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Introduction Générale

Afin de mettre en ceuvre nos connaissances acquises au cours de notre formation en
filiere « Licence Science et Technique — Génie Informatique », nous étions amenés a
effectuer un stage de fin d'études de 2 mois au sein d'une entreprise.

C’est dans ce cadre que jai effectué mon stage dans la Régie Autonome
intercommunale de Distribution d'Eau et d'Electricité de Fes.

Mon projet de fin d’études consiste a développer une application Web Help Desk.
Cette application permettra la gestion des réclamations liées aux pannes du matériel
informatique au sein de la RADEEF puis la gestion des interventions afin de résoudre
les pannes et enfin établir des tableaux de bord de gestion qui permettront de suivre
et d'anticiper le fonctionnement et I'activité du service Help Desk .

Pour réaliser cette application, plusieurs technologies ont été utilisées : HTML, CSS,
PHP et JavaScript.

Je présenterai dans ce rapport, les étapes menant a créer cette application.

Dans le premier chapitre, je préciserai le cadre général du travail, a savoir le lieu du
stage, le contexte du projet et le cahier des charges.

Dans le deuxieme chapitre, je détaillerai 'analyse des besoins et la conception du
systeme.

Dans le dernier chapitre, j'exposerai les différentes interfaces du systeme.
Finalement, je cloturerai ce rapport par une conclusion qui résume la partie réalisée et
je vais introduire les futures perspectives envisagées de ce travail.
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Chapitre 1 : Contexte du projet

Dans ce chapitre je vais présenter le cadre de mon projet, la problématique traitée et
les besoins de I'élaboration du projet.

1-Présentation du lieu de stage

La Régie Autonome intercommunale de Distribution d'Eau et d’Electricité de la wilaya de Fes
(RADEEF) est un établissement public a caractére industriel et commercial, doté de la
personnalité morale et de l'autonomie financiére, placé sous la tutelle du Ministere de
Ulntérieur.

La RADEEF a été créée par délibération du conseil municipal de la ville de Fes en date du 30
avril et 29 aofit 1969 en vertu du Dahir n° 1.59.315 du 23 Juin 1960 relatif a I’Organisation
communale, et ce apres 'expiration du contrat de concession dont bénéficiait la Compagnie
Fassie d’Electricité (CFE) au titre de la distribution de l’énergie électrique.

Par arrété du 25 Décembre 1969, le Ministre de I'Intérieur a approuvé la délibération du
conseil communal de la ville de Fes en date du 29 Aoiit 1969 concernant la création de la
RADEEEF, fixant la dotation initiale établissant son réglement intérieur ainsi que son cahier
des charges.

En Janvier 1970, la RADEEF s’est substituée, d'une part a la « Compagnie Fassie d’Electricité
»pour la gestion du réseau électrique, et d’autre part a la ville de Fés pour la gestion du réseau
d’eau potable.

La dotation en capital de la Régie, a sa création, fut constituée par I’apport initial auquel se sont
ajoutés la valeur des installations, du matériel et du stock remis par la ville ainsi que les fonds
détenus pour le compte de celle-ci par I’ancien concessionnaire.

Par la suite, la RADEEF a été transformée en Régie Intercommunale suite a l'arrété du
Ministre de l'Intérieur n°3211 du 02-10-1985 portant autorisation de créer le nouveau
syndicat des communes pour la gestion du Service de I’Eau potable dans 19 communes

La Régie est donc chargée d’assurer, a l'intérieur de son périmeétre d’action, le service public de
distribution d’eau et d'électricité, elle est également chargée de l'exploitation des captages et
adductions d’eau appartenant a la ville.

A compter du ler Janvier 1996, la RADEEF a été chargée de la gestion du réseau
d’assainissement liquide de la ville de Fes en vertu de I'arrété du Ministre de I'Intérieur n°
2806-95 du 3 Juin 1996 approuvant les délibérations du conseil de la Communauté Urbaine de
Fes et des conseils communaux relevant de cette communauté, lesquelles délibérations ont
chargé la RADEEF de la gestion du réseau d’assainissement liquide de la ville de Fes.

RADEEF
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Par ailleurs, la RADEEF est assujettie au contrdle des finances de I’Etat en vertu du Dahir n°
1-03-195 du 11 Novembre 2003 portant promulgation de la loi N° 69-00 relative au controle
financier de I’Etat sur les entreprises publiques et autre organismes.

Actuellement, la RADEEF assure la distribution de I’eau et de l’¢lectricité ainsi que la gestion
du réseau d’assainissement liquide l'intérieur de la ville de Fés et de la commune Ain Chkef.
Elle est en outre chargée de la distribution de l’eau potable dans les communes urbaines de
Sefrou et Bhalil ainsi que dans les communes rurales suivantes : Bir Tam-Tam, Ras Tabouda,
Sidi Harazem, Ain Timgnai, Ouled Tayeb, Douar Ait Taleb et Douar Ait El Kadi

1.1-Organigramme de la structure de la RADEEF

[ DIRECTEUR GENERAL ]

[
Département Audit interne etw ( Département gestion des
contrdle de gestion J L ressources humaines
-
( ) ( )
. \ Département des affaires
Département systemes L.
s . juridiques
d’information L )
- J
( N ( h
Dé Département moyens
épartement comptable et o
financier generaux
\_ ) - J
( ) ( N
Département sécurité et Division accueil et
qualité relation clientéle
& J N\ J
é ) e p
Département développement Attaché de direction
et communication
- J
- J
( )
Département des w Délégation de la province
investissements J de Séfrou
- J

Département Département Département
clientele et exploitation exploitation

électricité eau et

marketing

assainissement

Figure 1 : organigramme de la structure de la RADEEF
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1.2-Le département des systemes d’Information

Le Département des Systemes d’Information est un département d’assistance aux autres
départements de la régie. Il s’occupe de concevoir, de développer et d’entretenir des applications
informatiques qui aident a la réalisation des tdches quotidiennes des autres départements.

Ce département est subdivisé en quatre divisions selon ’organigramme suivant :

Département des Systémes
d’Information

7[ Secrétariat J
Division Etude

Division Production
Développement Ordonnvaljcemc'ant
A z et Administration
et Intégration :

des Données

ﬁ)ivision Architecture ﬂ)ivision Infogérance
~ Technique et Réseau ) )

Figure2 : organigramme du département informatique

1.3-Objectif du projet

L’objectif technique de mon stage de fin d’études est de concevoir et de développer
une application web dynamique permettant une gestion fiable et efficace des
réclamations et des interventions du parc informatique dans toutes les agences de la
régie.

2-Description détaillée du projet
2.1-Etude de l'existant

La division Infogérance a la RADEEF est chargée de I'exploitation et la maintenance
informatique et assure le fonctionnement du parc matériel et logiciels de 'entreprise.

La tache de l'exploitation a la priorité de gérer toutes les phases de la mise en
production (installation, maintenance, assistance)

La maintenance informatique a comme objectif de garantir la disponibilité du matériel
et des applications aux utilisateurs.

Des qu’'un agent a la RADEEF a une panne dans son matériel informatique, il contacte
directement 1'un des techniciens informatiques, explique la panne de son matériel
informatique.

Si la résolution de cette panne pourra étre faite par le technicien ,les deux se mettent
d’accord sur la plus proche date du rendez-vous qui les convient afin que le technicien

10
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puisse venir faire le diagnostic du probleme, le résoudre sur place ou bien emmener
le matériel dans son atelier afin de le réparer puis contacter I’agent afin de fixer une
date de rendement du matériel .

Sinon, I'agent contacte d’autres techniciens jusqu’a ce qu’il trouve celui qui pourra
prendre en charge la réparation de la panne de son matériel informatique.

Toutes ces opérations s’effectuent juste par téléphone sans étre notées ou archivées
ou contrdlées par un superviseur, d’ou la diminution des performances de la
maintenance du parc informatique a la RADEEF.

2.2-Solution

Afin de pallier au probleme observé une solution informatisée a été proposée, Cette
solution est de développer une application web dynamique et qui offre plusieurs
fonctionnalités, ses objectifs sont comme suit :

- La gestion des réclamations liées aux pannes du matériel informatique.

- La Garantie de la tragabilité de la réclamation qui se traduit par la génération

d’un ticket sous forme papier comportant les détails de la réclamation effectuée

- La gestion des interventions, grace a une planification qui assure la fixation
d’un rendez-vous et une affectation convenable d’un des techniciens afin de

garantir la résolution de la panne.

- La Garantie de la rigueur de la production de rapports d’intervention afin
d’assurer un gain de temps appréciable lors de la recherche des solutions par

les techniciens.

- L’ajout d'un tableau de bord comportant des représentations graphiques qui

sont considérés comme une synthese des activités de I’application.

2.3-Cahier des charges

L’application doit étre utilisable par :
- Les agents de la RADEEF.
- L’administrateur.
- Les techniciens informatiques.

Chacun des utilisateurs possede un compte et doit s’authentifier avec un Login et un
Mot de passe afin d’accéder a I'application. Ils peuvent aussi récupérer leurs mots de
passe en cas d’oubli.

Des que 'agent de la RADEEF a un matériel en panne, il ajoute une réclamation en

fournissant les données suivantes : son matricule, la référence du matériel en panne,
l’objet de sa réclamation, le degré d’urgence de l'intervention et enfin ses horaires de
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disponibilité. Il y a aussi la possibilité de consulter les réclamations qu’il a effectué et
avoir des informations régulieres sur 1’évolution de l'intervention planifiée pour
résoudre les problemes cités, Annuler sa réclamation en citant le motif d’annulation, donner
son avis sur I'état du matériel apres I'intervention.

L’administrateur de l’application recoit la réclamation, choisit la date et I'horaire
convenable du rendez-vous de I'agent et du technicien qu’il a affecté pour réparer la
panne, fixe une date prévue pour la réparation , peut suivre I'état des réclamations en
consultant la liste complete des réclamations ou bien en recherchant des réclamations
ou interventions et enfin il peut suivre l’évolution des services de 'application en
consultant le tableau de bord avec les criteres souhaitables.

Le technicien recoit la réclamation affectée et peut la confirmer puis la résoudre en
mentionnant le résultat du diagnostic qu’il a effectué et en ajoutant la solution qu’il a
proposée. Comme il peut la rejeter en expliquant le motif du rejet.

En passant par chacun des utilisateurs de I"application la réclamation change d’état et
n’est close et archivée que si l'agent confirme que son matériel est réparé apres

I'intervention.

A travers ce ler chapitre, j’ai pu me placer dans le contexte général de mon projet
en introduisant le domaine de I'application ainsi que le cadre du travail.

12
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Chapitre 2 : Analyse et Conception

Dans ce chapitre, j'étudierais en détail les besoins fonctionnels de 1'application basée

sur le cahier des charges cités dans le chapitre précédent.

Je vais me servir pour ce travail du langage de modélisation unifié UML.

1- Langage de modélisation UML

« Unified Modeling Language » ou Langage de modélisation
unifié en frangais est unlangage visuel constitué d'un
ensemble de schémas Appelés des diagrammes, qui donnent
chacun une vision différente du projet a traiter. UML
nous fournit donc des diagrammes pour représenter le logiciel
a développer : son fonctionnement, sa mise en route, les

actions susceptibles d’étre effectuées par le logiciel, etc.

2-Analyse fonctionnelle

2 .1-ldentification des acteurs

UNIFIED
MODELING
LANGUAGE

Différents acteurs seront en interaction avec l'application avec des usages également

différents. Ces acteurs sont :

Agent : un employé de la RADEEF appartenant a un département.

L’ensemble de ses interactions avec le systeme sont :
- L’Authentification par Matricule et Mot de passe.
- La Récupération du mot de passe.
- La Création d’'un nouveau compte.
- La Gestion des réclamations :
e Ajouter une réclamation.
e Imprimer le ticket de la réclamation.

e Modifier la réclamation.

e Annuler la réclamation en citant le motif d’annulation.

e Consulter la liste des réclamations.

e Effectuer une recherche multicritére des réclamations.

- Gérer son compte :
e Modification du mot de passe de son compte.

e Consultation de son profil

13
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Administrateur : un superviseur qui est expert en Maintenance.

L’ensemble de ses interactions avec le systéeme sont:
- L’Authentification par Matricule et Mot de passe.
- La Récupération du mot de passe.
- La gestion des comptes des utilisateurs de 1'application
e Consultation des profils des utilisateurs de I’application.

e Désactivation des comptes des utilisateurs de I'application dans le cas
ou il y aun employé qui a quitté la RADEEF ou si un employé utilise mal
I'application.

- La Gestion des réclamations :
e Consultation des réclamations.
e Modification des réclamations.
v" Fixer un rendez-vous.
v' Affecter un technicien.

e Suppression des réclamations annulées.
e Recherche multicritere de réclamations.

- La gestion de son compte :
e Modification du mot de passe de son compte.

¢ Consultation de son profil
- La Recherche des interventions.
- La consultation de la liste des techniciens et leur planning.

- La Consultation du tableau de bord.

Technicien : c’est un employé au département des systemes d’information, plus
précisément dans la division de l'infogérance.

L’ensemble de ses interactions avec le systeme sont :
- Authentification par Matricule et Mot de passe.
- Récupération du mot de passe.
- Création d'un nouveau compte.
- Consultation de son planning d’interventions.
- Gestion des réclamations :
e Consulter les réclamations.
e Modifier une réclamation

e Confirmer l'affectation a une intervention.

14
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e Rejeter I'affectation a une intervention.
e Rechercher des réclamations

- Rechercher des interventions

- Générer le rapport de son intervention

- Gestion de son compte :

e Modification du mot de passe de son compte.

¢ Consultation de son profil

2.2- Diagrammes de cas d'utilisation

Le diagramme de cas d'utilisation permet de recueillir, d'analyser, d'organiser les
besoins et de capturer les fonctionnalités du systeme avec une vision orientée
utilisateur.

Son élaboration est une étape primordiale dans toute modélisation de systéme
informatique.

Pour chaque acteur, on précisera son diagramme de cas d'utilisation :

Agent :

Authentification J&&™ — — — — Récuperer mot de
«extend» passe

Créer nouveau

compte

Modifier son mot de
passe
— -

-
.-
Z-«extend»

Agent Gérer compte

- =

«extend»

consulter son Profil

Générer ticket

«extend»

—_——

«extend»

\\
: -

V\ «extend»” ~

AN
N
AN
«extendy
N

N
N

Gerer reclamation

modifier
reclamation

Consulter
reclamations

Annuler réclamation

Rechercher

reclamation

Figure3 : Diagramme des cas d utilisation de 'agent (Réclamant)
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Administrateur :

Récuperer mot de
passe

Authentification

_ -
—_ -
4— — ~ “«extend»
Gerer compte
———
«extend» Ty

Gerer Reclamation

Modifier son mot de

consulter son profil |K-———— passe
«extend»

consulter les
comptes des & ——————
utilisateurs «extend»

Désactiver compte

Réaffecter les
reclamations
rejetées

=
ASERUN
\\\ —_—

Administrateur < «extend>» 1 Consulter < «extend»
N )
N reclamation
A S -~ _
~ -~

_ 1
N 2 «extend» ~ = / Plannifier les
. N
Consulter profil «extend», N N nouv elles
techniciens ~ N N réclamations

«extend»,

Rechercher

Reclamation )
Supprimer les

reclamations
annulées

ConsulterTableaux
de bord

rechercher
intevention

Figure4 : Diagramme des cas d’utilisation de 'administrateur
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*Technicien

Recuperation du

mot de passe

Authentification

Consulter son profil

«extend»

AN

«extend» T~

Gérer compte

Modifier

Modifier son mot de

passe réclamation

Créer nouveau
compte

~
L/ “ «extend»
Generer rapport
d'intervention

Consulter
reclamations
resolues

«extend»

Technicien\

«extend» _

«extend»&

Gérer Reclamation

Modifier
Reclamation

~

V\ «extend»

A
A
N\

«extend»
N

Confirmer  \«Z _ - ———
affectation

Consulter
Reclamations non
résolues

«extend»

ASNY N

~

«extend»

> «includg»
«extend» >

Rechercher

Intervention

Rechercher des
changer etat

reclamation

Rejeter affectation K- ———-—-—-—-—-—-——-——
«include»

réclamations

Consulter Planning
des interventions

Figure5: Diagramme des cas d utilisation du technicien

3- Description détaillée des cas d'utilisation
Pour mieux comprendre le fonctionnement du systéme, je détaillerai quelques cas
d'utilisation importants :

3.1-Les cas d’utilisation communs entre les acteurs

3.1.1-Authentification
L'Authentification est une étape obligatoire pour tout utilisateur de I’application
avant d'accéder a I'application.

Nom du cas Authentification

Acteur principal Tous les utilisateurs de l’application

Objectif Accéder aux services de 1'application

Précondition Aucune

Contraintes *Respecter la casse du mot de passe
*Avoir un compte actif
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Scénario normal 1 .Saisir le matricule et le mot de passe
2 .Valider

3. vérification de la validité des
informations fournies

4. Le systeme donne 1’acces aux services
de l'application

Scénario d'échec 1 .Saisir le matricule et le mot de passe
2. Valider

3. Vérification de la validité des
informations fournie => cas d'erreur : un
champ vide ou incorrect

4. le systeme affiche un message
d'erreur et l'utilisateur n’accede pas aux
services de I'application

Post condition Accéder a l'application

Tableau 1 : Description détaillée du cas d'utilisation « Authentification »

/ Utilisateur AN / Systeme \
/ \ / \
/ Vo \
. r I
I I I
I : I I
| | Affichage du formulaire |
I De I d'authentification I
| d'authentification : | |
I Debut I |
I : I I
| | |
I I I
| | |
I I I
I : I I
| | . . \ | |
| Saisie des informations : 1 \rVeriﬁcation de la vaIidi@ I
: J | : /\ des champs :
I I I
I I I
I I I
I I I
I I I
I Iy I
I I I
: | I [Données erronées] [Champs valides] :
I I I
I I I
I : I I
| | 5 |
| [ Afficher message Acceder a Ia‘page |
| : | d'erreur d'acceuil |
| | |
| by |
I\ ro )
\ Iy o J
AN / \ - /
N ____- - ~ fin -

Figure6: Diagramme d’activité du cas d utilisation « Authentification »
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3.1.2-Récupération du mot de passe

Nom du cas Récupération du mot de passe

Acteur principal | Tous les utilisateurs

Objectif Récupérer le mot de passe dans le cas d’oubli
Précondition Avoir un compte
Contraintes Aucune

Scénario normal | 1. Demande de Récupération du mot de passe

2. Saisie des informations du formulaire de récupération.
3. Vérification des informations choisies.

4. Envoi des identifiant a I'email de I'utilisateur.

Scénario d'échec | 1. Demande de Récupération du mot de passe

2. Saisie des informations du formulaire de récupération.

3. Vérification des informations choisies=> cas d'erreur : un champ vide ou
incorrect

4. le systeme affiche un message d’erreur.

Post condition S’authentifier afin d’accéder a I'application.

Tableau?2 : Description détaillée du cas d’utilisation « Récupération du mot de passe »

, Utilisateur \ 4 Systeme N

l Afficher formulaire de

krecuperation de mot de passe

Demande de
recuperation du mot de

| , |

|
| ! |
| | |
| Début passe I |
| | |
| | |
| 1 |
: I Verification de la validité |
| Saisie du matricule : : du matricule :
| | | |
! Lo [
' [ [
: [ [
| | I [Matricule invalide] [Matricule valide] :
| | | |
! [ [
| Lo . !
: | | Affichage d'un message Envoi dun mail I
| | | e contenant le mot de |
| : | passe oublié :
| | : |
' [ [
| - :

!
\ / \\ !
\\ ___________________________ _ / AN Fin //

Figure 7 : Diagramme d’activité du cas d’utilisation « Récupération du mot de passe »
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3.1.3- Création d’un nouveau compte

Nom du cas Création d'un nouveau compte
Acteur principal Agent/Technicien
Objectif Avoir un compte pour pouvoir

s’authentifier et accéder aux services de
, ..
I’application

Précondition Aucune

Contraintes *Ne pas avoir un compte

Scénario normal 1. demande de création d’un nouveau
compte

2. saisie les informations demandées au
formulaire.

3. vérification de la validité des
informations fournies

4. Le systeme ajoute le compte a la base
de données avec un état : “Actif ’

Scénario d'échec 1. demande de création d’un nouveau
compte

2. saisie les informations demandées au
formulaire.

3. vérification de la validité des
informations fournies => cas d'erreur :
un champ vide ou incorrect

4. le systeme affiche un message
d’erreur.

Post condition S’ authentifier

Tableau 3: Description détaillée du cas d'utilisation « Création d"'un nouveau
compte »
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// \\ ST TTTTTTTTTTTTT T T T T ~ \
Utilisateur / Systeme
/ v y \
! v \
|
L
|
de d ) | : (Affichage du formulaire
Dem? e cejclecil o de creation d'un nouveau
: un compte ™ compte
Début by
by
b
by
|
| |
|
oy Verfication de la validité
Saisie des informations ' des informations saisies
demandées

[Champs valides]

| [Champs erronés]

|

by

|

| : Affichage d'un message ion d

I | e Creation du compte

o

o

\

\ /I \\ Q /
AN / N fin ,/

Figure8: Diagramme d’activité du cas d'utilisation « Création d’un nouveau compte »

3.1.4-Rechercher des réclamations

Nom du cas Rechercher des réclamations

Acteur principal | Tous les acteurs

Objectif Rechercher des réclamations selon des criteres choisis
Précondition S’authentifier

Contraintes Aucune

Scénario normal | 1. Demande recherche d’une réclamation

2. Saisie du critére de recherche

3. Vérification de I'information saisie.

4. Le systeme affiche le résultat de recherche.

Scénario d'échec | 1. Demande recherche d’une réclamation

2. Saisie du critere de recherche

3. Vérification de l'information saisie=> cas d'erreur : un champ
vide ou incorrect

4. le systeme affiche un message d’erreur.

Post condition Affichage des réclamations recherchées

Tableau4: Description détaillée du cas d'utilisation « Rechercher des réclamations »
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/ Utilisateur N / Systeme

\ﬁfﬁchage des critéres de

|
|
I /k recherche
|
|
|
|
|

Demande de recherche

de reclamation
Début j

Choix et saisie du critere
de recherche

J Verification des
/K informations

(Demande de recherche\f

[Verification réussie]
[Sinon]

Affichage des
reclamations
recherchées

Afficher un message
d'erreur

Figure 9 : Diagramme d’activité du cas dutilisation « Rechercher des réclamations »

3.1.5-Modifier le mot de passe

Nom du cas Changer le mot de passe

Acteur principal Tous les utilisateurs

Objectif Gérer son compte en changeant son mot de passe
Précondition S’authentifier/Consulter le profil

Contraintes Aucune

Scénario normal 1. Consultation du profil

2. demande de changement du mot de passe

3. Saisie des champs du formulaire de changement du mot de passe
4. Vérification des informations saisies.

5. Enregistrement du nouveau mot de passe dans la base de
données.

Scénario d'échec 1. Consultation du profil
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2. demande de changement du mot de passe

3. Saisie des champs du formulaire de changement du mot de passe
4. Vérification des informations saisies => cas d'erreur : un champ
vide ou incorrect

4. le systeme affiche un message d’erreur.

Post condition Mot de passe changé

Tableau5: Description détaillée du cas d"utilisation « modifier mot de passe »

, Utilisateur

systeme \

~ l Affichage du formulaire de )
e

Consultation du profil

Début

! |

b

L

i | /Vhangement de mot de pass
|

b

|

Verification des
informations

Saisie des informations

[Champs valides]

modification du mot de
passe

[Champsinvalides|

Afficher un message
d'erreur

Figure10: Diagramme d’activité du cas d'utilisation « Modifier le mot de passe »

3.2-Les cas d’utilisation de I'agent

3.2.1-Ajouter une réclamation

Nom du cas Ajout d'une réclamation

Acteur principal Agent

Objectif Ajouter une réclamation

Précondition S’authentifier

Contraintes *Saisir un matériel existant

Scénario normal 1. Demande d’ajout d"une réclamation

2. Remplir le formulaire

3. Vérification de la validité des informations
fournies.

4. Le systeme ajoute la réclamation a la base
de données, avec un état ="Nouvelle’

Scénario d'échec 1 .Demande d’ajout d"une réclamation
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2. Remplir le formulaire

3. Vérification de la validité des informations
fournies.

=> cas d'erreur : un champ vide ou incorrect
4. le systeme affiche un message d’erreur.

Post condition *Réclamation ajoutée
*Génération du ticket de la réclamation

Tableau 6: Description détaillée du cas d'utilisation « Ajout d'une réclamation »

/ Agent AN / Systeme p

Demande d'ajout d'une\
réclamation J
Début

CRempIir le formulaire }

Afficher le formulaire
d'ajout de réclamation

L

—/

>f\\/erifier les Informations)

d'ajout

[Champs erronés] [Champs valides]

Afficher un message Enregistrer la
d'erreur réclamation

Géneration du ticket de
la réclamation

Figurell: Diagramme d’activité du cas d’utilisation « Ajout d’une réclamation »

3.2.2-Annuler une réclamation

Nom du cas Annulation d’une réclamation

Acteur principal | Agent

Objectif Annuler la réclamation en citant un motif bien précis.
Précondition S’authentifier/consulter la liste des réclamations
Contraintes *L’état de la réclamation doit étre ‘En attente’ ou ‘Nouvelle’

Scénario normal | 1. Consultation de la liste des réclamations.

2. demande d’annulation de la réclamation.

3. Saisie du motif d’annulation.

4. Validation de I’annulation

5. Vérification du champ saisi.

6. Changement de I'état de la réclamation en * Annulée ’.

Scénario d'échec | 1. Consultation de la liste des réclamations.
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2. demande d’annulation de la réclamation.

3. Saisie du motif d’annulation.

4. Validation de I’annulation

5. Vérification du champ saisi=> cas d'erreur : un champ vide.
6. le systeme affiche un message d’erreur.

Post condition Réclamation annulé

Tableau? : Description détaillée du cas d’utilisation « Annuler une réclamation »

4 Technicien ~ / Systéme N

‘ | ‘ J
Demande d'affichage de la Iiste\ . Affichage de la liste des )
des réclamations [ /\ réclamations
Début |

CDemande d'annulation |

d'une réclamation J

|

|

|

: ( Affichage du formulaire de

| I'annulation de la réclamation
| L

|

|

|

saisi

saisie du motif de \
C I'annulation j

[Champ vide] [champ rempli]

\
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
\(Verification du champs] :
/K |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
|
|
1
i

|

|

|

|

[ Afficher un message Reclamation annulée
: d'erreur

|

|

|

\

-

Figure12: Diagramme d’activité du cas d’utilisation « Annuler une réclamation »

3.3-Les cas d’utilisation de I’administrateur

3.3.1-Planification d’une nouvelle réclamation
Nom du cas Planification d’une intervention

Acteur principal | Administrateur
Objectif Affecter un technicien pour résoudre la panne, fixer un rendez-vous entre le
technicien et ’agent puis fixer une date limite pour la résolution de la panne.

Précondition S’authentifier/consulter les nouvelles réclamations

Contraintes * Affecter un technicien existant
*La date prévue pour la résolution doit étre supérieure a la date du rendez-
vous.

Scénario normal | 1. Consultation des nouvelles réclamations.
2. demande de planification d'une intervention pour une réclamation se

trouvant dans la liste.
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3. Saisie des informations demandées dans le formulaire de la planification.
4. Vérification des informations saisies.
5. Modification de I’état de la réclamation en “En attente ’.

Scénario d'échec | 1. Consultation des nouvelles réclamations.

2. demande de planification d"une intervention pour une réclamation se
trouvant dans la liste.

3. Saisie des informations demandées dans le formulaire de la planification.
4. Vérification des informations saisies=> cas d'erreur : un champ vide ou
incorrect

4. le systeme affiche un message d’erreur.

Post condition Réclamation affectée en attente de la confirmation du technicien affecté.

Tableau8: Description détaillée du cas d"utilisation « Planification d'une intervention »

/ Admin N / systeme N

Affichage du formulaire
de planification de la
réclamation

Demande de planification

de la reclamation

Verification de la validité
des champs

Saisie des informations

[Champsincorrectes] [Champs valides]

Affichage d'un message
d'erreur

Enregistrement de la
plannification

Figure 13 : Diagramme d’activité du cas d’utilisation « Planification d’une intervention »

3.3.2-Réaffectation d’une réclamation rejetée

Nom du cas Réaffectation d’une réclamation rejetée

Acteur principal | Administrateur

Objectif Réaffecter un technicien pour résoudre la panne, fixer une date et heure valide du
rendez-vous entre le technicien et I’agent puis fixer une date limite valide pour la
résolution de la panne.
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Précondition S’authentifier/consulter la réclamation rejetées

Contraintes *Affecter un technicien existant

*La date du rendez-vous doit étre supérieure a la date d’aujourd’hui.

*La date prévue pour la résolution doit étre supérieure a la date du rendez-
vous.

Scénario normal | 1. Consultation de la liste des réclamations rejetées.

. demande de réaffectation d’une réclamation se trouvant dans la liste.

. Saisie des informations demandées dans le formulaire de la planification.
. Vérification des informations saisies.

. Modification de I’état de la réclamation en ‘En attente ’.

Scénario d'échec | 1. Consultation de la liste des réclamations rejetées.

. demande de réaffectation d’une réclamation se trouvant dans la liste.

. Saisie des informations demandées dans le formulaire de la planification.
. Vérification des informations saisies.

. Vérification des informations saisies=> cas d'erreur : un champ vide ou
incorrect

4. le systeme affiche un message d’erreur.

R WO N =0T WDN =

Post condition Réclamation Réaffectée en attente de la confirmation du technicien affecté.

Tableau9 : Description détaillée du cas d’utilisation « Réaffectation d'une réclamation

rejetées »

/ Admin N / systeme N

Affichage du formulaire
de modification de la
planification de la
réclamation

Demande de

|

|

|

Réaffectation de la 1
réclamation |
|

|

|

|

Verification de la validité
des champs

Saisie des informations

[Champs valides]

Enregistrement de la
réaffectation

[Champsincorrectes]

Affichage d'un message
d'erreur

Figurel4: Diagramme d’activité du cas d utilisation « Réaffectation d’une réclamation

rejetées »
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3.4-Les cas d’utilisation du technicien

3.4.1-Modifier une réclamation non résolue

A M,

RADEEF

Nom du cas

Modifier la réclamation non résolue

Acteur principal

Technicien

Objectif

Décrire les étapes de l'intervention effectuée.

Précondition

S’authentifier/consulter la liste des réclamations affectées non résolues (Etat :

‘En attente”)/confirmer l'affectation

Contraintes

Aucune

Scénario normal

. Consultation des réclamations non résolues.
.Confirmation de I’affectation.

. Saisie des informations demandées dans le formulaire.
. Vérification des informations saisies.

Affichage du tableau de bord correspondant.

Scénario d'échec

1
2
3
4
5.
1
2
3
4

. Consultation des réclamations non résolues.

.Confirmation de I’affectation.

. Saisie des informations demandées dans le formulaire.

. Vérification des informations saisies. => cas d'erreur : Champs vide ou

invalide.

5.

le systeme affiche un message d’erreur.

Post condition

*Changement de 1’état de la réclamation en * Résolue ’
*Génération du rapport de I'intervention effectuée.

Tableaul0 : Description détaillée du cas d’utilisation « modifier une réclamation non

résolue »
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Technicien

Demande d'affichage des \

réclamations non résolues J

Confirmer I'affectation

b

étapes de résolution

résolues

!
i \CAfﬁchage des réclamations non)

Affichage du formulaire de la

Demande d'acces aux 1

<

saisie des details de

1ere etape de résolution

-
X

I'etapel

Saisie des détails de
I'étape2

Verification de la validité
des champs

A

[donnéesinvalides] [Données valides]

Afficher un message
d'erreur

] [ Validation de I'étape1

Affichage du formulaire
de I'étape2

Verification de la validité
des champs

[Données valides]

CValidation de I'etapeZ)

Generation du rapport de
l'interv ention

[Donnéesinvalides]

Afficher un message
d'erreur

)

®

Figure 15 : Diagramme d’activité du cas d’utilisation « Modifier une réclamation non

résolue »

29

\
\
\

\
\
\

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
j

AL

RADEE

I




Eﬂ? Rapport de stage de Projet de fin d’études {‘m >

3.4.2- Rejeter une réclamation

Nom du cas Rejet d’une réclamation

Acteur principal | Technicien

Objectif Rejeter la réclamation en citant un motif bien précis.
Précondition S’ authentifier/consulter la liste des réclamations affectées
Contraintes Aucune

Scénario normal | 1. Consultation de la liste des réclamations.
. demande de rejet de la réclamation.

. Saisie du motif de rejet.

. Validation du rejet.

. Vérification du champ saisi.

. Changement de I'état de la réclamation en * Rejetée "

. Consultation de la liste des réclamations.

. demande de rejet de la réclamation.

. Saisie du motif de rejet.

. Validation du rejet.

5. Vérification du champ saisi=> cas d'erreur : un champ vide.
6. le systeme affiche un message d’erreur.

Scénario d'échec

B~ WO N ~RLRONOT B WDN =

Post condition | Réclamation rejetée

Tableaull : Description détaillée du cas d’utilisation « Rejeter une réclamation »

/ Technicien \ / Systéme \

Demande de consultation des\
reclamations non resolues j

Début
' Rejeter lareclamation ;

{Afﬁchage des réclamations non)

résolues

\(’-\ffichage du formulaire du rejet
/k de la reclamation

Verification de la validité
des champs

saisie du motif du rejet

[champ vide [Champ rempli]

Afficher un message Changement de I'etat de la
d'erreur réclamation en 'Rejetée’

~N

Figure 16 : Diagramme d’activité du cas d’utilisation « Rejeter une réclamation»
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4- Modélisation des données

4.1-Diagramme de classe

PieceDeRechange

- designation: String
- reference: String

necessite
0.*
ReparationMaterielle AR PO
conceme ] - ;
id: int Designation: String
] |re.mlgr uestechniques: Strin 171 - etat Stiing
q ) g Reference: String
0.%
0.1
necessite
ProblemePiece
materiel
- designation: String _
- foumisseur: String Interv ention materiel defectueux
- reference: Strin - ; B ;
. DateRendezVous: DateTime - diagnosticlogiciel: String
dateResolution: Datetime - diagnosticmateriel: String
dateResolutionPrevue: int - Reference: String
idIntervention: int
0.%
conceme 0.% ProblemeLogiciel
Affecter
0.* 0.*
Reclamation necessite logiciel défectueux
date: Datetime Affectation - Designation: String
daterendementmateriel: String 0. - etat: String
- degurgence: int v
declarer iedl.ait;nsnmg concerneﬂo"*
Annuler> x Objet: String 1 0.1
Technicien RéparationLogicielle
0.* - idrint
L - RemarquesTechniques: String|
propositionRDV
date: DateTime
idAnnulation: int necessite

motif: String 1

0.*

HoraireDisponibilité
Logiciellnstallé

- creneau: String . - ,
designation: String

- date: Date
- _id:int
Employe
compte N
- departement: String
- email: String . - mail: String
- etat: String Avoir - matricule: String
- Fonction: String - nom: String
- id:int - prenom: String
- matricule: String - specialité: String
- mdp: String - telrint

Figure 17 : Diagramme de classe
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4.2-Modele logique de données

En partant du diagramme de classes, les tables de la base de données résultantes sont :

Agent £l

matricule(PK): varchar(50
nom: varchar(50)
prenom: varchar(50)
mail: varchar(50)

tel: int

specialité: varchar(50)
departement: varchar(50)
idcompte (FK): int

Reclamation

E|

Annulation E

compte £l

matricule: String
mdp: String
email: String
Fonction: String
id(PK): int

etat: varchar(50)

motif: varchar(50)
idAnnulation: int

date: DateTime
idreclamation (FK): int
idagent (FK): varchar(50)

materiel E

reference(PK): varchar(50)
designation: varchar(50)
founisseur: varchar(50)
idAgent (FK): varchar(50)

id(PK): int

date: Datetime

etat: varchar(50)

idMateriel (FK): varchar(50)
objet: varchar(50)

idAgent (FK): varchar(50)

dateRendementMateriel: Date

degUrgence: int

Affectation

idreclamation (FK)(PK): int
idintervention (FK)(PK): int

idTechnicien (FK)(PK): varchar(50)

date: Date
MotifRejet: varchar(50)

PropositionRDV E

HoraireDisponibilité E

idreclamation (FK): int
idhoraire (FK): int

date: Date

creneau: varchar(50)

id(PK): int

PieceDeRechange E

reference(PK): varchar(50)
designation: varchar(50)
idreparation (FK): int

ReparationMaterielle E

remarquestechniques: text
id(PK): int
idintervention(FK): int

ALl

RADEEF

Piece Défectueuse

idReparation(PK)(FK): varchar(50)
etat: varchar(50)

Designation(PK): varchar(50)
idmaterieldefectueux (FK)(PK): varchar(50)

Intervention E

id(PK): int

dateResolution: Date
DateRendezVous. DateTime
dateResolutionPrevue: Date

materiel defectueux

diagnodticlogiciel: text
diagnosticmateriel: text
Reference (PK): varchar(50)

Technicien E

departement: int
matricule(PK): varchar(50)
nom: varchar(50)

prenom: varchar(50)
email: varchar(50)

tel: int

idcompte (FK): int
specialite: varchar(50)

problemeLogiciel

E

idmaterieldefectueux(PK)(FK): varchar(50)
idLogicielDefectueux(PK)(FK): varchar(50)

RéparationLogicielle E

RemarquesTechniques: text
idintervention(FK): int
id (PK): int

logiciel défectueux

E

Logicielinstallé

E

designation (PK)(FK): varchar(50)

idreparation(PK) (FK): int

Figure 18: Modele logique des données
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Chapitre 3 : Réalisation

1-Outils de Développement

Afin de réaliser cette application dynamique, nous nous sommes servi des outils et
langages suivants :

PHP (Hypertext Preprocessor) est langage de scripts
généraliste et Open Source spécialement congu pour créer
des pages Web dynamiques. C’est un langage qui est facile a
apprendre, qui permet de communiquer avec les bases de

données et qui est multi plateforme.

MySQL est un systeme libre de gestion de base de données

relationnelle (SGBDR) utilisant le langage SQL (Structured

Query Language), soit le langage le plus populaire en matiere

Py d’ajout, d’acces et de traitement des données dans une base

M[__l? YLJL de données. Il est principalement reconnu pour sa rapidité,
sa fiabilité et sa flexibilité.

WampServer est une plateforme de développement Web de type

‘ ‘ WAMP, permettant de faire fonctionner localement (sans se connecter a

‘u’ un serveur externe) des scripts PHP. WampServer n'est pas en soi un

logiciel, mais un environnement comprenant deux serveurs (Apache et

MySQL), un interpréteur de script (PHP), ainsi que phpMyAdmin pour
I'administration Web des bases MySQL.

HTML HTML « HyperText Mark-Up Language » est un langage dit de «
Marquage» ( de « structuration » ou de « balisage ») dont le role est de
formaliser 1'écriture d'un document avec des balises de formatage. Les
balises permettent d'indiquer la fagcon dont doit étre présenté le
document et les liens qu'il établit avec d'autres documents. La version 5.0
du langage HTML définit deux syntaxes de DOM : HTML5 et XHTMLS5.

Cette version apporte de nouvelles possibilités en terme de création d' «applications

Web riches » bénéficiant de l'intégration d'éléments multimédias et d'interactivité, a
I'image de ce que permettent Adobe Flash ou Microsoft Silverlight.

CEX CSS, Cascading Style Sheets (feuilles de styles en cascade), servent a
mettre en forme des documents web, type page HTML ou XML. Par
l'intermédiaire de propriétés d'apparence (couleurs, bordures, polices,

etc.) et de placement (largeur, hauteur, cote a cote, dessus-dessous,
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etc.), le rendu d'une page web peut étre intégralement modifié sans aucun code
supplémentaire dans la page web. Les feuilles de styles ont d'ailleurs pour objectif
principal de dissocier le contenu de la page de son apparence visuelle.

Javascript est un langage de script incorporé dans un document

HTML.

Historiquement il s'agit méme du premier langage de script pour le

Web. Ce langage est un langage de programmation qui permet

d'apporter des améliorations au langage HTML en permettant

d'exécuter des commandes du coHté client, c'est-a-dire au niveau du
navigateur et non du serveur web.

DOMPDF est une librairie PHP qui permet de convertir une page
web PHP/HTML en document PDF

DOMPDEF
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2- Présentation de l'application

2.1-Les Interfaces communes a tous les acteurs
2.1.1-La page d’accueil principale

La page d’accueil présente d'une maniere breve les services fournis par 1'application

§R HELP RESK

RADEEF

Nos services :

*Le service Help Desk met a votre disposition une assistance technique pour les problémes de matériel
informatique que vous rencontrez.

*Ce service gére :
-les réclamations concernant les pannes du matériel informatique

-Les interventions effectuées par notre équipe de techniciens afin de réparer les pannes.

© Helpnesk.m};m-“ 2017
Figure 19 : La page d’accueil de I’application

2.1.2-Authentification

Dans cette page il y a une vérification des identifiants du compte, si le compte n’existe pas
ou n’est pas actif ou un des identifiants est erroné le systeme affiche un message d’erreur,
sinon chaque utilisateur selon sa fonction va étre renvoy¢ vers la page appropriée.

Jt  HELP DESK

Connexion :

Matricule: Entrez votre matricule

Mot de passe:

Connexion m

--> Mot de passe oublié ?

-->Créer un nouveau compte

© HelpDesk-RADEEI-; 2017

Figure 20 : La page d’authentification
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2.1.3-Récupération du mot de passe
Des que l'utilisateur appuie sur ‘Mot de passe oublié ?‘il sera redirigé vers cette page :

N
it HELP DESK
RADEEF

Réinitialisation du mot de passe :

Entrez vote E-mail

Entrez votre Matricule:
Entrez le Nouveau Mot de passe: mot de passe

Confirmez le nouveau mot de passe: [[IStEREEES

Valider Annuler

©HelpDesk-RADEEF2017

Figure 21: La page de récupération du mot de passe

Le systéme vérifie que le matricule saisi correspond au matricule d’'un employé ayant un compte
actif. (De méme pour I'Email)

*si ce matricule n’existe pas, un message d’erreur est affiché.

*Sil existe, I'utilisateur recevra un message de récupération du mot de passe dans son E-mail

Figure 22: Le message de confirmation de l’envoi du mail de récupération du mot de passe

Help Desk: Recupération du mot de passe  Eoite de réception

Help Desk <helpdesk radeef@gmail com=

A moi |+

Dribi Ismail |

Vous avez regu ce message suite a une réinitialisation du mot de passe .

Votre Mouveau mot de passe est © Dribi_is2017.

3i vous n'étes pas responsable de cette action veuillez Contactez votre administrateur.

Equipe Help Desk

Figure 23: Le mail de récupération du mot de passe

2.1.4- « Créer un nouveau compte »
Les éléments vérifiés lors de la création d’'un nouveau compte :

*matricule et adresse E-mail unique.

36




Fmd

FST FES

G

RADEEF

Rapport de stage de Projet de fin d’études

*Compte inexistant dans la base de données.

*Si ces deux conditions sont vérifiées, il reste une vérification que le mot de passe contient 8 caracteres
au moins et que les deux champs : mot de passe et confirmation du mot de passe sont identiques et
une vérification .

_—

HELP DESK

RADEEF

Créer un nouveau compte :

Entrez votre E-mail: E-mail

Entrez votre Matricule:

Entrez votre Mot de passe: mot de passe

Confirmez votre mot de passe:

o

@ HelpDesk—RAD]:IE!-;zoﬂ
Figure 24 : page de création d'un nouveau compte

2.2- Les Interfaces non communes aux acteurs

2.2.1-La page d’accueil de I'agent
Cette page contient un rappel de la modalité d’utilisation de I'application.

En dessous de la banniére, il y a le nom et le prénom de I'utilisateur avec sa fonction.

HELP DESK

RADEEF

Mon profil | Déconnexion

Outaybi Salah :AGENT

Modalité d'utilisation de 'application Help Desk

Ajouter une réclamation --> Le Service Help Desk a pour but de vous fournir une assistance technique pour les problémes de matériel informatique
que vous rencontrez.
Liste des réclamations --> Il vous suffit d'indiquer votre probléme en remplissant le formulaire « Ajouter réclamation » afin que notre équipe

puisse diagnostiquer le probléme et intervenir afin de le résoudre.

Les réclamations résolues en

attente d’approbation --> Apres l'intervention fournie pour la résolution de votre probléme, veuillez donner votre remarque sur I'état du matériel.

Rechercher des récamations

Figure 25 : La page d’accueil de I'agent
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2.2.2- « Ajouter une réclamation »

L’agent souhaitant ajouter une réclamation doit remplir tous les champs nécessaires, car ceci sera
vérifié apres I'appuie sur Valider, il y a aussi une vérification que la référence du matériel existe et
que le matériel est déja affecté a un employé.

Les cases a cocher représentent les horaires de disponibilité de I'agent qui sont des propositions de
rendez-vous entre I'agent et le technicien qui seront traitées ultérieurement.

Il'y a 5 dates proposées, commengant par la date du lendemain et en excluant le samedi et le
dimanche.

Outaybi Salah :AGENT

h Ajouter une réclamation
L'objet de votre réclamation:
Ajouter une réclamation Objet de la réclamation
La référence du materiel en panne :  Référence du materiel
Les réclamations résolues en
attente d'approbation
Choisissez vos horaires de Disponibilité :
Rechercher des rédamations Date/Crénean 810 | 1012 | 1416 | 1618
mercredi o7 juin 2017
jeudi 08 juin zo17
vendredi oo juin 2017
Tundi 12 juin 2017
mardi 13 juin 2017
Le degré d'urgence de l'intervention: A
[y
129304 / \
L \
1

Figure 26 : La page « Ajouter Réclamation »

-Apres la validation de I'agent, la réclamation est ajoutée et il est désormais possible d’'imprimer le
ticket de la réclamation qui est généré automatiquement.

Outayl

Réclamation enregistrée avec succés , vous pouvez imprimer votre ticket !

Ajouter une réclamation

Ajouter une réclamation

L'objet de votre réclamation:
Probléme de connexion réseau
Liste des réclamations

Les réclamations résolues en o
attente d’approbation La référence du materiel en panne : mi

Rechercher des récamations Choisissez vos horaires de Disponibilité :

Date/Crénean

mercredi o7 juin 2017 i

Réclamation n*18.pdf &

Figure 27: enregistrement de la Réclamation de I'agent
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Rigie Autonome Intercommunale o] mm_ e laad) Alitucal) 4318 gl
de Distribution d'Eau et d'Electricilé de Fés C oy el gl g plal) a5 gl
- —— RADEEF &

Ticket de la réclamation n° 18

r— Identifiants du réclamant
-Matricule du réclamant : al
-Nom du réclamant: Outaybi
-Prénom du réclamant: Salah

-Département du réclamant: RH

Détails de la réclamation

-Date de la réclamation: 06 juin 2017

-Objet de la réclamation: Probleme de connexion réseau
-Réference du materiel en panne: m1

-Degré d'urgence de la réclamation : 2

Figure 28: Ticket de la Réclamation de I'agent

2.2.3-Consultation des réclamations(Agent)
L’agent peut consulter la liste de ses réclamations ou bien pour modifier une réclamation ou
I’'annuler ou imprimer son ticket ou voir plus de détails.

Liste des réclamations

Date de la réclamation Objet de la récdamation Matériel en panne | Etat de la rédamation | Date du rendez-vous

Plus de détails
Modifier
Annuler
Imprimer

mardi 06 juin 2017 | Probléme de connexion résean mi nouvelle | cememeee-

Figure 29: Liste des réclamations de I’'agent

La modification et I'annulation de la réclamation ne sont possibles que si la réclamation est ‘nouvelle’
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2.2.4-Details de la réclamation de I'agent

Détails de la réclamation n° 18

L'objet de votre réclamation:

Probléeme de connexion réseau

Imprimer

Annuler

La référence du materiel en panne : mi
—Actions
Vos horaires de Disponibilite :
Date/Crénean 810 10-12 14-16 16-18

jendi 08 juin 2017 ()] [« (] (]

lundi 12 juin 2017 [« [« (] (]

mardi 13 juin 2017 (] (] () 7
Le degré d'urgence de l'intervention: 2

Figure 30: Détails de la réclamation de I'agent

2.2.5-Modification de la réclamation de I'agent

L'objet de votre réclamation:

Modification de la réclamation n® 18

Probléme de connexion réseau

La référence du materiel en panne : m1

Vos horaires de Disponibilité :

Le degré d'urgence de I'intervention:

Date/Crénean 8-10 10-12 14-16 16-18
mercredi o7 juin zo17 Il O (] O
jendi 08 juin 2017 (] | (0] (]
vendredi oo juin zo17 O O " [
lundi 12 juin 2017 [+ [ (] O
mardi 13 juin 2017 (] @ (] [

o

Figure 31: Modification de la réclamation de I'agent
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2.2.6-Annulation de la réclamation de I'agent

Annulation de la réclamation n® 18

Veuillez indiguer le motif de 'annulation :

Motif de 1'annulation

oo oo

Figure 32: Annulation de la réclamation de l'agent

2.2.7-Recherche des réclamations

Rechercher des réclamations

--> Rechercher par:

N° de réclamation :

Etat de réclamation : v
Date de réclamation : ij/mm/azaa
Réference du Matériel :  |référence du materiel

Figure 33: Recherche des réclamations de ’agent
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2.2.8-Consultation du profil
Lors de la consultation du profil I'agent peut voir les informations de son compte ainsi que le
formulaire de modification du mot de passe.

Lors de la modification du mot de passe, les éléments vérifiés sont la validité de I'ancien mot de
passe et ensuite le fait que le nouveau mot de passe et sa confirmation soient identiques.

Outaybi Salah :AGENT

Mon profil

— Informations du compte —Modification du mot de passe

Matricule : a1 Saisissez I'ancien mot de passe :

E-mail : al@gmail.com

Saisissez le nouveau mot de passe :

Tel: +212 6780091234

Département: RH Confirmez le nouveau mot de passe :
Lepartement.

Fonction: AGENT

Valier

Figure 34: Consultation du profil de 'agent

2.2.9-La page d’accueil de I'administrateur
Cette page contient les nouvelles réclamations car la tache la plus importante de I'administrateur est
la planification de I'intervention afin de résoudre la panne déclarée par I'agent.

%y

RADEEF

Mon profil l Déconnexion

Alami Mohammed :ADMIN

Rechercher des réclamations Rechercher des interventions Liste des techniciens

Les Nouvelles réclamations
Nouvelles rédamations

Réclamations en attente /
en

Date de la - " . Matériel en Matricule du
At Objet de 1a réclamation gy

‘mardi 06 juin 2017 Prebleme_de connexion

Rédamations rejetées

Réclamations annulées

Réclamations résolues non
approuvées

E

Gestion des comptes

Tableau de bord

© HelpDesk-RADEEF 2017

Figure 35: La page d’accueil de l'administrateur

42

G

RADEEF




FRd

FST FES

Rapport de stage de Projet de fin d’études

2.2.10-La planification de I'intervention
- La planification de I'intervention consiste a affecter un technicien, fixer la date et I’heure du
rendez-vous parmi les horaires de disponibilité du réclamant ensuite fixer la date limite de la
résolution du probleme.
- Les éléments vérifiés sont :
e L’existence du technicien
e Ladate du rendez-vous doit étre supérieure a la date d’aujourd’hui.
e Ladate de résolution prévue doit étre supérieure a la date du rendez-vous.
e Pour que le choix du technicien soit convenable, I'admin peut consulter la liste des
techniciens.
- Apres la validation :
e L’état de la réclamation deviendra ‘En attente’.
e L’intervention est créée et le technicien pourra désormais la consulter.

Rechercher des réclamations Rechercher des interventions

Réclamation n°28

Le 07-06-2017

-Objet de la réclamation : Probleme de connexion reseau

-Entrez le matricule du technicien chargé de I'intervention : |Matricule du technicien

-Choisissez parmi les horaires de disponiblité du réclamant la date et I'heure du rendez vous:

Date/Crénean B-10 10-12 14-16 16-18

jendi 08 juin 2017

Iundi 12 juin 2017

mardi 13 juin 2017 .

L'heure du rendez-vous 14:00

-La date prevue pour la résolution du probléme : |45/nm/zaaa

o D

Figure 36: La page de la planification de la réclamation
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Liste des techniciens

Matricule

t1 technicien.radeef@gmail.com 0678243080 Developpement o
1 1 |
L1 ]

tz tz@gmail.com 06042710235 Resean

t3 tz@gmail.com 0678341060 Developpement o
1 1 |
L]

tq t4@gmail.com 06431002535 Resean

t35 ts@gmail.com 0687103562 Resean

Figure 37: La consultation de la liste des techniciens par I'administrateur

Planning du technicien t1

Identifiant de I'intervention Durée de I'intervention

Du : 08 juin 2017 a 10:00
Intervention n® 6
Au: 0g juin zo17

Du : 09 juin 2017 d 14:00
Intervention n® v
Au: 11 juin zo17

Du : 12 juin 2017 a 14:00
Intervention n® 15
Au:13juin 2017

Figure 38: La consultation du planning d’un technicien par I'administrateur
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2.2.11-Consultation de la liste des réclamations en attente/en cours(Administrateur)

L’administrateur peut consulter la liste des réclamations en attente, modifier une réclamation, voir
plus de détails sur une réclamation.

Seules les réclamations en attente peuvent étre modifiées.

Les réclamations en attente / en cours

N° réclamation Etat Technicien Intervenant Date du rendez-vous Date Prévue de résolution

Modifier

28 en attente 1 13 juin 2017 4 14:00 15 juin 2017 .
3 Tau 3] ' Plus de détails

Figure 39: La consultation des réclamations en attente par I'administrateur

Détails de la Réclamation n°28
Etat :en attente

—Identification de la réclamation —Identification de l'intervention
N° de la réclamation: 28 N° de l'intervention: 16
Date de la réclamation: 07 juin 2017 Date et heure du rendez-vous : 13 juin 2017 a 14:00
Objet de la réclamation: Probleme de connexion Date de résolution prévue: 15juin 2017
reseau
Matricule du réclamant: a1

Identification du technicien intervenant

Matricule : t1

n° du téléphone : 0678243089

Spécialité: Developpement

Figure 40: Consultation des Détails d’une réclamation en attente par l’'administrateur
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Rechercher des réclamations Rechercher des interventions

Modification de la réclamation n°28

Le 07-06-2017
-Objet de la réclamation : Probleme de connexion reseau

-Entrez le matricule du technicien chargé de l'intervention : |t1

-Date du rendez vous : 13-06-2017

-Pour modifier la date et I'heure du rendez vous veuillez Choisir parmi les horaires de disponiblité du réclamant :

Date/Crénean 8-10 10-12 14-16 16-18

jendi 08 juin 2017

Tundi 12 juin 2017

mardi 13 juin 2017

L'heure du rendez-vous

-La date prevue pour la résolution du probléme : |15/06/2017

Figure 41: Modification de la planification d’une intervention

Les mémes éléments vérifiés lors de la planification sont également vérifiés dans la modification de
la planification.

2.2.12-Consultation des réclamations annulées
L’admin peut supprimer les réclamations annulées en étant au courant du motif de I’'annulation.

Les réclamations annulées

Matériel en Mairicule du . . .
F— ey Motif de I'annulation

Date de 1 c ; .
n éc:-llafnaii oan Objet de la réclamation

mercredi o7 juin Probleme de connexion mi a1 Le probléme est résolu tout
2017 resean seul

Supprimer

Figure 42: Consultation des réclamations annulées
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Gestion des comptes des utilisateurs

Numero du compte Matricule E-mail Fonction Etat du compte
1 a1 a1(@gmail.com agent actif Comﬁg £l
2 t1 technicien.radeef@gmail.com technicien actif Désactiver .
Consulter Profil
3 az az@gmail.com agent actif Comﬁg £l
4 tz t2@gmail.com technicien actif Comﬁg £l
5 ta t3@gmail.com technicien non actif Coniﬁiﬁ rofil
[} tq t4@gmail.com technicien actif Comﬁg £l
7 t5 ts@gmail.com technicien actif Com%;) £l

Figure 43: Consultation des comptes des utilisateurs

2.2.14-Consultation du tableau de bord

10.0

7.5

5.0

2.5

0.0

Le nombre de réclamation par département

(Période du: o1/05/2017 AU 31/05/2017)

8
7
2
Ressouces Comptabilite securite et marketing
Humaines gualite

Figure 44: Statistiques « Le nombre de réclamation par département»
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Le respect des délais de réparation des pannes

(Période du: 01/05/2017 AU 31/05/2017)

@ Délai respecté
@ Délai non respecté

Figure 45: Statistiques « le respect des délais de résolution des pannes»

2.2.15-La page d’accueil du technicien
La page d’accueil contient la liste des réclamations affectées (Non résolues)

Ca HELP D

e

RADEEF

Mon profil |Décon.nexion

Dribi Ismail :-TECHNICIEN

Rechercher des réclamations Rechercher des interventions

Les réclamations affectées

Mon planning

i i Date de la S Degré Date et heure du Date prévue de Plus de
Réclamations non résolues éclamation ujet defarecamation | gurpence endez-vo éparation déta

mercredi o7 juin | Probleme de connexion g g
o e 3 13 juin 2017 3 14:00 15 juin 201

Réclamations résolues

Confirmer
Rejeter

Figure 46: La page d’accueil du technicien
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2.2.16-Le rejet d’une réclamation
Dés que le technicien rejette la réclamation son état devient ‘rejetée’.

Rejet de la réclamation n® 28

Veuillez indiquer le motif du rejet :

Motif du r

m
[}
m
—+

Figure 47: Le rejet d'une réclamation

2.2.17-La confirmation d’une affectation
Dés que le technicien confirme, I'état de la réclamation devient ‘en cours’.

Les réclamations affectées

Date dela Objet dela Degré Date et heure du Date prévue de Plus de

réclamation réclamation d'urgence rendez-vous réparation détails

mercredi o7 Probleme de B s PP Accéder aux étapes de
juin 2017 connexion resean 3 13]Juin 2017 414:00 15)Juin 2017 O resolution

Figure 48: La confirmation d une affectation

Remarque : L'agent peut consulter les réclamations en attente, les modifier, mais ne verra la date du
rendez-vous que lorsque le technicien confirme l'affectation c’est-a-dire que lorsque I’état de la

réclamation est ‘en cours’.
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2.2.18-L’accés aux étapes de résolution d’une réclamation

Etape 1 : Diagnostic

Selectionnez le type de panne :

— ) Panne logicielle — ) Panne materielle
Diagnostic : Diagnostic :
Description des problémes trouvés Description des problémes trouvés
Le nombre de logiciels réparés: Le nombre de pieces réparées:
Le nombre de logiciels installles: Le nombre de pieces échangees:

J:IAPEz,

Figure 49 : Etape 1 de la résolution

- Dans I'étape 1, les éléments vérifiés sont :
e Avoir coché au moins un type de panne.
e Avoir rempli les champs correspondants au type de panne sélectionné.
e Avoir saisi des nombres positifs.
e Ne pas avoir les deux champs (nombre de pieces réparées et nombre de piéces
échangées) a 0.
- Dansl'étape 2, les éléments vérifiés sont :
e Avoir rempli les champs de la partie (détails de la résolution), le champ remarques
technique n’est pas un champ obligatoire.
e Avoir saisi des références de pieces de rechange existantes au stock.

- Apreés la validation de I'étape2, le rapport de I'intervention est généré automatiquement, et
I’état de la réclamation devient ‘ résolue’
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Etape 2 : Résolution

r—Détails de la résolution Remarques techniques
La designation des pieces réparées Remarques technigues
* Piece 1

Piece réparée

* Piece 2

Piece réparée
* Piece 3
Piece réparée
La designation des pieces échangées:
* Piece 1
Piece échangée
Piece de rechange
* Piece 2
Piece échangée

Piece de rechange

oo o

Figure 50 : Etape 2 de la résolution

Régie Autanam: Intercommunzle B ﬁm e Laad) Aliecall A0S N
de Distbution d'Eau et d Electicié d2 Fés - oy ol N g plall a3 g0
RADEEF ————

Rapport de l'intervention n° 16

— Identification de la réclamation
-N®de la réclamation: 28
-Date de la réclamation: 07 jun 2017
-Objet de la réclamation: Probleme de connexion reseau

-Degré d'urgence de la réclamation : 3

Identification du réclamant
-Mairicule du réclamant : al
-Nom du réclamant: Outaybi
-Prénom du réclamant: Salah
-Département du réclamant: RH

-n® de téléphone: 0678091234

r— Identification du matériel défetuenux
-Référence du maiériel: m1
-Désignation du matériel: micro Ordinateur 1500MHz -hp-

-Fournisseur du matériel: Sopratel-Casablanca-

Figure 51 : Génération du rapport de l'intervention
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r— Identification de I'intervention
-Date du début de l'intervention: 8 juin 2017 11:15
-Date de la fin de I'intervention: 9 juin 2017
-Matricule du responsable de I'intervention: t1

-N° de téléphone du responsable de l'intervention: 0678243089

Details de la panne materielle

-Diagnostie: diagnosticl

-Détails de la résolution :

-Désignation de(s) piece(s) réparée(s) :
* Piece répareel

-Désignation de(s) piece(s) échangée(s) :
* Piéce échangéel

* Piece échangée2

-Référence de(s) piece(s) de rechange :

*pl

Figure 52: Suite du rapport de l'intervention

2.2.19-Consultation de la liste des réclamations résolues

Les réclamations résolues

Matériel en Matricule du Date de

Objet de la reclamation , réd t résolution

Probléme de connexion

R
résean m1 a1 09 juin 2017

Date de retour du materiel :

jj/mm/aaaa

Consulter le rapport de

l'intervention

Figure 53: Liste des réclamations résolues du technicien

L’élément vérifié est : La date du retour du matériel doit étre supérieure a la date de

résolution.

L’état de la réclamation devient ‘résolue rendue ’ et I'agent peut désormais donner sa

remarque sur I'état du matériel.
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Remarque : Apres la résolution le technicien contacte I'agent et ils se mettent d’accord sur la date
du retour du matériel.
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2.2.20-Consultation des réclamations résolues en attente d’approbation(Agent) :

Les réclamations résolues en attente d’approbation

Date de 1a réclamation Objet de la réclamation Matériel en panne | Date de résolution Remarque apres I'intervention

Est ce que le probléme est résolu ?
Oui " Non

lundi 035 juin 2017 Probleme de connexion resean mi 01 janvier 1970 .
Valider

Figure 54: Liste des réclamations résolues en attente d’approbation (Agent)
-Si I'agent confirme que le probleme est résolu, la réclamation sera archivée.

-Sinon, I'agent sera rediriger vers la page « Ajouter une réclamation » et dans ce cas il sélectionnera
un degré d’urgence égal a 1 c’est-a-dire I'urgence extréme et ceci sera pris en considération et sa
réclamation aura une priorité supérieure aux autres réclamations.

-L’administrateur pourra aussi voir la liste des réclamations désapprouvées et pourra les supprimer
ultérieurement.

2.2.21-La consultation des réclamations rejetées (admin)
Les réclamations rejetées

Date de la réclamation Objet de la réclamation Degré durgence | technicien affecté motif de rejet

Iundi 05 juin 2017 Probleme de connexion resean 3 t1 Date inconvenable Réaffecter

Figure 55: Liste des réclamations rejetées (Admin)

Réaffectation de la réclamation n®28
Le 053-006-2017

-Objet de la réclamation : Probleme de connexion resean

-Entrez le matricule du technicien chargé de l'intervention : [t1

-Date du rendez vous : 13-06-2017

-Pour modifier la date et 'heure du rendez vous veuillez Choisir parmi les horaires de disponiblité du réclamant :

Date/Crénean 810 10-12 14-16 16-18

jeudi o8 juin 2017

Inndi 12 juin 2017

mardi 13 juin 2017

L'heure du rendez-vous

-La date prevue pour la résolution du probléme : |15/86/2017

oo oD

Figure 56: Réaffectation d’une réclamation rejetée (Admin)
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Conclusion

Ce rapport présente mon projet intitulé 'Application Web de gestion des
réclamations et des interventions du parc informatique de la RADEEF ' réalisé durant
ma période de stage au sein de la RADEEF.

Mon travail a consisté, dans un premier temps, en I'étude du contexte du projet et
I’analyse des cas d'utilisation des différents acteurs en interaction avec le systeme.

Dans un second temps, j'ai concu et développé les interfaces servant a réaliser leurs
taches appropri€es en utilisant plusieurs technologies : PHP/HTML/JavaScript
comme langage de programmation/script et MySQL comme systeme de gestion de
base de Données.

En fait, la réalisation de ce projet de fin d’études, m’a donné une véritable occasion
pour rencontrer les difficultés et I'environnement du travail qu'un informaticien
devra affronter lors de la conception et de la réalisation d'une application. Ce projet
m’a demandée beaucoup d’efforts afin de respecter les attentes.

En outre, ce stage était, pour moi, une opportunité pour bien maitriser le
Développement web.

Mon application reste toujours extensible par d'autres développeurs pour d’autres

améliorations et ajout de nouvelles fonctionnalités ou aussi pour I'entretenir et
I'adapter aux besoins émergents.
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Webographie

»OpenClassrooms (Consulté entre Avril-Juin 2017)

e Cours en PHP et MYSQL : www.openclassrooms.com/courses/concevez-votre-site-
web-avec-php-et-mysqgl

e Coursen HTML et CSS : www.openclassrooms.com courses/apprenez-a-creer-votre-
site-web-avec-html5-et-css3

e Cours en JavaScript :_ www.openclassrooms.com/courses/dynamisez-vos-sites-web-
avec-javascript

»W3Schools, cours CSS (Consulté entre Avril-Juin 2017) - www.w3schools.com/css/

» Forum-solutions informatiques (Consulté entre Avril-Juin 2017) - www.developpez.net

»Forum-solutions informatiques (Consulté entre Avril-Juin 2017) - www.stackoverflow.com

»Réalisation des graphiques statistiques avec JavaScript (Consulté entre Avril-Juin 2017) -
developers.google.com/chart/
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