils, un creuset riche de cultuetsde compétences diversifiées et un
renouvellement de générations.

Ces relations de longue date ont trés tot si&pe cadre de satisfaction des besoins des

communautés pour investir progressivemaes produitet services bancaires et financiers
spécifiques et d'étendre aux domaines eéducatifjrelilet social.
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Trois phases essentielles caractérisentdihestie la Banque Populaire; d’abord la phase
de complémentarité allant des années 60 jusquZOnitnsuite la phase de compétitivité qui
se situe entre 1968 et 1978. Enfin, la derniéres@ltpii représente la Banque Populaire a
I'heure actuelle, c'est-a dire face a la mondiédina

» La phase de complémentarité:

Durant cette période, la Banque Populairersaleemi-publigue, ne concernait que
l'artisanat, les petits commerces et les PME. Ldses banques étaient spécialisées dans
d'autres activités : la BMCE (les opérations d'impet d'export) ; le CIH (le secteur
immobilier et hotelier) ; la CNCA (le crédit agried etc....

La naissance de la Banque Populaire coincide agke des OFS (organismes financiers
spécialisés), et celle des banques privées telles lg@ BNP (a capitaux étrangers
essentiellement)...

Parallelement, la Banque Populaire bénéficiaitalplace monopolistique au sein du marcheé
marocain. Ceci s'explique, d'une part, par led@itre exonérée de tout impbt, ce qui n'est pas
le cas pour les autres banques. Et d'autre para palonté d'attirer un maximum de capitaux
étrangers.

> La phase de compétitivité :

Elle se caractérise par une ouverture massive degues sur le marché. Elle est marquée
aussi par plusieurs événements a savoir la lisétedn du secteur bancaire, le
désencadrement des crédits, etc.
Les banques se sont donc inscrites dans un cordexibre concurrence qui les a incitées a
développer davantage leurs compétences et leuirdaire. Elle se caractérise également par
une décentralisation du systeme bancaire. Cetteatleravait pour but :

» La disponibilité de I'information au niveau agence.

» Laréduction des circuits de traitement des adhgren

* Laréponse immeédiate aux réclamations de la clente

» L'alléegement des services centraux de la Banquer&erPopulaire et de la Banque

Populaire Régionale.

> La phase de mondialisation :

A I'heure actuelle on sait que les canauxXalination ne sont plus ce qu'ils étaient et que
le réseau Internet n'est plus un secret pour peesd@ce propos, on a pu voir que la Banque
Populaire a mis en place des produits modernegselumettant de s'inscrire dans la nouvelle
ere. Parmi ces produits, on trouve «Chaabi Mobié¢ = Ch&abi Net », permettant d'obtenir
des informations relatives aux comptes des clidimectement sur leurs boites électroniques
ou sur leur GSM.
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1.4. Organigramme :

Le siege de la Banque Populaire de FES est orgaeis@ une structure hiérarchique (fig.1)
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Comite Directeur

Président
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Figure 1 : organigramme BP
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1.5. Département Gestion Infrastructures et Support
Informatique :

Ce département a pour but de facilité les atp@rs inter bancaire et d'offrir des
possibilités de traitement et de stockage poutitédda communication. Le département est
soumis sous la direction traitement et support.

Le personnel de ce département assure les tachestes :
v La gestion du parc informatique, de télécommuricedt de téléphonie :
o Gestion des habitations (droits d’acces aux afjics)
0 Assistance aux utilisateurs que ce soit par accdistance par déplacement,
par téléphone ou par messagerie.

v/ Télécommunication (réseau/téléphonie).

v Dotation des services en matériel informatique.

v' Contrble des présentations externes.

Sans oublier la gestion des incidents est parmitdehes principales réalisées par ce
département.
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Chapitre |l

Présentation et Conception
du projet

Ce chapitre décrit le processus de la gestion idéms et son
cycle de vie débutant par la détection et I'envai miessage
d’alerte jusqu’a la cléture de lincident. Ainsi eirdescription du
model Y que jai choisi pour présenter ce projétest un
processus unifié adapté au langage UML, dissocapdure des

besoins fonctionnels et celle des besoins techaigiie de mieux
gérer les changements dans I'entreprise. Danstledmodéliser
ce projet on a utilisé des technologies et dessodei conception.
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|. Présentation du projet :

La gestion des incidents est un processus qui pdamemise en service (des matériels
couverts et non couverts) dans les délais les pbusts, en minimisant I'impact sur les
utilisateurs voire méme éviter le risque opératenn

1. Etapes de la Gestion des incidents :

Le cycle de vie de l'incident et les étapes dedatiGn des incidents sont les suivantes :
Détection et envoi du message d’alerte.

Localisation du support.

Affectation du technicien régional.

Résolution.

Rédaction du rapport d’intervention.

Cléture

DN NI NI N NI N

1.1 Détection et envoi du message d’alerte

Lorsqu’un utilisateur détecte un incident, il staentifie par son matricule, son nom et son
prénom .De ce fait il accede a une fenétre d’agbimcident la ou il doit impérativement
remplir : id_incident, type incident, descripti@&tat ainsi que la date et I'heure de déclaration,
statut de l'incident, N°d’affectation. Si l'inciderest matériel, I'utilisateur doit remplir le
champ du N° de série du matériel, or si I'incidesit de type logiciel, le champ a remplir doit
contenir la version du logiciel. Ensuite, il ermain message d’alerte a un responsable qui se
trouve au sein du siege central de Casablanca.tér,ndeux alertes constituent le nombre
maximal des alertes qu’un utilisateur peut env@ykr personne concernée.

1.2 Localisation du support & Affectation du
technicien réqgional

Lorsque le responsable recoit le message d'aléite;alise le support grace au numéro de
matricule d’ou ce message a été envoyé. Le mesBalgete contenant le détail de I'appel est
envoyé au service concerné (prestataire, Agent QGfeltral) .le prestataire liste les

techniciens disponibles selon les régions. De itelfaffecte le technicien régional le plus

proche de l'incident, il lui envoie un message &sgtif de I'incident contenant I'adresse et le
nom de I'agence concernée.

Le technicien peut gérer les incidents matérieleggtiels.

1.3 Rédaction du rapport d’intervention :

Dans le cas normal ; apres la résolution de liewtd le technicien doit impérativement

rédiger un rapport explicatif qui contient les imf@tions suivantes : date, heure de la
résolution et le numéro du rapport sans oubliedé&tsils de l'incident et comment il I'a géré.

Si le technicien n’a pas pu résoudre l'incidentieilnote dans le rapport en expliquant les
raisons de son échec.

Réalisé par : TOUDA Basma Année Universitaire : 2013-2014
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1.4 Clbture :

Pour clore l'incident, d’abord le technicien erdé rapport au responsable. Celui-ci doit
attendre l'intervention de l'utilisateur annoncdatfin de l'incident en question. En effet,
c’est le déclarant qui doit clore l'incident en ipier lieu.

Si l'utilisateur ne déclare pas que l'incident esfolu, un message d’'alerte lui sera envoyé
pour lui rappeler qu’il est impératif de changétdit de I'incident pour que ce dernier ne fasse
plus partie de la file d’attente. A la suite de ateangement d’état, on conclut alors, que
l'incident est clos par le déclarant ou le respblesaegional.

2. Etude préliminaire du projet:

On veut réaliser une application Web qui géere tdnement qui ne fait pas partie du
fonctionnement standard d’'un service et qui caosepeut causer, une interruption ou une
diminution de la qualité de ce service :
» Application: application non disponible, erreur gr@mme empéchant l'utilisateur de
travailler, etc.
» Matériel : systeme HS, Ressource non disponiblfiesaprimante bloquée, etc.
 Demande de service : demande d’information, deetbns de documentation, oubli
de mot de passe, etc.

2.1 Définition du probléeme :

Celle-ci consiste a identifier I'incident, dédate probléme constaté et le gérer avec
efficacite.

2.2 Objectif :

Restaurer aussi vite que possible lf@Actionnement normab> des services,

minimiser I'impact négatif sur les activités etssarer que les meilleurs niveaux de la qualité
de service et de disponibilité sont maintenus geiter le risque opérationnel.
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II. Conception du projet:

Présentation du processus en Y:

Le contexte méthodologique choisit dans ce proggtbasé sur le Processus Unifié. Le
processus unifié est une démarche de développement

-Baseé sur la construction des modeles(UML)

-Piloté par des besoins

-Centré sur I'architecture

-Se déroule itérativement et par incréments.
Le processus unifié est aussi un patron de prosgssuvant étre adapté a une large classe de
systemes logiciels, a differents domaines d’appboa a différents types d’entreprise, a
différents niveaux de compétences et a différetatidies de I'entreprise. Son objectif est de
maitriser la complexité des projets informatiquesieninuant les risques, ainsi de regrouper
les activités a mener pour transformer les besdins utilisateur en systéme logiciel selon un
processus.
Ce projet est analysé avec le processus 2TUP (TrackTUnified Process), ou bien processus
en Y. C’est un processus unifié adapté au langadge, Jui gere la complexité en donnant
part a la technologie dans son processus de déestmmt. Le processus en Y dissocie la
capture des besoins fonctionnels et celle des m&dechniques afin de mieux gérer les
changements dans I'entreprise.
Il offre aussi la possibilité d’étudier les aspedbmctionnels (étude de I'application) et
techniques (I'implémentation) d’'une maniére diséeat parallele.(fig.2)
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\Brmn:he fonctionnelle Branche fechnlqu/
Capiure des besoins Capiture des besoins
fonctionnels technigques
S -

Architecture materielle
Architecture logicielle

~

Conception préliminaire

!

Conception detaillée

I

Codage, tesis, receitage

Analyse

Branche conception et
développement leglciel

Figure 2 : Modéle en Y

3. Présentation des besoins :

3.1 Les besoins fonctionnels du systeme :

* Le systeme doit permettre a I'utilisateur de dé&tekincident

* Le systeme doit permettre a l'utilisateur de dégléincident

* Le systéme doit permettre a l'utilisateur d’eneoyn message d'alerte & un
responsable central.

* Le systeme doit permettre a l'utilisateur de lides incidents déclarés (résolus, en
cours, fermés et rejetés).

* Le systeme doit permettre a l'utilisateur de miedife statut de I'incident.

* Le systeme doit permettre a l'utilisateur de cdies les statistiques concernant les
incidents.

» Le systeme doit permettre a I'utilisateur de clétdlincident.

» Le systeme doit permettre au responsable deo#&des incidents déclarés

* Le systéme doit permettre au responsable de leggirestataires (ajouter, modifier et
supprimer)

* Le systeme doit permettre au responsable de refegivamp du prestataire

* Le systeme doit permettre au responsable d’afféoterdent.

* Le systeme doit permettre au responsable de motkfistatut de l'incident (résolus,
en cours, fermés et rejetés).

Réalisé par : TOUDA Basma Année Universitaire : 2013-2014
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* Le systeme doit permettre au responsable d’afféateident a des agents de la CPM

» Le systéme doit permettre au responsable d’enuayenessage d’alerte a I'utilisateur
si ce dernier ne modifie pas le statut de I'incidspres sa résolution

* Le systeme doit permettre au responsable de cituma@dent.

* Le systeme doit permettre au prestataire de lisgetechniciens selon les régions et
les disponibilités

* Le systeme doit permettre au prestataire d’affdeetechniciens régionaux.

* Le systéme doit permettre au prestataire de listerincidents (résolus, en cours,
fermés et rejetés).

3.2 Acteurs :

3.2.1 Utilisateur :

Acteur qui interagit directement avec I'applicati@b qui représente une entité (Agence, siege
régional, succursale). Toute personne qui occugeoste dans l'une des entités précédentes a
le droit de déclarer un incident (matériel ou lagjic

3.2.2_Responsable :

Surveillant central qui occupe un poste au seisiéige central de Casablanca. Son réle est de
superviser la gestion des incidents et d’affectecitlent aux services concernés (Agent
CPM, prestataire). Le responsable chargé de l'@ifienn des appels procede a la

modification des appels en changeant le statutradedent aprés sa résolution
3.2.3 Prestataire :

Prestataire central qui s’occupe de lister les rietdns selon la région et d’envoyer un
message d’alerte au technicien régional.

3.2.4 Agent CPM :

Agent CPM (Crédit Populaire du Maroc) désigne d’'omemiere générale une personne a qui
sont confiees des taches de gestion d’incidepeut résoudre le probleme -du déclarant — a
distance.

3.2.5 Technicien :

Technicien régional, acteur secondaire, intervigmir résoudre le probléme localement et
rédige le rapport d’intervention. Ensuite, il erarde rapport au responsable pour déclencher
I'étape de gestion de la facture (on ne s'intéress a cette phase durant notre projet).

Réalisé par : TOUDA Basma Année Universitaire : 2013-2014
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4. Les interactions entre les acteurs et le systéeme :

Acteur Messages envoyes au systeme Messages émis par|le
systeme
Responsable  Authentification « Confirmation
» Réception du message d'alerte ¢ Accusé de
réception.
 Lister incidents » Affichage des
incidents
» Affichage des
» Lister les prestataires prestataires

* Enregistrement

» Ajouter/modifier/supprimer un des modifications

prestataire - Validation de

I'affectation
o Affecter lincident & un agent ° Enregistrement
CPM des modifications
« Modifier I'état de I'incident  Changement du

statut de I'incident
e Clbéturer l'incident

Utilisateur « Authentification « Confirmation
« Ajouter incident » Affichage
d’interface d’ajout
incident
* Envoi du message d’alerte » Accuseé d’envoi
» Changer I'état de l'incident * Enregistrement
des

modifications de
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e Clobturer I'incident

I'état de 'incident

Changement du
statut de l'incident

Prestataire

e Lister les techniciens.

» Ajouter /modifier/supprimer un
technicien.

Affichage de la
liste des
techniciens.
Enregistrement
des
modifications

» Affectation du technicien Accusé
régional. d’affectation.
Agent * Authentification Confirmation

» Réception du message d’alerte

e Reésoudre l'incident

Envoi du messagt
d’alerte

Affichage
d’interface de
résolution
d’incident

U

5. Capture des besoins

Nom du cas S’authentifier
Acteurs principaux | Utilisateur, responsable, prestataire, agent CPM
Objectif Accéder aux services de I'application
Pré condition Aucune
Scénario normal -Saisir matricule et mot de passe.
-Valider.
Réalisé par : TOUDA Basma Année Universitaire : 2013-2014
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-Acces aux services.

Scénario alternatif

- Saisir matricule et mot de passe.
-Valider.

-Cas d’erreur: champs vides, ou incorrectes

Post-condition

-Accéder aux services de I'application

Nom du cas

Affectation d’incident

Acteurs principaux

Responsable, prestataire, agent CPM

Objectif

Choisir le service concerné pour lui associer
I'incident

Pré condition

Déclaration de lI'incident

Scénario normal

-le systeme affiche I'ensemble des prestataires et
des agents

-choisir un prestataire ou bien un agent.

-Valider.

Scénario alternatif

-Cas d’erreur: champs vides.

Post-condition

-Affectation d’incident.

6. Diagramme de cas d’utilisation :

Cette partie consiste a définir les cas d'utilmatide ce projet couvrant les besoins
fonctionnels et servant comme référence duranéveldppement.
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a. Du responsable :

uc PackResponsable

services concemés

Authentification :
(Prestataires, Agent
CPM)
7 ™ |
«include» «include» .

Reception des

lister les incidents y
messages dalertes

I N .

l '~
«include» «include» '
N ~

g
localisation dix
support

changer |'état de
lincident

. ~
e 1 N ~o

\\\ v\ Responsable
N ~

1 S -
«include» «extend» «extend» «extend»_
< ‘ d

o 1 N N B
. N ~
~
A - . . Affecter lincident aux
cléturer l'incident Rejeté . )
services concernés

Figure 3:Diagramme de cas d'utilisation d'un responsable

b. Du prestataire :

uc PackPrestataire /

les techniciens
disponibles selon les
régions

lister les techniciens

\

\
«include>»

Affectation du

technicien

Prestatire

Figure 4 Diagramme de cas d'utilisation d'un prestataire
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c. D'un utilisateur :

FST FES

uc PackUilisateur /

a

Envoi du message
dalerte

Authentification

7

. \
«include» «include»

changer |'état de

Détaction de lincident .
l'incident

:‘ ~
S
N XS Tl
\ ~ S~
«extend» «extend» <<extend»~ N
~..
=<
S
en attente
7 \ Utilisateur
,/' 1 N
«|nclude» «extend» «extend»

Réalisé par :

Figure 5 Diagramme de cas d'utilisation d'un utilisateur

d. Du technicien :

TOUDA Basma
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uc PackTechnicien /

Resolution de
I'incident

«<include>»
N\

Rédaction des rapports

d'interv ention

Technicien

1
«<include>»

Envoi de rapport

Figure 6 Diagramme de cas d'utilisation d'un technicien

e. De l'agent :

uc PackAgent

Réception du
message d'alerte

:'\
7 ‘N
/7 K\\ '~
,’ \ ~

e N ‘.
«include» «extend» «extend»
3 A

\ N

‘N~

Py

changer le statut de

Authentification Résoudre I'incident

lincident

Agent

Figure 7:Diagramme de cas d'utilisation de I'agent

7. Diagramme de classes :

Cette partie représente la structure interne dtésyes sous forme de classes et de relations
entre elles. On parle donc du diagramme de claSsedernier permet en premier lieu,
d’opérer entre une transition vers une véritablel@lisation d’objet. En outre, de modéliser
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les entités de I'application par des classes céngplique les (classes entités). En fin, on peut
d’apres ce diagramme générer le code ainsi goadea de données.

class Class Model

Agence

code_sgence: int

nom_agence: char —"

Incident
Utilis ateur id_incident: char
desaription. char

matricule: int declare date dedeclasation: date

0l heurs de delcaration char

R e e &ENUMS

Enumerationi

+ Materiel: char

+ Resoudrelncident(){incident) ; boolean

+ Ajoutincident()(incident) | incident statut: char i
+ Changerincident(incident) ; incident I de =iz int + |ogiciel: char
N* faffectation: int
date de dliture; date
Q.-
ENVOYE 8U
Y 0
e Responsable
nalm: mg,: - mafricule: int
prenom; -int {]________ support
- &ge int ; T e Detecter
T + Listerlncident(){incident) | incident matricule_matédiel: int
d tl de nai o + Changeincident()(incident) incident  |1.." 0.
R + Affectrincident(jfincident) : boolean
+ Ajouthgence()jagence) Agencs oo
Ajoutlflisateur(utilisetewr) : utilisateur |1 -Ajouter
0. =
1 Prestataire
Contacter id_prestatire: int
nom: char
lig=ll&: char
1.e + ListerTechnicien{jitechnicien) | technicien
0.r
Agent CPM
matricile: int
+ Resoudrelncident]){incident) | boolean
Affecter
1
e
technicien
Rapport
- code; int Redige
- region; char heure: char
disponibilite: boalean i 1 date: date
num:_int

Figure 8: Diagramme de classe
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class DOL 7

Agence

«columms
nom_agence: char
code_agence: int

“PK agencelD: Integer |1

«PEa
+ PH_Agenc i
<P
+Agent CPM O
Contacter

woolumns
FE agent CPMID: Integer
FK. responzablell: Integes

«FEx

+  Agent CPM{Integer)

+  Responsable{integen)
+Responsable \1..-
{responssblelD =

+PH_Agence

{agent CPMID
sgent CPMIC, Fie.

Agent CPM

wooluminy,
matriculs;

int

“ofi{ agent CEMID: Inte{agencelD =

+FK_Utllisateur_Agence

Utilis ateur

woolumna

matricule: int

P ¥

«FKn

+  PE_Agent CPM{Integer)

+ F¥_Agent CPM_personne{integer)

P
I_Agent C+FK_Agant
/C PM_personne

+PK_personne

—
0.1
{responsablelD =/

{=gent CPMID =
personnell) F‘K»

]

+FK_pessonney 0.1

aFHa—] :
+r Matesiel: char
<P . logiciel: char
A B HiEEO e “PK enumesstion11D: Integer
«F ko
SFK_ Uil <+ FH_Lili _Agenc ) P
+  F¥_Utilisateur_personne|lnteger) + PK E 1{Integer)
i !
/ +PH_Utilissteur W1
(utilisateurlD =
-
pessonnell o
+PK (utilisateurlD =
personne Lz PERTR uti\is:atsuilfo"F\K,°
0.1
eoolumny
nom: char
prénom: int
age: int +déciare
CIN: char
0= Incident

date de naissance: date
“PK personnelD: Integer

WPk
+  PK_persannelinteger)

“pfi utilisateurlD: Integer
FK agencelD: Integer

Enumerationi

scclumna

envoyé au

i,

1

soolumns

matricule: int

“pfiresponssblalD; Ints

=ger

St

sk

+  PHK_Responsable{integer)

+ FK_Responsable_personne{integer)

(responsablelD =
o
esponsablell pue

+Responsable (0.,

ES
+FH_Respon:+FK_Responsable T

(responsablell =
responssblell e,

Dete cter

wcolumna

FK suppottiD:

FK responsablelD: Integer

Integer

wFkx
+  support{nt
+  PResponsabl

=ger)
le{Integer)

+support

{suppodtiD =
supportil,fe

+P¥_support

ey

ey

support

atolumns

=P supportiD:

matricule_matérisl: int

Integer

aFHn

= PH_:

responsablell; )
Pol «Fke pelsunnelD}“F’K”
-*PK_RE.pDnsat‘.le-:u' Ttk
+FK_Resp
Responsable

+PK_Responsable

+Ajouter

1

{responsablelD =
—
responsablell, J o

+Responsable

«columna

FK 12 Integer

+ingits o o i
1 =

+P¥K_Incident

FI incidentlD: Integer

F
\EEPDHSE ble{integer}
- i ger)

incidentll rp

+F¥_technicien_personne 1

scclumns
id_incident. char
desoription: char
dste de declaration dats
heure de délcaration: char|
statut; char
N® de sériz: int
N® d'affectstion: int
dste de cléture: date
*PK. incidentID: |nteger
FK utilisateuriD: Integer

«PEan

+  PH_Incident{integer
aFKs

+ dedare{lntegen)

Prestataire R
icien
woalumne
id_prestatire: int «c’:lurr:dn» .
nom: char code:: in|
libellé: char ;é.gi::n..bcrtall ok
! stataire|D: isponibilité: boclean
FP: e I|:tt:zi AR ey D= +PH_technicien | ok technicieniD: Integer
FiC rapportiD: Integer

FK responsablelD: Integer (o

«PKa

i

F¥_Prestataire{Integer)

Affecter{integer)
Ajcuter{intager

technidenll gy,

aFHn

s

+ Redigel{integer)

+ PK_technicien{integer]

+  FK_technicien_personne{integen

+Redige

rapportiD =
T
rapporil, pe,

+PK_Rappart i1

Rapport

woalumns
helrs:

num: int
“PK rapport|D;

char
date: date

Integer

wPHw

+ PK_Rapport|integes)
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8. Diagramme de séquence :

Dans le cadre de capture des besoins fonctionmela, constaté que chaque cas d'utilisation
est accompagné par un ensemble de scénarios. &n dffique scénario représente une
séquence d’interactions entre le systeme et searactPour modéliser ces scénarios on aura
recours au diagramme de séquence.

Cette partie se focalise sur la représentationusdqges scénarios a l'aide de diagramme de
séquence.

a. De l'authentification :

sd PackUtilisateur
Utilisateur ServiceD'application PageAuthentification GestionAccesUtilisateur BaseDeDonnées
! 1 1 1 1
! 1 1 1 1
! 1 1 1 1
! 1 1 1 1
! 1 1 1 1
! saisir login et pswd() 1 1 1
T 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 VérifierChamps() 1 1
1 1 1
1 1 1
DemadderVaIiderO : : :
[ 1 1
1 1 1
: DemanderValider() ! :
1 1
1 e 1
| Vérifier() |
1
1
1
1
: < Retourner une réponse()
1
1
1
1
1
1
I Demandelnformation()
! ]
1
1 g Envoyerinformation()
. LI
alt 1 1
— 1 1
[login|et pswd correcte] 1 1
1 i 1
< Affichagelnterface() X
] !
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
altelse 1 1
1 1
: L AfficherMessageErreur() :
1 Bl 1
L | L 1
! 1 1 1 1
Figure 10 : Diagramme de séquence de I'Authentification
7 =z e = - -
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b. D’affectation d’incident :
sd PackResponsable /
Responsable Inerface Interface de BaseDeDonnées
d'affectation I'application

I
I I

I . )

\ Listerincident() !

Demandelncident()

Afficherincident(statuts)

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
:
LI

alt Affecterincident() /
[Agent]
1
: ListerAgent()
| .
1 Choix d'agent() »J'_
[ Accusé d'affectation()

alt Affectationincident() /

[Pregtgtaire]
ListerPrestataire()

. . 1
Choix Prestataire()
>

Accusé d'affectation()

Figure 11 : Diagramme de séquence d'affectation d'incident

Pour la mise en ouvre de I'application, les outifermatiques utilisés sont :

Réalisé par : TOUDA Basma
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9. Technologies et outils utilisés :
9.1 HTML:

C’est unlangage de balisageermettant d’écrire de I'hypertexte, d’'ou son nodTML
permet également de structurer sémantiquement etetkee en forme le contenu des pages,

d’inclure degessourcemultimédiasdont desmages, des formulaires de saisie, et des

programmes informatiques. Il permet de créer desumentsinteropérables avec des
eéquipements tres variés de maniére conforme agemrses de I'accessibilité du web. Il est
souvent utilisé conjointement avec d@sgages de programmati@ravaScript) et des formats
de présentation (feuilles de style en cascade)

9.2 Wampserver :

WampServer est une plate-forme de développementstMeb\Windows pour des applications
Web dynamiques a I'aide du serveur Apache2, dualgagle scripts PHP et d'une base de
données MySQL. Il possede également PHPMyAdmin peéuver plus facilement vos bases
de données

9.3 MYSQL:

MySQL est un systéme de gestion de base de données (SG&&) le type d'application, sa
licence est libre ou propriétaire. Il fait partiesdlogiciels de gestion de base de données les
plus utilisés au monde, autant par le grand pullplications web principalement) que par
des professionnels, en concurrence avec Oracleicnodoft SQL Server.

9.4 PHPS5:

HypertextPreprocessor, plus connu sous son sigle, Ridt un langage de programmation
libre principalement utilisé pour produire des mageb dynamiques via un serveur HTTP,
mais pouvant également fonctionner comme n’impqutel langage interprété - ayant pour
tache d'analyser, de traduire et d'exécuter legranomes écrits dans lamgage informatique
— de facon locale. PHP5est un langage impéraghtéiobjet.

9.5 PHPMyAdmin :

Il s'agit de lI'une des plus célebres interfacas gérer une base de donn&E8SQL sur un

serveurPHP.

Cette interface pratique permet d'exécuter, tréifefaent et sans grandes connaissances dans
le domaine des bases de données, de nombreus@&tesguamme les créations de table de
données, les insertions, les mises a jour, lesreapions, les modifications de structure de la
base de données. Ce systeme est tres pratiquespowvegarder une base de données sous
forme de fichier .sql et ainsi transférer facilemeas données. De plus celui-ci accepte la

formulation de requétes SQL directement en lan§@k, cela permet de tester ses requétes
par exemple lors de la création d'un site et alagiagner un temps précieux.
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9.6 JavaSript:

Langage de programmation seriptprincipalement utilisé dans Ipages web interactives
mais aussi coté serveur. C'est un langagenté objet Jrototype, c’est-a-dire que les bases
du langage et ses principales interfaces sont iegsirpar desbjetsqui ne sont pas

desinstancegleclasses, mais qui sont chacun équipés de consirsgermettant de créer
leurs propriétés, et notamment une propriété dtymage qui permet d’en créer des objets

héritiers personnalisés. En outre, fiesctions sont debjets de premiére classaine entité
qui peut étre utilisée sans restriction

9.6.1JQUERY :

JQuery est une bibliotheque JavaScript open-saircenss-browser qui permet de traverser
et manipuler trés facilement I'arbre DOM de vosgmweb. JQuery permet par exemple de
changer /ajouter une classe CSS, créer des anmaatiodifier des attributs, etc. Il permet

également de gérer les événements JavaScripigamsle faire des requétes AJAX les plus
simples.

9.7 UML:

Langage de modélisation unifié, est langagede modélisation graphique a base
depictogrammes. Il est utilisé e@veloppement logiciel, et eonception orientée objet.
UML est couramment utilisé dans les projets lodgcie
UML est utilisé pour spécifier, visualiser, modifiet construire les documents nécessaires au
bon développement d'un logiciel orienté objet. Ubffre un standard de modélisation, pour
représenter l'architecture logicielle. Les diffése@léments représentables sont :

» Activité d'un objet/logiciel

* Acteurs

* Processus

* Schéma de base de données

» Composants logiciels

» Réutilisation de composants
Grace aux outils de modélisation UML, il est égadatpossible de générer automatiquement
une partie de code, par exemple en langage Jaaatiades divers documents réalisés.

9.8 Entreprise Architect:

Enterprise Architect est un outil de création de modeles dont le langzgiel'UML ou
Langage de Modele Unifié. Le programme est utitis@s les domaines de la finance, du

développement de logiciel et de systeme.
Ses principales fonctionnalités :

- Creéation de modéles : Enterprise Architect estwtil graphique congu pour réaliser
des modeles orientés vers le milieu professioriedre le langage UML, I'application
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utilise SysML, BPMN pour la maintenance, le te&tnalyse et I'application de ces
modeles.

« Codes sources : I'application autorise l'utilisatides langages de programmation les
plus populaires tels que Action Script, C et C+ava)] PHP, Python, VB.net.

- Automatisation : I'outil permet de générer autompa¢iment des rapports HTML dans
le réseau local. En outre, il enregistre les tac@pétitives telles que la mise a jour des
modéles, etc.

- Base de données : en dehors de la conception ieigteterprise Architect permet
aussi de gérer une base de données, c'est-a-tisgidr, de rechercher et de modifier
les données en question.

« Gestion de projet : les managers peuvent utiliselogiciel pour la gestion d’'un
projet. Enterprise Architect permet, en effet, d’assigner les taches a chacrebre
de I'équipe, d’évaluer les risques, etc.
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Chapitre |l
Réalisation du projet

Ce chapitre contient quelques interfaces de I'appbn ainsi qu’une
breve description qui accompagne chaque interface.
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Introduction :

Le recours sécurisé de I'application dépend imparatent d’'une page d’authentification
pour gérer avec efficacité I'acces de toute parsdrabilitée.

1. Authentification :

S E! Faite pour UOUS

ANQUE POPULAIRE

veuillez vous authentifier pour accéder a I'applic.

Matricule  :(

Mot de passe :(

Figure 12: la page d'authentification

Les personnes qui bénéficient de cette application : les utilisateurs qui souhaitent déclarer
un incident, le responsable central qui gére l@égon de I'incident aux services concernés
ainsi que les agents qui traitent I'incident enrrh@me et les prestataires qui s’occupent de

I'affectation des techniciens.

2. La page d’accueil :

2.1. D’un responsable :

Réalisé par : TOUDA Basma 33 Année Universitaire : 2013-2014




BANQUE I‘::DDUL_:AH:JE Pl’Olet de fln d’étUdeS §a§

Gestion des incidents

Bonjour fouda Se déconnecter Search

Nouvelle agence Nouvean ufilisateur Appels ouverts Statistiques

|,
— T
R e ]

‘ June 2014 ‘

Su Mo Tu We Th Fr Sa

o I
8 9 10} 1t 12) 13 14
15 1617 18 19 0 2

BANQUE POPULAIRE 2 5 » 5 % 7 »

29 30

FAITE POUR VOUS

Figure 13:Page d'accueil du responsable

La page d’accueil des autres acteurs est presquéna, on remarque le changement juste au
niveau du menu. En effet, chaque utilisateur pass@dmenu qui répond a ses besoins.
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2.2. D’un utilisateur :

Boujour adil Se décomnecter Search

Nouvel appel Appels resolus Appels ouverts Appels fermés

Figure 14:Page d'accueil d'un utilisateur

2.3.D’un agent (CPM):

Bonjour alaoui .
] Se déconnecter Search

Appels resolus Appels ouverts Appels fermes

Figure 15: Page d'accueil d'un agent

2.4. D’un prestataire :

Bonjour alami Se déconnecter Search

Appels ouverts

Figure 16: Page d'accueil d'un prestataire

Aprés cette petite vision sur le menu de chaqueuacbn va s’intéresser au fonctionnement
de tous ses composants.

3. Processus d’'un incident :

3.1 Déclaration d’incident :

Dans le cadre des incidents, tous les utilisateahslités ont le droit de déclarer un incident
en remplissant le formulaire suivant :
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Bojouit 401 Se déconnecter Search

Accueil Appels résolus Appels ouverts Appels fermés

Ajout incident

Matricule Q

Code Agence

Catégorie:

Tvpe de matériel:
Numéro de série:

Statut: _En cours 7|
veuillez décrir I'incident :

VALIDER ANNULER
Figure 17:Formulaire d'ajout d'incident
On remarque que le champ correspondant au codagémte est déja rempli pour minimiser
les étapes du remplissage du formulaire. Mais tlaras ou un utilisateur veut déclarer un

incident au lieu d’'un autre utilisateur il peut saucun probleme modifier le code d’agence et
mettre celui du déclarant. Voici une petite démi@tistn représentant cette fonctionnalité.
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Se déconnecter Search

Appels résolus Appels ouverts Appels fermeés

Ajout incident

a

Matricule : 11559

Nom: Badr

DPrenom : Badr

Email - badr@gmail com

Code Agence - 2702

Catégoric iterel 1]
Type de matériel: App telephonique ¥ |

Numéro de série: 963741

Statut En cous 7|
veuillez decrir l'incident -

absence de ligne telephonigue

VALIDER ANNULER

Figure 18:Déclarer un incident d'un autre utilisateur

Apres validation du formulaire I'incident sera autatiquement envoyé vers les appels
ouverts du déclarent

Bonjour Badr

Se déconnecter Search
Accueil Nouvel appel Appels résolus Appels fermés
Crée par Description Date declaration Support Agence Region Stamt Action
Badr Badr  aucune description 2014-05-30 18:17:02 Impr.Reseau AGENCE SAGHA FESTAZA QIS X

Badr Badr  absence de ligne telephonique 2014-06-03 10:37:27 App.telephonique AGENCE SAGHA FES-TAZA RS o *

Figure 19:Appels ouverts du déclarent

A noter chaque déclarent a le droit de consult&ejles appels ouverts de son agence.
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3.2. Réception de l'incident :

Une fois l'incident est déclaré, il est automatiauest envoyé au responsable central.

Gestion des incidents

Bonjour touda Se déconnecter Sgarch

Accueil Nouvelle agence Nouvean ufilisateur Statistiques

Crée par Description Datz declaration Support Apence Region Statat  Action
adiladil ne fonctionne pas 10140330 Tmpr.Multifonctions | AGENCE BEN DIDANE | TANGER-
correctement 18:10:15 TETOUANE

Badr Badr  aucune description 2014-05-30 Impr Resean AGENCE SAGHA FES-TAZA
18:17:02

karim aucune description 1014-05-30 Enseigne AGENCEBIR FES-TAZA

karim 18:21:27 ANZARAN

adiladil ~  jarrive pas a le decrir 1014-06-01 Ondulenr AGENCE BEN DIDANE | TANGER-
19:23:57 TETOUANE

adiladl  probleme de connexion 1014-06-02 Switch AGENCE BEN DIDANE | TANGER-
09:31:00 TETOUANE

Bade Badr  absence de ligne telephonigue  2014-06-03 App.telephoniqgue  AGENCE SAGHA FES-TAZA
10:37:27

Figure 20:Appels ouverts du responsable

On remarque que les incidents sont ordonnés da fage que les premiers incidents déclarés
soient les premiers a étre affectés. Or, dans mmseon va prendre I'enchainement de
'exemple qu’on vient de déclarer.

Le responsable a la possibilité d’'affecter lincitlesoit a I'agent de la CPM soit a un
prestataire.
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3.3. Affectation d'incident :
* Aunagent:
Bonjour fouda Se déconnecter Search
o Accueil Nouvel appel Appels resolus Appels fermés
Affectation incident
Nom & prenom - Badr Badr
Code Agence - 2702
Support - App telephonigue
Numero serie : 963741
Statut: Encours ¥
Description:
absence de ligne telephonique
4
Prestataire/ Agent - mghdl '\
VALIDER ANNULER

Figure 21 : Affectation de l'incident a un agent

Les champs sont tous grisés sauf les champs geasgdensable a le droit de changer : statut et
affectation.

Une fois l'incident affecté a un prestataire oungagent celui 1a sera ajouté a la liste de leurs
appels ouverts.
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Bon[n Se déconnecter Search

Accueil Appels resolus Appels fermes

Cree par Description Date declaration Support Agence Region Statut  Action

adil adil ne fonctionne pas 2014-05-30 Impr Multifonctions AGENCE BEN DIDANE TANGER- En_cours JEd
correctement 18:10:15 TETOUANE X

Badr Badr  aucune description 2014-05-30 Impr.Resean AGENCE SAGHA FES-TAZA En_cours §E4
18:17:02 X

karim aucune description 2014-05-30 Enseigne AGENCE BIR FES-TAZA En_cours [
karim 18:21:27 ANZARAN X
adil adil jarrive pas a le decrir 2014-06-01 Onduleur AGENCE BEN DIDANE TANGER- En_conrs &4
19:23:57 TETOUANE X

adil adil probleme de connexion 2014-06-02 Switch AGENCE BEN DIDANE TANGER- En_conrs {5
09:31:00 TETOUANE X

Badr Badr  absence de ligne telephonique = 2014-06-03 App.telephonigue ~ AGENCE SAGHA FES-TAZA &
10:37:27 X

Figure 22:Réception de l'incident par un agent

Apres la résolution de l'incident, 'agent modifeestatut de 'incident de « En_cours » a
« Résolu ». Automatiquement I'incident se déplaeesVa rubrique des « Appels résolus ».

3.4. Résolution de I'incident :

-—_—
Gestion des incidents
<
Bonjour mehdi Se déconnecter Search
Accueil Appels ouverts Appels fermés
Crée par Description Date declaration Support Agence Region Statut | Action
touda hasma | Probleme de separateunr 2014-05-19 09:48:10 PC DE BUREAU | AGENCE DIOUR JAMAA RABAT-KENITRA Resoln [k
adil adil probleme dimpression 2014-05-29 10:05:49  Impr.Individuel | AGENCE BEN DIDANE TANGER-TETOUANE Jilvr iR <
Badr Badr | absence de ligne telephonique | 2014-06-03 10:37:27 App.telephoniqgue AGENCE SAGHA FES- TAZA X
Figure 23: Listes des incidents résolus
JOR TP , . =
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Lorsque I'agent s’assure que le déclarant estfadtig ferme I'appel.

3.5. Cléture d’incident :

Gestion des incidents

=
Boajoar nishél Se déconnecter Search
Accueil Appels résolus Appels ouverts
Crée par Description | Date declaration | Support Agence Region Statut | Action

touda basma  probleme de connexion 2014-05-27 19:40:45 GAB AGENCE SAGHA FES-TAZA Cléture [l

touda basma probleme de cablage 2014-05-29 09:36:04 FAX AGENCE BEN DIDANE TANGER-TETOUANE [geliirtes X

adil adil robleme impression 20140530 09:39-54__ Tmpr.Individuel AGENCE BEN DIDANE  TANGER-TETOUANE [efiatos X

| Badr Badr absence de ligne telephonique | 2014-06-03 10:37:27  App.telephonigue AGENCE SAGHA FES-TAZA Cléture [al
Figure 24:liste des incidents cloturés

L’ i le droit d i I I

agent a aussi le droit de supprimer I'appel.

—
Gestion des incidents
=
Bonjour mehdi Se déconnecter Search
Accueil Appels résolus Appels ouverts
Crée par Description | Date declaration Support | Agence | Region Statut | Action

touda basma | probleme de connexion 2014-05-27 19:40:45 GAB AGENCE SAGHA FES-TAZA

touda basma | probleme de cablage 2014-05-29 09:36:04 FAX AGENCE BEN DIDANE TANGER-TETOUANE

adil adil probleme impression 2014-05-30 09:39:54 Impr.Individuel | AGENCE BEN DIDANE TANGER-TETOUANE

Figure 25: Listes des appels fermés aprés suppression du dernier incident

Les acteurs qui peuvent modifier I'état de l'incitlesont : le responsable, l'utilisateur et
'agent ; le principe de la modification pour cesig acteurs est le méme.

e Au prestataire :

Aprés l'affectation de l'incident a un prestatagelui-ci a le droit d’affecter un technicien
régional, cette affectation ce fait selon la région’incident a eu lieu.
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Bonjour alami Se déconnecter Search

* Appels ouverts

Affectation Technicien :

Nomm & prenot - alami i

Code Agence 3344

Support : Impr Muttifonctions
Numero serie : 753951

Statu: Encous ¥
Desctiption:

ne Ionctionne pas COrYECTEmENT

Technicien : [—Selectmnner— *]

VALIDER ANMULER
Figure 26: Affectation d'un technicien

Le prestataire a aussi le droit d’ajouter, de listede modifier un technicien. Ces droits on les
voit sur le menu du compte du prestataire.
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Bonjour alami 1 ) Se déconnecter Search

Accuell Ajouter fehnicien

Code  Nom  Prenom Email . Telephone Region . o
% bubin  bubin  behm@maln  OSTSE  FESTAZA Lister Techncrens

M hamza  hamza  hamza@gmailcom 0663024911  TANGER-TETOUANE . .
Modifier/Supprimer

0% sad said said @hotmail.com (624807456  TANGER-TETOUANE >
Techmicten

285 moheine  adil adilghotmail.com 0663024911  TANGER-TETOUANE

Figure 27: Ajouter, lister, modifier, supprimer Technicien

Aprés l'affectation du technicien, ce dernier dégoudre I'incident et en suite rédiger un
rapport d’intervention.

Avec toutes ces étapes l'incident peut étre géré aacun probléme.

Si le responsable voulait avoir davantage d’infations sur le taux des incidents déclarés,
résolus et fermés son compte qui possede une ngbdies statistiques lui soumettrait les
informations recherchées.
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3. Statistiques:

Nouvelle agence Nouveau ufilisatenr

Se déconnecter

Appels ouverts
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Sans oublier que le responsable a le droit d’ajodeelister et de modifier les agences ainsi
que les utilisateurs.

-

Gestion des incidents

‘jl.

Se déconnecter Search

Ig

Bonjour touda

AJOUT AGENCE b

Lister Agence

Agence: 3

ol haerce” Modifier/Supprimer

Region: ~—Selectionner— j
Agence

Enregistrer Annler
Figure 29: Ajouter, lister, modifier et supprimer une agence
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Gestion des incidents

Bonjour touda 1 Se décomnecter Searth

Accueil Nouvelle agence Appels onverts Statistiques

MODIFIER UTILISATETR
Matricule 123
o 0 Modifier/Supprime
Prenom : basma F
Uttlisateur

Role: responsable j
Email : touda@gmail com
Mat de passe - SR

ENVOYER ANNULER

Figure 30:Ajouter, lister, modifier et supprimer un utilisateur

Tous les acteurs qui accédent a I'application emtrbit de bénéficier d’'une recherche au sein
de leur compte. Cette recherche se fait par I'iflant de I'incident.
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W
Gestion des incidents I
of
Bojour o Se déconnecter 13 Search

Nouvelle agence Nouveau nfilisatenr Stafistiques

Ceepr Deophon Dt decaraton Sppot. Agenee | Region St Action
adiladl  probleme dimpression  J01403-2910:0549  Imprlndivdudl AGENCEBENDIDANE ~ TANGER-TETOUANE ~[eiuis X

Figure 31:Recherche incident
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Conclusion

Le siége de la Banque Populaire de FES-TAZA gulevau bon fonctionnement de ses cent
agences est equipé entre autre d’'un départementafique dont les personnels, grace a leur
compétence aident tout employé de chaque agenceeguontre le moindre probleme
informatique a le résoudre.

Dans cette perspective, I'application qui m'a étgppseée est une application Web (client legé
) que j'ai mise en ceuvre grace a des technologidesoutils développés tel que : PHP 5,
WAMP SERVER, MYSQL, JQUERY, UML etc.

Sur le plan procédural, les acteurs qui interagisseec ce systéme sont d'une part le
responsable central qui se trouve a Casa charda derveillance, il affecte I'incident et
possede tous les droits de la modification. D’aptae des utilisateurs habilités qui occupent
des postes a la BPR qui peuvent a n'importe quehemb déclarer un incident. Ensuite, des
agents du Crédit Populaire du Maroc qui travaillmisiege régional chargés de la résolution
des incidents déclarés. En fin, les prestatairésstpecupent de lister et d'affecter les
techniciens selon les régions.

Sur le plan technique, la gestion des incidentsegasr une détection initiale le 'incident
repéré par l'utilisateur. Celui-ci prend soin dedéclarer auprés du responsable central qui, a
son tour I'affecte aux services concernés. L’ingetion de ces derniers résout le probleme et

ipso facto (conséquence immédiate et logique)itieiat est déclaré clos.
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