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RESUME

Le présent rapport est le fruit du travail réalisé pendant mon stage au sein du groupe
« Attijariwafa Bank » visant a mettre en pratique mes connaissances acquises a la Faculté des

Sciences et Techniques Fés et a m’initier au monde du travail.

Au cours de ces 2 mois de stage j'ai principalement travaillé sur mon projet RECLAMAGO qui

consiste a mettre en place une application de gestion des réclamations et des incidents.

La réalisation de ce projet a été basée sur des langages de programmation tels que :HTML,

CSS, JS pour le développement front-end, Java/J2EE pour le développement back-end.

This report is the result of my work during my internship at the group "Attijariwafa Bank" to
put into practice my knowledge acquired at the Faculty of Science and Technology Fez and to

introduce me to the world of work.

During these 2 months of internship | mainly worked on my project RECLAMAGO which

consists in setting up a application of management of the claims and the incidents.

The realization of this project was based on programming languages such as: HTML, CSS, JS

for front-end development, Java/J2EE for back-end development.
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INTRODUCTION

Dans le cadre de ma troisieme année de licence a la Faculté des sciences et techniques FES,
génie informatique, j’ai eu I'opportunité de réaliser un stage de 8 semaines au sein du groupe
"Attijariwafa Bank" plus précisément a |’entité service desk du SIG, durant lequel jai réalisé
une application de gestion des réclamations et incidents développée en J2EE visant a éviter la
surcharge sur I'assistance en ligne et améliorer la productivité et la qualité de service du

support.

Ce rapport repose sur trois principaux chapitres :

Le premier chapitre présente le cadre général du projet en décrivant I’organisme d’accueil, la

problématique du sujet, et le pilotage du projet.

Le deuxieme chapitre se concentre sur I'analyse des besoins fonctionnels et techniques du

projet, la conception et les différents diagrammes utilisés.

Le troisieme chapitre présente les différentes interfaces de I'application. Et nous terminerons

ce rapport par une conclusion générale et les perspectives du travail.
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Contexte generale du

projet
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Presentation de I'entreprise

La présentation de l'organisme d’accueil concerne le groupe Attijariwafa Bank dans la
globalité puis le Systeme d’Information Groupe (SIG) et plus précisément dans son

département Service Desk au sein duquel s’est déroulé stage.
Groupe Attijariwafa Bank

Le groupe Attijariwafa Bank, premier groupe bancaire et financier du Maghreb, avec 7,4

millions de clients et 16 716 collaborateurs, est une multinationale panafricaine.

Présent dans 24 pays, le Groupe se donne pour priorité la proximité avec ses clients et les met
au cceur de sa stratégie via son ambitieux programme de bancarisation et ses efforts
d’innovation continus. En plus de I'activité bancaire, le Groupe opére, a travers des filiales
spécialisées, dans tous les métiers financiers : assurance, crédit immobilier, crédit a la
consommation, leasing, gestion d’actifs, intermédiation boursiére, conseil, location longue

durée, factoring...

Doté d’une assise financiére solide, d’un capital de savoir-faire diversifié et d’outils d’expertise
modernes, le Groupe a réussi a se hisser en leader national incontesté des crédits a I'’économie
et des crédits a la consommation, des activités de corporate banking et de banque
d’investissement, de la gestion d’actifs et des métiers de la bourse, du leasing et de la

bancassurance.

Attijariwafa Bank est basé au Maroc et opére dans 23 pays : en Afrique (Tunisie, Sénégal,
Burkina-Faso, Guinée Bissau, Mali, Mauritanie, Cote-d’lvoire, Congo, Gabon, Cameroun, Togo
et Niger) et en Europe (Belgique, France, Allemagne, Pays-Bas, Italie et Espagne) a travers des
filiales bancaires controlées majoritairement par la banque a Dubai, Riyadh, Londres, Shanghai

et Tripoli a travers des bureaux de représentation.

10



“ Rapport de stage ? %§

Lagwnjl=ill

Artljarbwafa o FST FES

2- Systeme d’Information Groupe

La Direction des Systemes Informatiques est le service informatique central de la banque, il
s’occupe de la gestion des composants matériels (postes de travail, serveurs, équipements de
réseau, systemes de stockage, de sauvegarde et d'impression, etc.), des logiciels du systeme
d'information, ainsi que du choix et de I'exploitation des services de télécommunications mis

en ceuvre.
Les activités principales du SIG sont :

Elaboration de la stratégie et de la politique informatique en recueillant les besoins exprimés

par la direction métier de la banque.

Concevoir une organisation optimale des flux d’information de la banque et valider I'efficacité

et la maitrise des risques liés aux systemes d’information.

Conduire I'évolution des systéemes d’information de la banque dans le cadre du budget

accepté et conforme aux changements technologique décidés par la direction générale.

Superviser la rédaction de cahiers de charge conforme aux besoins et aux choix de la banque

» Superviser et coordonner le travail de I'ensemble des départements du service
informatique et animer les équipes internes et externes.

= Définir la politique en matiére de sécurité informatique et proposer les mesures a prendre
en identifiant, avec les dirigeants, les informations sensibles et les risques.

= Déterminer des taches a externaliser et suivre les relations avec prestataires.

11
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L'organisation du SIG est adaptée pour accompagner les différents chantiers et les

transformations majeurs du systéme d’informations de la banque.

La figure 2 montre les différentes entités qui composent le SIG. Mon projet de fin d’études
s’est déroulé au sein de deux entités, I'entité Qualité & Production (département Service

Desk) et aussi I'entité Etudes et Développements (développement mobile).

Etude ot \ s-won et
eloppe.m} Moyvens

Figure 2 : Entités composantes du SIG

3- Entité Service Desk

Le service desk représente la vitrine des services informatiques offerts par Attijariwafa Bank,
c’est un centre de support mis a la disposition des utilisateurs qui sont a la recherche
d’informations, de soutien, dans le cadre de I'utilisation quotidienne des moyens et systemes
gue la Banque met a leur disposition, par I'intermédiaire de la cellule Assistance en Ligne pour
les aider a résoudre un probléme logiciel (Software) ou matériel(Hardware), ou simplement

pour lui donner une information dont il a besoin.

ST
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Il est composé de I'entité Assistance en Ligne, Service Support Régional (Grand-Casa Nord-
Ouest, Nord-est, Sud) Service coordination et qualité et le service gestion de parc

informatique.

Assistance en Support Grand
ligne Casa
Support régional
Support > Nord-Ouest
onaux
Service Desk
Support régional
Coordination et Nord-est
qualité
Support régional
Gestion parc Sad
informatique
Figure 3 : Organigramme Service Desk
Support régional
Responsable Technicien Technicien Technicien Support
habilitation régional

technique fonctionnel

Figure 4 : Organisation du support régional
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Préesentation du projet

. Problématique

Le projet entre dans le cadre du développement d’'une application permettant la saisie,
I’enregistrement et la gestion des réclamations adressées au service Support, chaque employé
de ce service peut s’identifier pour visualiser les tickets entrés afin de les traiter et les cl6turer

au cas de résolution de la demande.

L'objectif derriere ce projet est |'optimisation du temps de traitement des incidents et aussi
d’éviter la surcharge sur I'assistance en ligne. Ainsi, cette application améliorera la production
et la qualité du service desk, et elle assurera une satisfaction et fidélisation de la clientele qui

sont la raison de tous les projets innovants.

Le systeme informatique a concevoir et a développer vient pour répondre ce besoin majeur

tout en assurant une intégration des fonctionnalités nécessaires dans |'application.

Afin de bien cerner les objectifs et le contexte du projet a réaliser, il s'impose d'effectuer une

étude de I'existant produisant ainsi un ensemble de critiques et de solutions a entreprendre.
Etude de I'existant et proposition de solution

Le service desk a pour but d’assurer le bon fonctionnement des outils informatiques de la
banque et d’assister les utilisateurs pour toutes demandes d’informations et d’assurer la

résolution des incidents dans les délais convenus et garantir la disponibilité des services.

L'application utilisée par le service desk est ASSYST c’est le logiciel leader de la Gestion des

Services Informatiques (ISTM) d’AXIOS SYSTEMS.

Chaque utilisateur de service desk posséde I'accés a I'application ASSYST selon son profil a

travers le lien : /service desk avec le login et le mot de passe de sa session Windows.

15
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Tous les appels adressés au Service Desk sont enregistrés comme des incidents ou bien des

demandes.

Incident : tout événement qui ne fait pas partie du fonctionnement normal d’un service fourni

par le SIG

Demande : toute demande d’assistance, d’information d’un nouveau service ou bien de

matériel.

Les incidents peuvent se produire dans toute partie de l'infrastructure et ils sont souvent
signalés par les utilisateurs. Cependant, les incidents peuvent également étre détectés par
d’autres départements externes au service desk (L’entité supervision) et sont détectés
automatiquement par les systémes de détection mis en place pour réagir aux événements des

applications et de l'infrastructure technique.

Les activités principales du Service Desk :

Recevoir, Qualifier (Catégorie, gravité, priorité) et enregistrer l'incident ou la demande
d’intervention sous forme de Ticket au niveau de I'outil ASSYST.

Communiquer avec les utilisateurs (information, notification)

Diagnostiquer, traiter en ligne et cléturer le Ticket si la demande ou la réclamation est simple
et rapide.

Attribuer le Ticket a I'Unité de Service adéquate (Prestataire, Support Régional, Gestion de
parc)

Traiter I'incident ou la demande soit a distance soit sur le site.

Suivre I’état d’avancement du Ticket jusqu'a sa cloture afin d’en informer le client (utilisateur),
le cas échéant

Cloturer définitivement le Ticket sur ASSYST.

L’assistance en ligne recoit en moyenne 800 appels téléphoniques et 100 mails et 140 fax par
jour, dans les jours de pique (période de déploiement des nouvelles applications, période de

congé) il recoit en moyenne 1400 appels téléphoniques et 1200 mails et 200 fax par jour.

16



=1 Lagwnl=ill
Altljarbwalfa Dank

Rapport de stage ? %§

FST FES

En guise de solution pour éviter la surcharge sur 'assistance en ligne et améliorer la qualité

de service et la productivité du support, on optera pour une application web fonctionnant

avec le méme principe qu’ASSYST, permettant de faciliter la rédaction I’envoie et le traitement

du ticket d’incidents.

3. Pilotage du projet

Tache 1

Tache 2

Tache 3

Tache 4

D N NI NN

Nom Dbt

2018-04-04

2018-04-13

20180511

2018-05-18

Z018-04-12

2018-05-10

2018-05-15

Z018-05-23

T0d.

200d.

304

Complet

100%

100%

100%

2018-04-05 20180501 2018-06-01

568 7891011 121314151617181920212223 242526 272829301 2|3 |4 5|6 |7 8|9 10111213 141516/1718192021 2223242606 27282930311 2|3 4|5

Figure 5 : Diagramme de Gantt

Tache 1 : établir un cahier de charge.

Tache 2 : développer 'application.

Tache 3 : Tester 'application.

Tache 4 : rédiger le rapport.

17
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Chapitre 2

Analyse et Conception
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|.  Analyse des besoins fonctionnels et techniques

1. Description technique
a) Architecture Technique Générale
((

- lauaEi

Application WEB

-' &

Serveur de Messagerie serveur d'application

o
' n
Apache Tomcat
HTTPS
III
T

M '-_vf?.'l
- | s
Serveur de BD
Web clients l ®

Figure 6 : Schéma global d’architecture

Type OS/Plateforme Logiciel Version

N4 e leleJe)[loelilelsM \Windows server Apache tomcat

2012

Serveur de base de Windows 7 Mysql Mysql 5.7.14

données

Tableau 5 : plateforme technique
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Flux

De

Client

Vers

Apache Tomcat

Visibilité / Protocole

Internet / HTTPS

Port

A configurer

Apache Tomcat

MySQL Server

Intranet

A configurer

Apache Tomcat

SMTP

Intranet / SMTP

25 par défaut

Tableau 2 : flux

b) Architecture de 'application

L’application RECLAMAGO destinée aux clients Iégers adopte une architecture J2EE trois tiers

aussi appelée architecture a trois niveaux ou architecture a trois couches, est |'application du

modeéle plus général qu'est le multi-tiers. L'architecture logique du systéme est divisée en trois

niveaux ou couches : couche présentations, couche traitement, couche d'accés aux données.

Client Léger

« HTML

* CSS

* Java Script
« XML

Couche

[ Couche WEB

Spring MVC

Métier

Couche
DAO

Figure 7 : Architecture J2EE
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c) Outils de développement

Java EE

Est une spécification pour la
plate-forme Java d'Oracle,
destinée aux applications
d'entreprise

HTML 5

Est un Langage de balisage
utilisé pour la création de pages
web

CSS 3

Est un langage iqui décrit |a
présentation des documents
HTML et XML

JavaScript

Est un langage de script orienté
objet principalement utilisé
dans les pages HTML

XML

Est un langage de balisage
extensible

Bibliotheques

JQuery

Est un Framework Javascript
sous licence libre qui permet de
faciliter des fonctionnalités
communes de Javascript
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Semantic Ul

Est une collection d'outils utile a
la création du design

Wordpress

Est un systeme de gestion de
contenu.

Eclipse

A -
Est un environnement de % eCI I pse

production de logiciels libre.
Entreprise Architect

Est un logiciel de modélisation ENTERPRISE
et de conception UML. ARCHITECT

Apache Tomcat

Est un conteneur web libre de
servlets et JSP Java EE.

Apache Tomcat

MysQL n
Est un systeme de gestion de
bases de données M - SQL«:

relationnelles.

PhpMyAdmin

Est une application Web de
gestion pour les systémes de
gestion de base de données
MySQL.

phpMyAdmin

Tableau 3 : Outils de développement
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Description fonctionnelle

Apreés avoir cerner les différents besoins fonctionnels qui sont les services attendus par les
utilisateurs du produit, nous allons développer une application qui permettra aux

collaborateurs de :

Saisir une réclamation aprés avoir entré son matricule (la réclamation peut étre saisis par un
technicien support dans le cas d’une assistance en ligne).

Suivre I'avancement de son ticket en faisant une recherche par numéro de ticket ou par
matricule du collaborateur.

Réaliser une des actions possibles dans le cas d’un ticket résolu : confirmer la résolution ou
réouvrir le ticket si le collaborateur n’est pas satisfait de la résolution.

Etre notifié par mail lors de la création et la résolution du ticket.
Aux techniciens support :

Accéder a 'espace service desk technicien apres authentification et création d’une session
utilisateur.

Consulter les tickets ouverts/réouverts qui lui sont assignés et qu’il doit traiter.

Réaliser une des actions possibles concernant le traitement des tickets : résoudre le ticket en
renseignant une réponse de résolution, ou relayer le ticket au responsable support avec un
commentaire justifiant l'incapacité de résolution (un technicien support doit pouvoir
ressourdre 90 a 95 % des tickets assignés).

Recherche filtrée (par catégorie, statut, date d’ouverture etc..) sur tous tickets assignés au
service desk (idéal pour chercher des incidents similaires).

Recherche dans I’historique des réclamations en renseignant un numéro de ticket, ce qui offre
une tracabilité et permet de voir les différentes actions réalisées sur les tickets.

Consulter ses performances : le taux de résolution (nbr tickets résolus/ nbr tickets assignées)

et la qualité de résolution (nbr de tickets résolus dans et hors SLA).

Au responsable support :
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Accéder a I'espace service desk responsable aprés authentification et création d’une session
utilisateur.

Consulter les tickets relayés par les techniciens support.

Résoudre et cloturer ces tickets en renseignant une réponse de résolution.

Recherche (similaire au technicien support).

Consulter les performances de tout le service desk, de chaque région, de chaque technicien

support.

A I'administrateur support :

Accéder a I'espace service desk admin apres authentification et création d’une session
utilisateur.
Gérer les comptes utilisateur du service desk : consultation ajout modification et suppression

de comptes.
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II.  Conception adoptée

1. Diagrammes de cas d’utilisation

Nous avons déterminé 4 acteurs :

Collaborateur : employé de la banque qui est assigné a une I'agence, il peut saisir une
réclamation lorsqu’il rencontre un probleme informatique ou logistique et suivre

I'avancement de ses tickets.

saisir reclamation

confimer résolution

-

wincudes -

-z

- = gincludes

consulter ses
tickets

R Recherche
zincludes

Col Iabnrateur\

Recherche par
matricule
collaborateur

réouwrir ticket

Figure 8 : use case Collaborateur

Technicien service desk : personne qui s’occupe du traitement des tickets saisis par le collaborateur.

résoudre tickets
assignes.

ocindu_aen

e

= gincludex

traiter tickets
assigneés

Consulter tikets
assignés

relayer tickets
assignes

- recherche tickets

authentification

—

~. aprecedess =~ —w

technicien Service
Desk

consullter
historique
reclamations

=
Consulter
performances

Figure 9 : use case technicien

ecFlEII_;dE»
T

N\ T
Al 05
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Responsable service desk : personne qui supervise les techniciens, il peut consulter leurs

performances et traiter les tickets qu’ils n’ont pas pu résoudre.

résoudre tickets
relayés

——
traiter tickets sincludes

relayés

consulter tickets
relayés

-7
wincludes
cliturer tickets

relayés
- - recherche tickets
" epraced
authentification Hhsas
Responsable Service T
Desk T~ - wprecedess’ = Sy, consullter

historique
reclamations.

Figure 10 : use case Responsable

Administrateur service desk : personne qui s’occupe de I'administration des comptes

utilisateur des employés du support.

Ajouter compte
suppert

Authentification Madifier compte

support

-

Admin Service Desk e - o

«includes
Consulter compte

support

-
o

Supprimer compte | «includes

support

Figure 11 : use case Admin
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2. Diagrammes de séquence

Nous avons réalisé des diagrammes de séquence pour décrire les cas d’utilisation les plus importants :

Diagramme de séquence saisir réclamation : qui décrit comment le collaborateur remplit le

formulaire de saisie de réclamations.

X

Collaborateur

I ‘u’iewi J 5P Enntrnlleq Servelet Model J-EIVEH'EEI'IE
I . . N | I I
| saisir_matricule{x): String | |
Ll] | |
walider) -.J.. | |
| |
erifier | |
werifien]) - o |
werifier() o |
|
werifien)
(e
alt f'alse/J emeur)
alt true /J
debloguer{)

saisir_element{x): String

saisir_categorie{x): String

saisir_description{x): String

walider)

————————

enregistrer()

enregistrer{)

confirmer()

) IS S N N

A J
15 _H:Y_J_d-lq T

Figure 12 : Diagramme séquence saisir réclamation
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Diagramme de séquence Authentification : qui décrit comment le technicien support

s’identifie pour accéder a son tableau de bord ou est affiché tous les tickets ouverts/réouverts

qui lui sont assignés.

technicien support @ Q @

View J 5P Contreller Servelet Model JawvaBeans View JSP tableau
authentification de bord

saisir_login{x): String

d--d -

I
| I |
| I |
| I |
| I |
| I |
saisir_password(x): String | | |
I | |
I | | |
valider) | | | |
-—r verifier() | | |
L | I
verifier]) o ! |
Lot |
- I
verifier]) |
o |
|
alt Fals — | |
A1 emeur_authentification{) |
- I
(] | |
i i
|
. .
alt True . | |
/| get_tickets() o |
ul |
|
get_tickets() :
o |
|
| |
redirection() '

Figure 13 : Diagramme séquence Authentification support
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Diagramme de séquence Résolution : qui décrit le processus de résolution d’un ticket parmis

ceux affichés dans le tableau de bord du technicien.

Lo O O O

I View J5P tableau View J5P details Controller Servelet Model javaBeans
| e rord | | |
| details{) >l | I I
| | |
get_ticket{x): int | |
| - |
I |
| get_ticket{x): int |
|
|
. reponse()
| o
I |
| redirection{) |
o= I
T I T |
| I | |
set_reponse(x): Sting l : :
| | |
| | | |
i resoudn [ I I
[T 1 =0 | |
| | |
| ; s | |
| update_tidket{x): int 0 |
| |
| . . |
teticket{x): int
| update_:
I |
: confirmer() |
| |
| |
| redirection{) |
- |
=T | LFJ T l
| |

Figure 14 : Diagramme séquence résolution support
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3. Diagramme de classes

Nous pouvons distinguer 2 types de réclamations : informatique et logistique.
A chaque réclamation on associe :

v Catégorie
v Elément : qui est associé a une gravité

v Contact : collaborateur qui est affecté a une agence qui est assigné a un UDS (région).

On associe aux réclamations de type informatique qui sont les réclamations traitées par le

service desk en plus :

v' Employé support : qui est affecté & un UDS et posséde des performances

Chaque réclamation informatique est sauvegardée dans I'historique des réclamations

-id_uds n estasignée -id_ag -nom-elt 1.1 -id_gravite
-nom_uds -nom_ag -libelle_gravite
11 +getters]) SLA
sgetters|) +getters() +seters() a.n
+seters() o +gZeters|)
.n
1.n +seters()
: Categorie
S
11 -num_reclam 1.1 y contient -nom-cat
-description i -description_cat
-matricule -date_ouverture o.n
-id_user -nom-contact 1.1 -date_cloture +getters()
nom_user —mail el 0.n +seters()
o -num_reclam 11
-paEas +getters|) +getters() -description
-eta - - =
o +seters() +seters() ~date_ouverture contient historigue_reclam
_ | 0.n 1.n
-mail
-date_embauche 0.n saisit 1.1 +getrers() -num_r_ec!am
traite +seters() -description
+getters|) -date_ouve rture
+seters() -date_cloture
-date_ech
est sauvegardée 1.1 +getters|)
+seters()

Figure 15 : diagramme de classes
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4. Modele relationnel de données

Le modéle relationnel de données est généré a partir du diagramme de classe.

A chaque classe on associe une table.

Les colonnes constituant les tables sont les attributs des classes.

& reclamago uds

g reclamago agences

@ nom_cat

description_cat

reclamago categorie

(] id_uds r \ | eid_ag
|| nom_uds "\" nom_ag
Ill id_uds
{ 'E o reclamago support L]
[P - ¢ matricule
| & id_user ||
|l nom_user \
1 | id
4 # id_uds \ id_ag
| i \ mail
| login |
| password \ u g reclamago reclamation_info
!
Il etat -|4 2 num_reclam
| fonction \ id_contact
1
.
| mail - varchar{100) # id_emp
»
| date_embauche element
Il categorie
| © oot description
Y u id_user statut
nt a date_ouverture
nt_res date_cloture
reponse
commentaire
date_ech
2 Frimary Key
# Foreign Key

nom_contact

reclamago contact

& reclamago elements
@ nom_elt

# id_gravite

& reclamago gravite
¢ id_gravite

libelle_gravite

SLA : time

id_emp
element

categorie

statut

reponse

date_ech

’E g reclamago historique_reclam
# num_reclam

id_contact

description

date_ouverture

date_cloture

commentaire

Figure 16 : Modele relationnel de données

’E o reclamago reclamation_lg
2 num_reclam

id_contact

element

categorie

description

statut

date_ouverture
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Dans ce chapitre nous allons présenter les différentes interfaces que propose I'application

RECLAMAGO afin de répondre aux besoins fonctionnels.
1. Interface principale

Cette interface représente la page index de I'application qui s’affiche apres avoir taper l'url :

http://localhost:8080/Reclamago dans le moteur de recherche d’un navigateur.

Elle permet d’accéder aux deux espaces proposés par |'application a savoir: I'espace

collaborateur ainsi que I'espace service desk (aprés authentification).

RECLAMAGO

RECLAMAGO Web App

Gestion des réclamations et des incidents

/\

4, Lgeyiail
ﬂ Attijariwafa bank

Figure 17 : IHM Page d’accueil

2. Interfaces de I'espace collaborateur

Interface saisir réclamation

Cette interface permet au collaborateur de saisir une réclamation aprés avoir taper son
matricule (I'interface peut étre utilisée par le service desk dans le cas d’'une assistance en

ligne).
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RECLAMAGO

Espace Collaborateurs

Sairir une Réclamation Consulter mes tickets

ADSENCE AQHIEAE seqifite ’

Figure 68 : IHM Saisir réclamation

Interface suivre mon ticket

Cette interface permet au collaborateur aprés avoir saisis le numéro de son ticket de suivre

I’avancement de sa réclamation.

L'interface affiche le statut du ticket ainsi que la réponse de résolution si le ticket a été traité
par le service desk, elle permet également d’effectuer deux actions possibles : confirmer la
résolution (cléturer le ticket) ou réouvrir le ticket (si le collaborateur n’est pas satisfait de la

résolution du support).

“—-_i_:"“
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RECLAMAGO

Espace Collaborateurs

Sairir une Réclamation

réouvrir le ticket

Consulter tous mes tickets

Figure 79 : IHM Suivre mon ticket

Interface consulter mes tickets

Consulter mes tickets

Acceuil

Cette interface permet au collaborateur aprés avoir taper son matricule de consulter tous les

tickets qu’il a saisis.

RECLAMAGO

Espace Collaborateurs

Sairir une Réclamation

it

Num ticket Element categorie Date_ouverture Statut
30 Application Office des Changes fonctionnel 2018-05-22 11:04:18.0 ouvert
25 Application Borj Poste de Travail fonctionnel 2018-05-22 11:00:31.0 clot

29 BORJ PILOTAGE - Datawarehouse fonctionnel 2018-05-22 10:57:02.0 ouvert

28 Télécom - Connexion WAN pour GAB telecom 2018-05-22 10:56:36.0 ouvert

Télécom - Connexion LAN pour Poste de Travail telecom 2018-05-22 10:55:53.0 ouvert
Application Borj Poste de Travail fonctionnel 2018-05-22 10:55:02.0 resolu

SWITCH 48 PORTS  fonctionnel 2018-05-22 10:54:49.0  ouvert

Figure 20 : IHM consulter tous mes tickets
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. Interfaces de |'espace service desk

Interface Authentification support

Cette interface permet aux employés du support de s’authentifier pour accéder a leurs

Dashboard.

Connexion Retour

Figure 28 : IHM Authentification support

Interface Dashboard technicienne
Cette interface affiche au technicien support les différents tickets ouverts et réouvert qui lui
sont assignés en indiquant le temps restant pour le traitement (SLA) afin d’améliorer la qualité

de service.
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RECLAMAGO

Service Desk

Tableau de Bord Rechercher des tickets Performances

SESSION OUVERTE PAR :ayoub Deconnexion

Num Num
ticket Contact Element  Date_ouverture ticket Contact Element SLA

RAMZI de Travail 10:55:02.0 RAMZI  Poste de Travail

oa JAMAL Application Borj Poste 20180522 o0 o JAMAL  Application Borj 1o

JAMAL Application Office des 2018-05-22 s .

1h:29
RAMZI Changes 11:04:18.0 el
JAMAL BORJ PILOTAGE - 2018-05-22

RAMZI Datawarehouse 10:57:02.0 3h:52min

Figure 22 : IHM Dashboard technicien support

Interface Actions technicien

Cette interface affiche au technicien support toutes les informations concernant le ticket et le
commentaire du collaborateur dans le cas ou le ticket est réouvert, elle lui permet d’effectuer
une des deux actions possibles : résoudre le ticket en fournissant une réponse de résolution
(dans 90% a 95% des cas) ou relayer le ticket au responsable du service desk en fournissant

un commentaire sur l'incapacité de résolution.

37



“ Rapport de stage ? %§

Lagwnjl=ill

Altljarbwafa FST FES

RECLAMAGO

Service Desk

Tableau de Bord Rechercher des tickets Performances

JAMAL RAMZI

Application Borj Poste de Travail fonctionnel

date d'ouverture

2018-05-22 10:55:02.0 1h:16min relayer le Ticket

" T
Description: réponse :

bug

résoudre retour

Figure 23 : IHM Actions technicien

Interface Dashboard responsable

Cette interface affiche au responsable du service desk les différents tickets qui lui sont relayés

par les techniciens du support.

RECLAMAGO

Service Desk

SESSION OUVERTE PAR : Deconnexion
. L Responsable Service Desk
tickets attribués

Num ticket Contact Element Date_ouverture Date_ech SLA

Tableau de Bord Rechercher des tickets Performances

23 JAMAL RAMZI SWITCH 48 PORTS 2018-05-22 10:54:49.0 2018-05-22 14:54:49.0 2h:58min

JAMAL RAMZI BOR] PILOTAGE - Datawarehouse 2018-05-22 10:57:02.0 2018-05-22 14:57:02.0 3h:1min détails

Figure 24 : IHM Dashboard responsable support
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Interface Actions responsable
Cette interface affiche au responsable les différentes informations concernant le ticket ainsi
gue le commentaire du technicien qui n’as pas pu résoudre le ticket, elle lui permet de

résoudre et cloturer le ticket en fournissant une réponse de résolution.

RECLAMAGO Tableau de Bord Rechercher

Service Desk

JAMAL RAMZI

2018-05-22 10:54:49.0 2h:46min

port 10 en panne difficulté de résolution

résoudre et cléturer

retour

Figure 25 : IHM Actions responsable support

Interface Recherche support
Cette interface permet aux techniciens ainsi qu’au responsable du service desk de faire une

recherche filtrée dans I'ensemble des tickets assignés au service desk ainsi que dans

I’historique des réclamations.
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RECLAMAGO

Service Desk

Tableau de Bord Rechercher des tickets Performances

SESSION OUVERTE PAR Deconnexion
:Responsable Service Desk

Filtrer par:

catégorie

Valider

Figure 26 : IHM Recherche support

Interface Performances technicien

Cette interface permet au technicien de consulter ses performances, affiche son taux de
résolution (nombre de tickets cloturées / total tickets assignés) ainsi que sa qualité de service

(Nombre de tickets résolus dans et hors SLA).

RECLAMAGO

Service Desk

Tableau de Bord Rechercher des tickets Performances

SESSION OUVERTE PAR :ayoub Deconnexion
Total des tickets assignés:8 Total des tickets résolus:3

Performances de résolution de tickets = Performances concernant le SLA

Tickets résolus
Tickets résolus:37.5 %

@ Tickets résolus [l Tickets non résolus | B Hors SLA [ Dans SLA |

Figure 27 : IHM Performances technicien
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Interface Performances responsable
Cette interface permet au responsable support de consulter les performances de I'ensemble
du service desk, les performances de chaque région ainsi que de chaque technicien en

saisissant son identifiant.

RECLAMAGO

Service Desk

Tableau de Bord Rechercher des tickets Performances

SESSION OUVERTE PAR Deconnexion Service Desk
:Responsable Service Desk R

Régions

Performances du Service Desk Employe Support
Par Ré

ar Région

ota Recherche
Ticke

Hors SLA

$
£

No

-CASA Service Desk NORD-EST Service Desk SU Service Desk NORD-OUEST

| = Toral tickets W Tickets Resolus M Dans SLA @ Hors SLA

Figure 28 : IHM Performances responsable

Interface Admin

Cette interface permet a 'administrateur de gérer les comptes utilisateur des employés du

support, il peut ajouter modifier ou supprimer des comptes.
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RECLAMAGO

Service Desk

SESSION OUVERTE PAR : Admin Deconnexion

+ Ajouter User Service Desk

id_user nom_user login  password fonction date

d'embauche

Admin Service
Desk

active  administrateur ahmedkadmiri12@outlook.fr 2018-05-01

amina amina technique ahmedkadmiri12@outlook.fr 2018-05-01

habilitation ahmedkadmiri12@outlook.fr 2018-05-01

amrani amrani telecom ahmedkadmiri12@outlook.fr 2018-05-01

ayoub ayoub fonctionnel ahmedkadmiri12@outlook.fr 2018-05-01

chahid chahid active technique ahmedkadmiri12@outlook.fr 2018-05-01
essoulhi essoulhi fonctionnel ahmedkadmiri12@outlook.fr 2018-05-01

Figure 29 : IHM Admin
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CONCLUSION ET PERSPECTIVES

Durant ces deux mois de stage au sein du groupe « Attijariwafa Bank » jai pu réaliser une

application web de gestion des réclamations et des incidents nommée RECLAMAGO.

Cette application étant opérationnel, permet la saisie I'enregistrement et la gestion des

réclamations.

RECLAMAGO apporte une solution aux problématiques que rencontre ASSYST : I'application

utilisée actuellement le service desk, en effet elle a permis :

v" Eviter la surcharge sur I'assistance en ligne
v' Optimiser le temps de traitement des tickets

v" Améliorer la production et la qualité de service du support

Ce projet a été I'occasion de mettre en valeur mes connaissances acquises a la Faculté des
Sciences et Techniques Fés, notamment en termes de programmation conception et

modélisation, et de concrétiser mon bagage théorique.

Au cours de la réalisation de mon projet, j’ai été confronté a certaines difficultés surtout au
niveau de la programmation, une autoformation c’est avéré nécessaire pour exploiter de
nouveaux outils notamment la technologie J2EE (Servlet, JSP, JSTL, web services etc..) afin de

répondre aux différents besoins fonctionnels.

Ce stage a été I'opportunité de s’initier au monde du travail et gagner une expérience aussi

bien au niveau professionnel que personnel.
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L'application RECLAMAGO n’étant qu’a sa version 1.0 et reste bien s(r ouverte a

I'améliorations aussi bien au niveau technique que fonctionnel, en effet on pourrait :

e Améliorer la portabilité et la réutilisabilité de I'application :
En utilisant des Framework tels que
v' Spring : solution visant a simplifier l'injection de dépendances, et apportant une
inversion de controle (loC container).
v" Hibernate : solution de type ORM (Object Relational Mapping) facilitant la persistance
et la recherche de données et supportant la plupart des SGBD.
e Améliorer 'algorithme d’attribution de tickets :
Dans le cas ou plusieurs techniciens ont le méme nombre de tickets assignés on pourrait
attribuer le ticket a celui :
v" Qui a plus d’ancienneté.
v" Qui a la meilleure performance de résolution.

v" Qui a déja résolu des incidents similaires etc...
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ANNEXES

Password

Connexion

Retour

ERREUR !
Champs vides ou incorrects

Figure 30 : Message Erreur d’authentification

xVotre réclamation a été enregistré avec succes.

tribué est: 3

Figure 39 : Message Confirmation de création de ticket
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Google -IE8

Gmail ~ - a (4] [ ] ] % Plus Tsur3 > W~ o
NOUVEAU MESSAGE réclamation enregistrée avec SUCCES.  Boie de éception x &
I Boite de réception (1) reclamago.j2ee@gmail.com 16:35 (Ily a 10 minutes)
Messages suivis informations sur votre ticket, Numéro de ticket.7 élement.Télécom - Cable Conn...
M &
viessages snvoyes reclamago.j2ee@gmail.com 16:41 (Il y a 4 minutes)
Brouillons informations sur votre ticket, Numéro de ticket:8 Date d'ouverture:2018-05-04.
Plus ~
reclamago.j2ee@gmail.com 16:46 (Il y a 0 minute) - -
®) ahmed | Amoi [+
b ]

informations sur votre ticket,

Numéro de ticket:9

élement Télécom - Cable Connexion LAN RJ45
Catégorietelecom

Description:céble en mauvais &tat

Statut-ouvert

Date d'ouverture-2018-05-04 16:46:10.0

Figure 32 : Notification par mail

RECLAMAGO

Service Desk

Tableau de Bord Rechercher des tickets Performanc

SESSION OUVERTE PAR :zinedine Deconnexion

Contact Id_Support Element Categorie Description Statut date ouverture date Cloture Commentaire Date_ech

Application Boj _ 2018-05-22 20T
Poste de Travail fonctionnel ouvert 1 20 22
e 1295120

Application Borj . 20180522 20180522  POTSe 2018-05-
Poste de Travail  oncionnel - 10:59:31.0 de 22
e N résolution 12:2512.0

Jje ne suis pas satisfait de 2018-05-
fonctionnel g ouvert B la résolution parce que 22
: . blabla  12:30:31.0

Application Borj
Poste de Travail

réponse "
2018-05-

Application Borj S 0 de
Poste de T " fonctionnel g resolu ssolut 22
oste de Travai 4 0 résolution 12:30:31.0

2

réponse.

licatic 0 )5-;
Application Borj . 2018-0522 de =

2018-06-

Poste de Travail i ] résolution oo

Figure 33 : IHM Résultat recherche historique
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RECLAMAGO

Espace Collaborateurs

Figure 34 : IHM Ajouter user support
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REFERENCES

Webographie

Documentation Java EE

https://openclassrooms.com/courses/creez-votre-application-web-avec-java-ee

Ce site propose une formation de base pour réaliser des applications web en J2EE (Servlet, JSP, JSTL,
JPA, JavaBeans etc..).

Documentation XML

https://openclassrooms.com/courses/structurez-vos-donnees-avec-xml

Ce site propose une formation XML permettant de structurer les données manipulées ou
échangées par les programmes.

Documentation JQuery

https://openclassrooms.com/courses/simplifiez-vos-developpements-javascript-avec-jquery

Ce site propose une formation permettant d’utiliser les outils de la bibliotheque JQuery qui facilitent
le développement JS.

Documentation Wordpress

https://openclassrooms.com/courses/propulsez-votre-site-avec-wordpress

Ce site propose une formation de base pour créer des sites web en utilisant des themes et widgets
Wordpress personnalisables.
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