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Introduction générale Tunisie Télécom

Introduction générale

Le suivi du rendement est une activité essentielle au développement optimal des ressources
humaines de I’entreprise. Elle permet de prendre un temps d’arrét privilégié pour regarder la
performance de I’employé en fonction des orientations de I’entreprise. D’autre part, I’employé
prend conscience de ses forces et des éléments qu’il doit améliorer et s’engage ainsi a prendre
part a son développement.

En particulier, dans un centre d’appel ou la relation client a distance est son intérét
primordial, D’efficacité et la qualité du service par les employées « chargés clientéles » sont
des valeurs fortes pronées. C’est pour cette raison que notre chére entreprise Tunisie Télécom,
a travers son call center, adopte cet angle d’approche avec une totale conscience de son
environnement hautement concurrentiel pour livrer un service de qualité répondant aux
exigences et besoins de ses clients et valorisant son image de marque.

Pour ce faire, traiter a la légere les problématiques clients, depuis leur accueil jusqu'au
moment du raccroché, a forcément un impact sur la notoriété et les ventes de I'entreprise.
Tunisie Télécom call center cherche alors & atteindre un meilleur niveau de professionnalisme
afin de favoriser le traitement le plus efficace possible du contact client.

D’ou I’idée de ce projet au sein du call center TT qui consiste & réaliser une application
local de « Suivi des remontées »signalées par une équipe de contrdle qualité qui définira une
charte qualité transparente en interne avec une meilleur gestion de transactions des
informations utiles entre les différentes cellules intervenantes de la DRC TT (Direction de
Relation Client de Tunisie Téléecom) permettant ainsi le suivi des actions prises pour chaque
remontée.

Notre rapport est constitué de quatre chapitres qui sont les suivants:

Dans le premier chapitre nous décrirons le cadre du stage, nous critiquerons les pratiques
existantes et nous présenterons le projet proposé ainsi que la méthodologie de travail.

Pour le deuxiéme chapitre, c’est la spécification des besoins. Nous commencerons par
définir les besoins fonctionnels et non fonctionnels puis d’identifier les principaux acteurs en
déduisant les différents cas d’utilisations associés a chaque acteur, nous précisons le choix de

la méthodologie de conception et nous détaillons « la conception » de I’application
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Au niveau du troisieme chapitre, nous allons présenter la conception générale avec
I’architecture logique et physique de I’application puis la conception détaillée en s’appuyant
sur les différents diagrammes UML pour définir ensuite les régles de gestion.

Au niveau du quatrieme chapitre, c’est ’exposition de 1’application réalisée a travers la
description des interfaces graphiques congues tout en indiquant I’environnement matériels et

logiciels que nous avons utilisés pour la réalisation du projet.



Chapitre 1 : Présentation générale du projet Tunisie Télécom

Chapitrel: Présentation générale du projet

Introduction

Avant d’entrer dans les détails du projet, il est incontestable de présenter 1’entreprise
Tunisie Telecom, sa place dans le marché, sa structure et ses services pour une meilleur vision
sur le cadre générale. On abordera ensuite le contexte et 1’objectif du projet proposé avec la

méthodologie de travail adoptée.

|.Présentation de I’entreprise d’accueil

Tunisie Telecom est 1’opérateur historique leader des télécommunications en Tunisie du
fait de sa présence sur les segments du fixe, du mobile et de I’internet : il s’adresse aussi bien
au grand public qu’aux entreprises et opérateur tiers.

Tunisie téelécom compte dans ses rangs de 6 millions abonnées dans la téléphonie fixe et
mobile.

Tunisie Telecom se compose de 24 directions régionales, de plus de 100 Agences
commerciale et point de ventes et de plus de 13 mille points de ventes privés.

- Date création : 17 Avril 1995(Office national de Télécommunication).

- Forme juridique : Sociétés anonymes.

- Siége social : Tunis (Tunisie).

- Actionnaires : Etat Tunisien (65%), Emirates international Télécommunication (35%)

- Activité : Téléphonie

- Site Web :www.tunisietelecom.tn

Depuis sa création, TUNISIE TELECOM contribue activement a la promotion de 1’usage
des TIC et au développement des sociétés innovantes dans le domaine des télécoms en
améliorant le taux de couverture. Dans I'environnement des télécommunications férocement
concurrentiel, le nerf de la guerre n'incarne plus seulement le prix des abonnements et les
technologies ne font quasiment plus la difference. La clé se trouve maintenant cote
innovation, ainsi et surtout que coté expérience client, I’'une des déterminants de stratégie de
TT pour renforcer sa compétitivité. Pour ce faire, plusieurs services sont offerts basés sur la

qualité.
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1. Services
Tunisie télécom présente une panoplie de services, parmi lesquels on cite :
» Services de communication mobile et fixe.
» Securité.
» Réseaux.
> Service commercial de marketing et de télémarketing.
2. Organigramme

L’organisation structurelle et hiérarchique globale de Tunisie Télécom se présente dans la
figure suivante:

Direction Centrale | | Direction des Direction Cabinet
tratégie Corporate Affaires Juridiques du Président
Direction
Direction C I
: + Communication
Contréle Général Corposte
Secrétariat Général— L | Dir:‘c::‘:rtlsdes
: l | J |
Direction Centrale | | Direction Centrale | | o\ . tio1 Contrale | || e onertrele imm: Direction Centrale | Direction Centrale
Wholesale et Commerciale et Hes Flisntas o génlel ﬂ' ": elﬂa s dela Maintenance | | €S Ressources de Systémes
International Marketing Déplolement des Ré Humaines d’Informations
Directions
E=—"""1 Direction Centrale Régionales
Direction

Figure 1: Organigramme de Tunisie Telecom [N1]

Pour mieux se repérer, I’activité essentielle de la subdivision « Performance & suivi
Activité » a laquelle j’appartiens professionnellement, elle s’inscrit sous la Division
« Développement & Technique de Production » sous la Direction Relation Client DRC sous
la « Direction Centrale Commerciale et Marketing ». L’organigramme suivant encadre
I’activité de la DRC :
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Tunisie Télécom

Direction Centrale
Commerciale et Marketing

Direction Relation Client

Centre Gestion Opérations Développement & Gestion RH Assurance
de Contact Emission d'appels Tech de Production & Planification Qualité
Assistance Clients [i Manzgement Performance & i o X
Groupe A des Campagnes Suivi Activité estion RH —| Contrdle Qualité
| Assistance Clients || Relance Process & k 1 e suivide 2
Groupe B Teléphonigue Methodes S satisfaction Client
| Asaistance Chents: SVA Annuaire UL —  Suivi Intra Day _|  Qualificstion
Groupe C Technigue Données Annuairs
|| Gestln.n. des Secs |i Cherk Camtir - FDI'T.ﬂBLIE.IH & Wil Q,_,ar.:ﬁcation
Additionnels Animation Donnees BSCS
SRRCIEH o L Support I Direction Centra|
L s 3 la Vente i virection
"""""""""""""" —/ Division
—1 Subdivision
—/ Bureau
[ ] Intervenznts pour |z réalization de

F'application

Figure 2: Organigramme DRC [B1]

Les Intervenants pour la réalisation de notre projet se sont les utilisateurs principaux de
I’application. On va les spécifiées plus tard dans chapitre 2(Etude conceptuelle et
spécifications detaillées).

I1.Présentation du projet:

Dans le call center TT tout appel traité est enregistré dans une base de données spécifique
ZOOM permettant I’évaluation de 1’appel n fois et a n’importe quel moment selon le besoin.

Pour assurer une bonne qualité de réponse/service au sein du call center, les responsables
qualité doivent observer et analyser soigneusement les réponses aux appels coté
comportement avec le client et coté exactitude de 1’information fournies par les chargés
clienteles selon des grilles d’éval bien spécifiques.

1.état de Part

Le principe de contrdle qualité est certes adopté par la plupart des centres d’appels voulons
accroitre ses performances et atteindre le meilleur équilibre entre efficacité et productivité en
utilisant des outils d’enquéte comme exemple 1’outil « Voxco Dialer » qui permet de faire le
suivi de la qualité en temps réel [N2] :

v’ Enregistrez les entrevues téléphoniques ;

v' Définissez les restrictions d’enregistrement ;
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v" Suivi audio en temps réel.

2. Problématique

Suite une étude prealable effectuée, on a constaté que les superviseurs qualité TT
interagissent entre eux a travers des fichiers Excel ou des informations communiqués par
mails pour déclarer une ou plusieurs anomalies suite 1’écoute et 1’évaluation de certaines
appels traités. Cette réalisation manuelle, est fastidieuse vu le nombre énorme des appels a
évaluer (aupres de 1500 appels a remonter parmi 5000 évalués par mois).Elle peut engendrer
une perte de temps étant donné que ce travail doit étre fait quotidiennement par le
responsable.

En plus, cette méthode n’est pas totalement efficace et ne dispose pas de niveau de sécurité
requis pour protéger les données contre toute perte. Donc, elle ne permet pas d’historiser ces
interactions pour faire leur suivi en cas de besoin. Méme, il peut y arriver a certains moments
que des intervenants principaux ne soient en boucle et, par conséquence, ils ne recoivent pas
I’information pour pouvoir résoudre le probléme.

3. Contribution et objectifs de I’application

Par conviction, avoir un moyen garantissant la circulation des informations avec
transparence et 1’interaction efficace entre les différents intervenants a la qualité parait tres
utile du coup ou il sera possible de tracer et suivre les anomalies rencontrées et faire les
interventions nécessaires immeédiatement. Ceci est le but du projet qui s’implique a réaliser
une application de gestion des remontées de 1’équipe controle qualité DRC TT(les analystes
qualités) et faire le suivi des actions prises sur une base locale.

L’idée principale consiste a pouvoir automatiser et tracer les remontés signalés par les
Chargés De Qualité CDQ (les Analystes Qualité) suite 1’écoute de certaines appels traités par
les Chargés De Clientele CDC pour détecter les anomalies et faciliter 1’échange des
informations entre les différents structures de la direction.

La condition primordiale du déclenchement de I’application c’est la déclaration d’une
défaillance de traitement de I’appel (process, comportement,...) par le CDC suite 1’écoute des
appels enregistrés par une autre application (application ZOOM pour ’enregistrement et
évaluation des écoutes) et de I’importer dans cette application locale comme une remontée
pour réévaluation et correction. Toute interaction est donc historisée dans une base de
données locale permettant ainsi I’archivage sécurisé et le suivi des transactions a tous

moment.
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4. Terminologies et définitions
Avant de passer a la méthodologie de travail, il est nécessaire de définir les termes de
base :
Remontée : c’est la signalisation d’une anomalie suite 1’évaluation d’un appel traité par
I’équipe qualité. Elle est utilisée dans 1’optique de notre application dans la mesure ou le
déclanchement du processus part par I’existence d’une remonté ou plus.
Anomalie/Défaillance : c’est la désignation de tout appel traité évalué inadéquat selon les
criteres suivante :

-Informations incompletes ou erronés ;

-Process non respecteé ;

-tracage non conforme ;

-comportement non professionnel (Ton\ maniére \VVocabulaire).
Tracage : au cours du traitement de ’appel, tout chargé de clientele CDC est invité a
introduire le résultat détaillé de la conversation téléphonique a travers 1’outil CRM pour
tracer 1’appel et I’historiser.
Suivi : C’est le fait de relever les points sur lesquels I'agent doit s'améliorer et proposer des
solutions a des fins de coaching et d'amelioration de la productivité personnelle des agents.

La nature du suivi différe selon chaque intervenant (Acteur).
I11.Méthodologie de travail :

Pour organiser notre projet et mettre en ceuvre tous les étapes nécessaires, on doit définir
une méthodologie de travail nous aidons a recueillir et analyser les données nécessaires pour
quantifier et qualifier les besoins, les demandes, les ressources disponibles a la mise en ceuvre
du projet.

Selon I’idée du projet, nous avons opté pour le modéle «en cascade » qui implique le
passage par plusieurs phases de cadrage du projet jusqu’a sa finalisation.

Le principe est simple : on ne passe a la phase suivante que lorsque la précédente est
validée et on ne revient pas en arriére (d’ou le terme « cascade »), [N3].

Ce choix reviens au fait que cette méthode présente de nombreux avantages, notamment
celui de sécuriser le planning du projet puisque 1’on verrouille chacune des étapes les unes
apres les autres : on s’entend sur ce que 1’on va faire (cadrage), on le congoit dans les grandes
lignes (conception générale) puis dans le détail (conception détaillée) avant de le produire

(production), de le tester (tests/corrections) et de le livrer (livraison), [N3].
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Spécifications
S
-
Conception
générale
v
A
Conception
détaillee
“ b :
b
Implémentation
bt
e
Tests (Intégration)
.

~a

Mise en production

Figure 3: Modeéle en cascade du projet

Cette méthode passe par les étapes suivantes :

>

Spécification: on étudie la faisabilité du projet pour définir les besoins et les
exigences.

Conception : ici on présente la conception de I’architecture logique et physique
adoptée puis la conception détaillée par des diagrammes descriptifs.
Implémentation et tests unitaires : dans cette étape on programme en fonction du
langage choisi PHP. Une fois terminé, on effectue des tests unitaires. Ces tests vont
permettre de vérifier si tous fonctionnent correctement.

Validation et tests d'intégration : Les tests d'intégration se font avec les utilisateurs
pour valider I’application.

Exploitation et mise en production : dans cette derniere étape, il ne reste plus qu'a

déployer le systéme.

Il n'est possible que de revenir une étape en arriere s'il y a un probléme.
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IVV.Conclusion

Apres avoir présenté la société Tunisie Telecom et introduit le projet proposé, une collecte
des informations théoriques est nécessaire pour commencer la réalisation et I’exécution de ce

projet.
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Chapitre 2 : Speécification

Introduction

Apres avoir étudie et dégagé les objectifs de I’application existante, nous décrivons dans le
présent chapitre les spécifications des besoins fonctionnels et non fonctionnels ainsi que
I’identification des acteurs qui interagit avec le systétme a travers un diagramme des cas
d’utilisation.

|. Les besoins fonctionnels

Ces besoins permettent de définir ce que 1’administrateur attend de I’application et les
fonctionnalités a réaliser.
L’application « gestion des remontées» doit répondre aux besoins suivants :
> détecter les anomalies et faciliter I’échange des informations entre les différentes
structures de la direction ;
» Automatiser et tracer les remontées de 1’équipe qualité suite 1’écoute des appels
traités ;
> La sauvegarde dans la base de données ;
> Gestion de I’historique des remontés ;
> Lister les remontés ;
» Consulter les détails de chaque remonté ;

> Controler le rendement des Teams Leaders et Analystes Qualité ;
I1. Les besoins non fonctionnels

Il s’agit de définir les propriétés de I’application en indiquant les contraintes de
I’environnement et de I’implémentation, la performance et la flexibilité de I’application.
Ainsi, le travail doit répondre exactement aux besoins suivants :
» Ergonomie et convivialité de I’interface Homme Machine ;
> L'application doit présenter des interfaces utilisateurs conviviales bien structurées du
point de vue contenu informationnel, cet effet est assuré par la combinaison de texte et
de graphique avec le bon choix des couleurs et du style ;
> La Securisation des acces aux données ;

» Manipulation facile ;

10
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» Optimisation du temps et des ressources utilisés ;

> Rapidité: Le temps de réponse doit étre acceptable. Cet effet est assuré par
’optimisation des requétes ;

» Acces simultané a plusieurs fenétres ;

> Plateforme Windows ;

> Sécurité: L’application doit étre sécurisée contre les mauvaises manipulations ou les

éventuels utilisateurs malveillants.

I11. Identification des acteurs

Un acteur représente un réle joué par une personne ou par un composant logiciel ou
matériel qui interagit avec le systéeme.
Les acteurs principaux de notre application se sont les intervenants qui interagissent de part

ou d’autre au déroulement du processus du suivi et gestion remontée. Ce sont les suivants :

S

Gestionnaine Analyste Qualité Team Leader Chargé de clientale

Figure 4: Identification des acteurs

Ci-dessous la désignation du réle principale de chaque acteur :

Nom Role

Gestionnaire On a un deux types de gestionnaires: Gestionnaire Qualité et
Gestionnaire Reporting.

Gestionnaire Qualité : 1l consulte et exporte les détails des remontées,
gére les affectations Team /CDC (consulter, modifier, mettre a jours...),
suit le rendement des CDQ.

Gestionnaire Reporting : Il consulte et analyse les détails des
remontées, suit le rendement des CDQ et des Team Leader.

Analyste Qualité Il trace les remontées sur I’interface remontée de 1’application suite

Ou chargé de Qualité | ecoute des appels traités. A travers de I’application, Il interagit avec le

CDQ Team Leader de chaque CDC a aviser selon le nombre des remontees

11



Chapitre 2 : Spécification

Tunisie Télécom

ajouté et retourné.

Team Leader

Il consulte les remontés de son groupe de CDC ;
Il agit par une réponse selon la nature de la remontée ajouté par le CDQ

sur I’application.

Chargé de clientele
CDC

Il consulte les remontés dédiés s’il est avisé par son Team Leader.

V. Diagramme des cas d’utilisation

Il décrit les possibilités d’interaction entre le systéme de « Gestion des Remontées » et les

acteurs citée ci-dessous, c’est-a-dire toutes les fonctionnalités que doit fournir le systeme.

Dans le cadre de notre application, ci-dessous le diagramme des cas d’utilisation

correspondant :

Systeme: Gestion Des Remontées

oo

Team

Gestionnaire Qualite

—_— Experter Remontées

Constliarremonteesdediees ) - - - -——---- -~ - ----------= ;
<<|nclude>>

<<Include>> e

- celnclude>>

>t

i
i
|
|
|
|
|
i
i
|
|
|
|
|
1
i
i
|
|
|
|
|
1
i
' [ |
|
|
|
|
|
i
i
|
|
|
|
|
1
i
i
|
|
|
|
|
1
i
i
|
|

: Changer
Cansulter statistiques < lrokdess
_______________________________________ 1

Gestionnaire Reporting

==|nclude>=>
R R e S N — —— ————— ————— oo =

Figure 5: Diagramme de cas d’utilisation
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v" Description textuelle de cas d’utilisation « Consulter remontées dédiées »
Acteur : Chargé de clientéle CDC ;

Description : la consultation des remontées doit &tre possible pour un CDC voulant voir
celles qui lui sont dédiées.
Pré condition : L’utilisateur doit étre authentifié¢ en tant que CDC (Cas d’utilisation «
S’authentifier ».
Démarrage : L’utilisateur a demandé la page « Consultation remontées ».
% Enchainement nominal
- L’application affiche une page contenant des filtres pour faire le choix de la période a
vouloir consulter ;
-Le CDC seélectionne une date et valide la recherche ;
-L’application recherche la liste des remontées dédiées au CDC et ’affiche;
% Enchainement alternatif
-L’application ne valide pas les droits d’acces au serveur, donc il n’a pas le droit de
n’effectuer aucune opération.

-Le CDC décide de quitter la consultation.

v" Description textuelle de cas d’utilisation « Réagir aux remontées »

Acteur: Team ;

Description : la réaction du Team suite les remontées dédiées doit étre un choix entre les
cas d’utilisation internes soit « VValider » en avisant le CDC concerné soit « Retour » en cas de
contestation pour retourner la remontée au CDQ.

Pré condition :

-L’utilisateur doit étre authentifi¢ en tant que Team (Cas d’utilisation « S authentifier ».

-L’existence d’une ou plusieurs remontées lui sont affectée.

Démarrage : Le Team demande la page « suivi remontées » et consulte les remontées un

par un.

% Enchainement nominal

- Le Team liste les remontes affecteés ;

-’application affiche les remontés ;

-Le Team choisi une remonté ;

-L’application affiche les détails de la remonté choisi ;

-Le Team vérifie et agit selon I’état de la remonté (choix entre cas utilisation « Valider » et

« Retour ») ;
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-L’application valide le choix du team.
% Enchainement alternatif

-Interruption de 1’ajout des remontés, si les cases obligatoires ne sont pas remplies.

v" Description textuelle de cas d’utilisation « gérer remonté »

Acteur principal : Analyste Qualité CDQ ;
Description : le scénario de la gestion des remontées doit étre 1’un des cas d’utilisations
internes suivant :
-« Consulter » : Le CDQ peut consulter tous les remontées et les exporter.
-« Ajouter » : Le CDQ ajoute une ou plusieurs remontées suite 1’écoute.
-« Supprimer » : Le CDQ supprime les remontées fausses.
-« Modifier » : Le CDQ maodifie une ou plusieurs remontées suite un Retour
du Team.
Pré condition : L’utilisateur doit étre authentifié en tant que Analyste Qualité (Cas
d’utilisation « S’authentifier »).
% Enchainement nominal
- ’analyste qualité ajoute une remonté au Team a travers le nom du chargé concerné (cas
d’utilisation « Ajouter »).
-I’application valide 1’ajout et incrémente le solde des remontés envoyées de I’analyste
qualité.
-I’analyste qualit¢ Modifie et réévalue une remontée retournée (cas d’utilisation
« Modifier ».
-I’application valide la modification.
-’analyste supprime des remontées invalides.
-I’application valide la suppression.
% Enchainement alternatif
-L’application ne valide pas les droits d’accés au serveur, donc le CDQ n’a pas le droit
d’effectuer aucune opération.

-Interruption de 1’ajout des remontés, si les cases obligatoires ne sont pas remplies.

v' Description textuelle de cas d’utilisation « Gérer Groupe »

Acteur principal : Gestionnaire Qualité ;
Description : le scénario de la gestion des groupes d’affectation Team/CDC doit étre 1’un
des cas d’utilisations internes suivant :

-« Ajouter » : Le Gestionnaire Qualité ajoute une ou plusieurs remontées suite 1’écoute.
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-« Supprimer » : Le Gestionnaire Qualité supprime le Team ou le CDC non plus disponible.
-« Changer » : Le Gestionnaire Qualité met a jours les affectations Team/CDC et les
modifie suite retour remontée a ce sujet (« le CDC ne fait pas partie du mon groupe »).
Pré condition : L’utilisateur doit étre authentifié en tant que Gestionnaire Qualité (Cas
d’utilisation « S’authentifier »).
% Enchainement nominal
- le Gestionnaire Qualité ajoute les modifications sur la liste des groupes.
-I’application valide les modifications.
% Enchainement alternatif
-L’application ne valide pas les droits d’accés au serveur, donc le Gestionnaire Qualité n’a
pas le droit d’effectuer aucune opération.

-Interruption des modifications si les cases obligatoires ne sont pas remplies.

v' Description textuelle des cas d’utilisation « Consulter Statistigues & Consulter

User »
Acteur principal : Gestionnaire Reporting ;
Description : le scénario de la consultation est un récapitulatif selon un choix spécifique
qui concerne :
-« Statistiques» : Le Gestionnaire Reporting consulte le nombre des remontées traité par
chaque Team selon heure ou date.
-«User» : Le Gestionnaire Reporting peut consulter les détails d’acces a I’application de
chaque utilisateur (Nom, Login, Mot de passe, Profil).
Pré condition : L’utilisateur doit étre authentifié en tant que Gestionnaire Reporting (Cas
d’utilisation « S’authentifier »).
% Enchainement nominal
- le Gestionnaire Reporting choisi la date pour consulter le nombre des remontées par
team.
-I’application valide le choix.
+« Enchainement alternatif
-L’application ne valide pas les droits d’acces au serveur, donc le Gestionnaire Reporting
n’a pas le droit d’effectuer aucune opération.

-Interruption d’affichage récapitulatif si la date de recherche n’est pas sélectionnée (cas

« consulter statistiques »).
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v' Description textuelle de cas d’utilisation « s’authentifier »

Acteur principal : Tutilisateur qui peut étre: Analyste Qualité, Team Leader,
Gestionnaire ;
Pré condition : Interface d’acces ;
% Enchainement nominal
- L’utilisateur saisi le login et le mot passe;
- L’application valide les droits d’acces au serveur.
- Interface utilisateur affiché.
- Liste des remontés affichées.
% Enchainement alternatif

-L’application ne valide pas les droits d’acces au serveur.

V. Conclusion

Aprés la définition des spécifications de ’outil, ses fonctionnalités et ses contraintes, on

passe a la phase suivante dans le cycle de construction de cet outil qui est la conception.
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Chapitre 3 : Architecture de 1’application

Introduction

Apres avoir pris connaissance de 1’application et ses spécifications, on passe a la phase de
conception, qui est une phase primordiale et déterminante dans le cycle de vie de notre projet.
Dans ce chapitre, nous devons clarifier en premier lieu la vue globale, en décrivant
I’architecture générale que nous allons suivre dans la partie réalisation de notre projet. Puis,
dans un deuxiéme lieu, nous allons détailler notre choix conceptuel a travers plusieurs types

de diagrammes UML.
I.Conception générale

Pour une description fonctionnelle générale de notre application, on doit definir
I’architecture logique et physique du déploiement du projet. L'objectif est de maintenir une
hiérarchisation équilibrée qui aidera a I'accés rapide a l'information et une compréhension
intuitive de la fagon dont les pages sont organisées tout en donnant la possibilité d’évoluer.

1. Architecture logique

Le développement de notre application se base sur une architecture logique MVC (Modele-
Vue-Contrdleur). L’objectif global du MVC est de séparer les aspects traitement, données et
présentation, et de définir les interactions entre ces trois aspects. Bien évidemment, la base de
données est gérée par le modele M (le serveur de données), la présentation des Interfaces
Homme Machine par les vues V, les traitements par des actions coordonnée par les
Controleurs de trafic C (serveur d’application).

Cette architecture reste toujours la plus utilisée dans le monde de développement Web
étant donné qu’elle se caractérise par un ensemble des avantages parmi lesquels :

» La séparation des données de la vue et du contréleur (ce qui permet une conception
claire et efficace de I'application).

» Une indépendance des données, de I'affichage et des actions (ce qui donne plus de
souplesse pour la maintenabilité et I'évolutivité du systeme).

» L’introduction de la notion des clients dits " légers " (plus liée aux technologies

Intranet/HTML qu'au 3-tiers proprement dit).
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La figure Architecture MVC ci-dessous donne un apergu de 1’architecture obtenue, en nous

placant dans le cadre spécifique d’une application Web :

2 .
o“},/' Modéle
b“‘/

Requétede _,  Contréleur

l'utilisateur
Fe)
%%
. %% Vue

Restitution de la
page demandée

Figure 6: L’architecture MVC, [N4]

2. Architecture physique

L’architecture physique adoptée dans la réalisation de I’application est I’architecture 3-
tiers.

L’intérét de ce type d'architecture est de faciliter la distribution de la charge des traitements
sur "plus" de ressources physiques. Ceci dit, les n-tiers peuvent tres bien s'exécuter sur un
méme serveur physique, dans les phases de développement, debug, ...elle permet donc le
développement et la modification de différentes interfaces utilisateurs pour la méme logique
applicative.

L’architecture 3-tiers s’organise sur 3 couches :

v Couche interface: Composé d’objets interfaces pour interagir avec 1’utilisateur

(fenétres, formulaires, pages Web, etc.)

v Couche logique applicative : Comporte tous les objets de contrdle et d’entités
nécessaires pour faire les traitements, la vérification des régles et les notifications
requises par I’application a travers les requétes SQL.

v Couche de stockage : réalise le stockage, la récupération et la recherche des objets

persistants.
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de service de service
de B.D.

Figure 7: Architecture 3-tiers

3. Mise en place du MVC dans P’architecture 3-tiers

L'architecture MVC prend place dans la couche interface utilisateur de I’architecture 3-
tiers puisque celle-ci est une interface web. La figure 7, illustre lI'architecture 3-tiers avec la
mise en place du MVC.

Y 4 3 . |

S Interface
Ubhsatewr

| | 2 TN Coucne
e H—’L-d-h_d miver "y TOh o
e ’
donees

Figure 8: Architecture 3-tiers avec MVC, [N5]

Le traitement d'une demande d'un client se déroule donc selon les étapes suivantes :

1/ Le client fait une demande au contréleur. Celui-ci voit passer toutes les demandes des
clients. C'est la porte d'entrée de I'application. C'est le C de MVC.

2/ Le contrdleur C traite cette demande. Pour ce faire, il peut avoir besoin de l'aide de la
couche métier. Une fois la demande du client traitée, celle-ci peut appeler diverses réponses
(page d'erreurs si la demande n'a pu étre traitée correctement sinon page de confirmation)

3/ Le contrbleur choisit la réponse (une vue) a envoyer au client. Choisir la réponse a
envoyer au client nécessite plusieurs étapes:

+«+ choisir I'objet qui va générer la réponse. C'est ce qu'on appelle la vue V, le V
de MVC. Ce choix dépend en général du résultat de I'exécution de I'action
demandée par l'utilisateur.

+¢ lui fournir les données dont il a besoin pour générer cette réponse. En effet,
celle-ci contient le plus souvent des informations calculées par le contréleur.
Ces informations forment ce qu'on appelle le modéle M de la vue, le M de
MVC.
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4/ Le contréleur C demande a la vue choisie de s'afficher. Il s'agit le plus souvent de faire
exécuter une méthode particuliére de la vue V chargée de générer la réponse au client.

5/ Le générateur de vue V utilise le modéle M préparé par le contr6leur C pour initialiser
les parties dynamiques de la réponse qu'il doit envoyer au client.

6/ La réponse est envoyée au client. La forme exacte de celle-ci dépend du générateur de
vue. Ce peut étre un flux HTML, PDF, Excel... Dans notre application, et pour plus de

simplicité, la couche métier est intégrée au générateur de vue.

La figure si dessous illustre I’architecture du projet :

Gestionnaire
A

Envol et réponsa d'une requéte SQL

.

Exécution d'une requéte SQL

W023j2] aIsiun| 1aueilu|

= Interrogation de La
€ base de connoes

$

Réponse de la requéte SQL

w

Application coté client

Figure 9: Architecture de déploiement du projet

I1.Conception détaillée

La phase de conception « détaillée » permet de décrire de maniere non ambigué, le plus
souvent en utilisant un langage de modélisation, le fonctionnement futur du systeme, afin d'en

faciliter la réalisation.
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1. Les diagrammes d’activités

C’est un diagramme associé a un objet particulier ou a un ensemble d'objets, qui illustre les
flux entre les activités et les actions. Il permet de représenter graphiquement le déroulement
d'un cas d'utilisation.

Pour notre application, les activités principales sont :

L’authentification : ¢’est une activité primordiale pour afficher I’interface dédié¢e a chaque
acteur. C’est par cette étape que nous allons distinguer le profil de ’utilisateur souhaitant
accéder a I’application et par la suite afficher I’interface remontée concerné.

La gestion des remontées : suite d’une authentification au profil Analyste Qualité CDQ ce
dernier peut librement ajouter des remontées a son panier, les modifier ou supprimer si
nécessaire.

La réponse Team : suite d’une authentification au profil Team ce dernier est censé a
répondre aux ajouts des remontées dans son panier.

La gestion des Groupes : cette activité n’est disponible qu’au gestionnaire qualité de
I’application. Elle consiste a gérer 1’affectation des Teams aux CDC et supprimer ou ajouter
I’effectif.

La consultation Reporting : c’est la consultation des statistiques et des profils des
utilisateurs pour un besoin de controle de suivi de performance n’est disponible que pour le
gestionnaire Reporting.

L’exportation . c’est la possibilité d’exporter les détails des remontées existantes sous
forme de fichier Excel. Cette activit¢ n’est disponible que pour les gestionnaires de
I’application.

a. Diagramme d’authentification

L'authentification est la procédure qui consiste, pour un systéeme informatique, a vérifier
l'identit¢ d'une entit¢ (personne, ordinateur...), afin d'autoriser son acces aux systémes,

réseaux, applications... Elle permet donc de valider 'authenticité de 1'entité en question.
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@ oeout

Affichage [nterface
Authentification

/

2

§ Diroit d’acces non valide } Rifisar doit dacc ]

Droit d"acces valide

Autorisey droit d'acces

Afficher Interface
remontés concenné
e'é Fin

Figure 10: Diagramme d'activité ""Authentification™

- L’utilisateur demande 1’accés a I’application en entrant I’adresse URL.

- La fenétre d’authentification s’affiche sur I’écran.

- L’utilisateur entre son nom login et son mot de passe.

- Le systeme vérifie les coordonnés du 1’utilisateur sur la base.

- Si le droit d’acces est valide, 1’authentification est réussi et 1’interface remontée concerné
est affichee

-Si le droit d’acceés n’est pas valide, 1’authentification sera refusée et 1’utilisateur sera

invité a ressaisir ces coordonnées pour une autre tentative.
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b. Diagramme de Gestion des remontées
Pour un bon fonctionnement de I’application, I’analyste Qualité doit contrdler le process
suite lancement d’une ou plusieurs remontées. Ce controle est fait par 1’ajout, la modification

ou la suppression suite retour du Team.

. 4

W , . Choix d'autre operations
Ajout remontees
[Demande d'ajout remontée]
W
[Afﬂr.:hage page d'ajout j v/

Modification Suppression

Consultation
N
Cnsertlnn des donnees ]

[\i‘alldatlan operation ]

:

Figure 11: Diagramme d'activité ""Gestion Remontées"'

- Le CDQ précise I’opération a appliquer sur la remontée.

- S’il s’agit d’une opération d’ajout, le CDQ demande le formulaire d’ajout des nouvelles
remontées.

- Ce formulaire s’affiche.

- Le CDQ saisit les données relatives a 1’ajout d’une remontée.

- Le CDQ valide I’ajout, les données prennent chemin vers la base de données.

- Maintenant, si 1’opération désirée est de gérer une remontée déja existante dans la base, la
sélection de la remontée concernée est la premiere étape.

- Choix du type de gestion qui peut étre consultation, modification ou bien suppression.
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- Et enfin la validation de 1’opération.

c. Diagramme de Réponse Team

Ce Diagramme concerne la réaction des Team envers les remontées ajoutés dans son
panier. Cette réaction est par validation de la remontée en avisant le CDC concerné ou par

retour en cas de contestation de 1’évaluation.

Selectionner
Une Remante

Verifier Etat
Remonte

Fetour MF

v
W

W
Remonte Retournee Charge De
pour Correction Clientéle Avise

Fin

Figure 12: Diagramme d'activité ""Réponse Team"'

- Le Team liste les remontées ajouté dans son panier.

-Le Team sélectionne une remontée & traiter.

-Le Team vérifie I’état de cette remontée.

- Si le Team confirme 1’évaluation du CDQ, alors il choisit NF (Nécessaire Fait) parmi la liste
des choix.

-Le Team valide son choix.

Si le Team conteste 1’évaluation du CDQ, alors il retourne la remontée avec argumentation
pour correction et réévaluation de la part du CDQ.

-Le Team valide son choix.
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d. Diagramme de Gestion des groupes

Pour un bon fonctionnement de I’application, le gestionnaire Qualité doit gérer la
répartition des poles (skill), des groupes du Teams et les noms des CDC qui leurs sont
affectés. Ce controle est fait par I’ajout, la modification ou la suppression suite retour du

Team ou pour une simple mise a jour.

A 4

W Ajout Team/CDC
[Demande d'ajout Teamﬂ:DCj

Chaix d'autre opérations

W
[Afﬂchage page d'ajout j

Modification Suppression

W

E nsertion des donnees ]

[Valldatlnn opération ]

Figure 13: Diagramme d'activité ""Gestion des groupes"'

- Le Gestionnaire Qualité précise 1’opération a appliquer pour le changement Team/CDC.

- S’il s’agit d’une opération d’ajout, le Gestionnaire Qualité sélectionne 1’ajout des nouvelles
affectations.

- Le Gestionnaire Qualité saisit les données relatives a 1’ajout Team/CDC.

- le Gestionnaire Qualité valide 1’ajout, les données prennent chemin vers la base de données.
- Si ’opération désirée est autre qu’ajouter, le choix sera modification ou bien suppression.

- Et enfin la validation de 1’opération.
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2. Diagramme de classes

a. Définition

Un diagramme de classes UML est une collection d’éléments de modélisation statiques
(classes, objets.....) qui décrit les structures d'objets et d'informations utilisées sur notre
application a la fois en interne et en communication avec les utilisateurs. Il décrit les
informations sans faire référence a une implémentation particuliére.

b. Diagramme de classe

Pour la réalisation de notre application, on a consideré le diagramme de classe qui suit :

Administrateur Profil .
-Codetdmin -Code e Remonta
o -Privilege -Id

peration() o Etat ﬁﬁ-rm id_Zooen
+jouter) 2kl ‘g;m ol
Gestionnalre +Supprimen) .DateAffectation s o Sppal
_CodeGestionnaire| 1| *Modifier(} -DateFin _ObservationCDQ
+opemation() AN ~Matricule -Etat
1 -Libelie -Date_Saisi
-Etat -Information
Posside +oparation() -Process
Bkﬂphu“ ]+ .Trw
-Codelser g -CNP
: 1.0 g -CodeCDC
+opera tion() User 8 désigne Group _Codeskil
e Appartient Libelle fizeas et
=Mom 1. 1 St -Position
-MomCUIC I -AdressalP
-Login +oparation() -ChservationTeam
-Matricule 1 h g.* [-CodeTeam
P Bjos _EtatTeam
-CodeTeam -Datelnsertion
-CodeSkil S -PositionTeam
e it Bt -Id -IP_Team
-Etat Apparient 1 [Libella -Scomne
partien & Fi
soperaing Etat Mature_Eval
+operation{} +operation()
Figure 14: Diagramme de classe
c. ldentification des classes et leurs attributs
v" Classe User
Champs Types Description
Code Int (10) Code identifiant
Nom Varchar(25) Nom_User
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NomCUIC Varchar(25) Nomformat CUIC
Login Varchar(25) Login
Matricule Int (5) Matricule TT
Pass Varchar(25) Mot de passe
CodeTeam Int (10) Identifiant Team
CodeSkill Int (10) Identifiant Skill
Direction Varchar(50) Direction Associé
Etat Int(10) Etat Log

v’ Classe Administrateur
Champs Types Description
CodeAdmin Int(10) Code administrateur

v" Classe Gestionnaire

Champs Type Description
CodeGestionnaire Int(10) Code gestionnaire
v' Classe SimpleUser
Champs Type Description
CodeUser Int(10) Code Utilisateur
v' Classe profil
Champs Type Description
Code Int (10) Code identifiant
Privilege Varchar(30) Nature Utilisateur
Etat Int(10) Etat Log
v' ClasseTeam
Champs Types Description
Code Int (10) Code identifiant
NomTeam Varchar(25) Nom Team
Skill Varchar(15) Nom Skill Affecté
DateAffectation Date Date Debut
DateFin Date Date Fin
Matricule Int (5) Matricule TT
Libellé Varchar(25) Login CUIC
Etat Int(10) Etat Log
v' Classe Group
Champs Types Description
Code Int (10) Code,Groupe
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Libellé Varchar(50) Login CUIC
Etat Int (10) Etat Log
v Classe SKill
Champs Types Description

Id Int (10) Identifiant Skill

Libellé Varchar(50) Login CUIC

Etat Int (10) Etat Log

v’ Classe Remonté
Champs Types Description

Id Int (10) Identifiant Remonté

Id_Zoom Int (10) Identifiant Application
Zoom

N_Appel Int (15) Numéro concerné pour eval

Date_Appel Date Date Appel

Sujet_Appel Varchar(50) Sujet Appel

ObservationCDQ Varchar(100) Observation Eval

Etat Int (10) Etat Log remonté

Date_Saisi Date Date saisi remonté

Information Varchar(100) Vérification information

Process Varchar(100) Vérification Process

Tracage Varchar(100) Vérification Tracage

CNP Varchar(100) Vérification comportement
non professionnel

CodeCDC Int (10) Code Agent

CodeSkill Varchar(50) Nature Skill

CodeCDQ Int (10) Code Analyste Qualité

Position Varchar(50) Nom position CDQ

AdresselP Int (15) Int (15)

ObservationTeam Varchar(100) ReponseTeam

CodeTeam Int (10) Code Team

EtatTeam Int (10) Etat Log réponse Team

Datelnsertion Date Date Insertion réponse Team

PositionTeam Varchar(50) Nom Position Team

IP_Team Int (15) Adresse IP Position Team

Score Int (10) Score Agent CDC suite
évaluation

Nature_Eval Varchar(50) Résultat évaluation
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d. Modele relationnel
En s’appuyant sur le diagramme de classe, nous déduisons les entités du modele relationnel

qui constituent les tables de la base de données. Notre modele relationnel est le suivant :

» User (Code, Nom, NomCUIC, Login, Matricule, Pass, CodeTeam #, CodeSkill
Direction, Etat).
» Profil (Code, Privilege, Etat)

» SimpleUser (CodeUser)

> Gestionnaire (CodeGestionnaire)

» Administrateur (CodeAdministrateur)

» Remonté (Id, 1d_Zoom, N_Appel, Date_Appel, Sujet_Appel, ObservationCDQ, Etat,
Date_Saisi, Information, Process, Tragcage, CNP, CodeCDC#, CodeSkill#, CodeCDQ#,
Position, AdresselP, ObservationTeam, CodeTeam#, EtatTeam, Datelnsertion,

PositionTeam, IP_Team, Score, Nature_Eval).

» Team (CodeTeam, NomTeam, Skill, DateAffectation, DateFin, Matricule, Libellé,
Etat).

> Skill (1d, Libellé, Etat).
» Group (Code, Libellé, Etat).

3. Diagramme de séquences

Un diagramme de séquences est un diagramme d'interaction qui permet de décrire les
différents scénarios d’utilisation du systeme.

Les diagrammes de séquences sont organisés en fonction du temps qui s'écoule au fur et a
mesure que nous parcourons la page.

Pour ce fait, on cite quelques diagrammes de séquences représentant le fonctionnement

majeur de notre application :
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a. Diagramme de séquences d’authentification

Concernant la phase d’authentification, I’utilisateur est invité a entrer son login et son mot
de passe. Puis, tout au long de sa navigation, il n’a la possibilité d'accéder qu'aux services
dont il est autorise.

Le schéma suivant va vous montrer les séquences a effectuer pour entamer la phase

d’authentification.

% Interface Base de Donneées

User

t: Entrer Login et Mot de Passe

1.1: Vérification coordonnees 5ai5iE!5

‘Jz:

3: Erreur ressaisir coordonnées

I
4: valider authentification

Figure 15: Diagramme de séquences "Authentification™

- L’utilisateur entre son login et son mot de passe.
- Une Vvérification se lance dans la base de données.

- Aprés un temps de réponse ou 1’authentification se valide ou un message d’erreur s’affiche.

b. Diagramme de séquences d’Ajout Remontées
Parmi les scénarios dont le CDQ est en charge nous pouvons mentionner la gestion des
remontées sur notre application telles que la consultation, la modification, la suppression et

I’ajout que nous allons montrer dans le diagramme de séquence suivant.
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sd Diagramme de ssquence "Ajout Remontes” )

Interface Geslion Base de donnees

Analyste Qualité

1: Demande formulaire d'ajout

1.1: Redirection

|
| |
2: Insertion des |:14:|nnées I
T L
|
3: Confirmation d'ajm.ll remontée >

3.1: Ajout remontee

L
4: Incrémenlilatinn panier d'ajout

a

"
:u

Figure 16: Diagramme de séquences ""Ajout Remontée"

Le CDQ choisit I’interface d’ajout.

- Le formulaire d’ajout s’affiche.

- Le CDQ doit insérer les informations nécessaires.

- Le CDQ confirme I’ajout d’une remontée.

- La remontée en question s’ajoute dans la base de données.

- L’opération d’ajout se termine avec succes et le panier du CDQ s’incrémente.

c. Diagramme de sequences Réponse Team

Ce scénario est en relation étroite avec celui d’ajout remontée du fait qu’il ne se déclenche
que lorsque le scénario d’ajout est effectué puisque qu’il s’agit d’un retour suite ajout
remonteée.

Le diagramme en question est le suivant :
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% Interface Controle Base de donnée

Team

1: Lister rementees affectees

1.1: Prise en chamge Lister()

2: Affichage

e

3. Selectionner une remontée

3.1: Prise en charge Sélection

I 4: Affichage détails remontée sélectionnée

5: vérifier et valider choix

5.1: Prise en charge Validation I

6: Etat remontée

|
7: Validatipn
I
T

e |

B: Decrementation pani%:r remontées

L) :

; 'u

Le Team choisit I’interface Retour.

- La liste des remontées retournées s’affiche.

-Le Team selectionne une remontée a répondre.

-Les détails de la remontée en question s’affichent.

- Le Team doit insérer les informations nécessaires et valide son choix.

- L’état de la remontée en question se met a jour dans la base de données.

- L’opération de réponse se termine avec succes et le panier du Team se décrémente.

I11.Regles de gestion

Parmi les régles de gestion que doit surveiller notre application, on cite :
» Chaque remonté est ajoutée par un seul analyste qualité.
» Chaque remonté est affectee a un seul Team.
» Chaque remonté contient plusieurs criteres a valider.

» Chaque remonté est pour un seul agent CDC.
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» Chaque Team répond a zéro ou plusieurs remontes.

» Chaqgue Analyste Qualité peut avoir zéro ou plusieurs retours.

1VV.Conclusion

Apres 1’étude du sujet, le choix de la modélisation, 1’¢laboration du diagramme de classes
et du modele relationnel, on passe a la réalisation de notre application.

Le choix des outils de développement, des composants techniques, graphiques et les
interfaces des différentes fonctionnalités de 1’outil seront développés en détail dans le chapitre

suivant.
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Chapitre 4 : Realisation du projet

Introduction

Ce quatriéme chapitre examine la derniére phase de notre travail en 1’occurrence la
réalisation du projet. Cette partie est consacrée, en premier lieu, a la présentation de
I’environnement matériel et logiciel ainsi qu’a la justification du choix de certains outils.

Nous finissons par la présentation des interfaces graphiques.

I. Environnement de travail

Dans le cadre de la réalisation de 1’application, on a eu recours aux procédures suivantes:
» L’application est accessible de n’importe qu’elle machine connectée au réseau local de
I’entreprise et nécessite un environnement d’accés qui est tout simplement un navigateur
web (Google Chrome ou Firefox ou Internet Explorer).

» L’application est constituée des interfaces PHP pour gérer I’échange de données avec
la base de données. Pour ce fait, il faut installer le package WampServer sous windows
et le SGBD Toad For Oracle pour la gestion, I’administration et I’accés aux différentes
bases de données. On aura aussi besoin d’un éditeur pour développer en HTML et la mise

en page comme le logiciel Dreamweaver.

1. Environnement matériel
» Ordinateur : HP Dimension E5400
» Processeur : Pentium R Dual Core CPU 2.70GHz
» RAM : 2Go

» Carte meére : Intel

2. Environnement logiciel

Systéme d’exploitation : Microsoft Windows Server 2008

Editeur: Macromedia Dreamweaver MX 2004

Langages de développement: PHP, HTML, Java Script

Base de données : MySQL

Genérateur de base de données : WampServer2.2, Toad For Oracle 9.6

YV V V V VYV V

L’outil de conception et modélisation UML : Visual Paradigm 14.0.
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I1. Démonstrations des Interfaces de I’application
Cette partie est une présentation des scénarios applicatifs pris en compte. Nous allons
étaler dans ce qui suit, les imprimes-écran des principales interfaces réalisées dans notre
application.
1. Interface d’authentification
C’est la page d’authentification qui s’affiche dés 1’acces a notre application a travers

I’adresse URL suivante :10.60.10.75/suivi activite a travers I’intranet de call center TT.

L’utilisateur doit saisir un login et un mot de passe pour pouvoir accédé 1’interface

concernée.

Figure 17: Interface authentification

Si I’authentification n’est pas valide ou en cas d’erreur alors il n’a pas le droit et il sera

affiché un message d’alerte comme la montre les figures ci-dessous :
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/= Tunisie Telecom - Windows Internet Explorer fourni par 01net.com

[@ http:1/10.60.10.75sivi_activite index php?erreur=ogn =] |E§| \£| \E\ [ 6ing

Fichier  Edition  Affichage Favoris  Outls 2

. Favaris ‘ 55 @ Ereur decertificat navigati... |5 logo bunisiet[t]ipg & Slies sugoeres = |6 pageBackground[t].ipg.

- T »
~ | @ oracle B Interactive Dashb... | & Tunisie Telecom - < ) v Page - Séourté - Qutls~ @

Username

‘ Erreur

Incorrect username or password!

[T T @teme [Fa - [®iww ~

Figure 18: Interface erreur authentification

2. Interfaces liste des remontées et choix de menu coté Analyste Qualité

Apres authentification avec succes I’interface de I’ Analyste Qualité sera affichée.

Ce dernier peut consulter et ajouter des remontés visant un ou plusieurs agents comme
¢évaluation puis confirmer I’ajout en appuyant sur le bouton menu. Parmi les informations a
ajouter : N° Appel, Nom Agent, cause, Observation...

Voir la figure ci-dessous :
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f Tunisie Telecom % | Tunisie Telecom x|+ [E=REE %

& P @ WE0I0T550_activite ecoutss remant ph € || 9 Recre B8 +$ A O =

D into srrondamncomplite

Procoss/Syatéme

- Tracage lion Coanformednaxistant

[

Figure 19: Interface Analyste Qualité

Apres confirmation, le nombre des remontés ajouté sera incrémenté sur I’interface CDQ et sur
I’interface Team concerné.
3. Interfaces liste des remontées et choix de menu coté Team Leader

Une fois la remonté est ajouté au solde du Team (voir Figure 18) et apres validation de
son acces a I’application, le team doit répondre a cette remonté avec un retour en choisissant
parmi les suggestions suivante (voir Figure 19):

1-soit en avisant le CDC concerné (choix NF) ;

2-soit il demande une réévaluation en cas de non conviction de 1’évaluation du CDQ ;

3-soit le CDC mentionné n’appartient pas de son Groupe.

- o

\b 4

T
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— e

757 —
fTunis»e Telecom X\runixie‘relecom x|

€ P B 1060.10.75/5uivi_activite/suiviteamadalc y & || Q rechercre & oa

Mardi 11 Aoril 2017 145333

& Liste des Remontes

ned

S

Dagdagui Mohamed
Ben Tiba Aymen
7
Knaldi Emna
Ben Tiba Aymen
Ban Tiva Aymeon
Mezni Ahlem
Ben Tiba Aymen
97529545 Knaidi Emna

SSSSSS8SS

Groupe Tunisie-Telecom i n All Rights.

Figure 20: Interface Team Leader

o v - - : i
fTunit'eTelemm x | Tunisie Telecom x | + =

& & 106010075 50 _activite/wivitea cele , 1104 @ || Q Recherche T8 +$ A O =

At T8 il 2017

Y —
id 98959889
11042017 0

™ Zarouki Hejer
Type Voo / SMS/ Saracas larure remante
Cause Défadlance Retour T.

fa erromeeIncomplete Demande Réoval

Process Systeme COLC ne fat pas parie du groups

Tracage Non Conermeinexistant

iR
Otyse rvmtion Quakini Coservation Tesm
SErervatiod he

sne. Les Teams

Walider

Figure 21: Interface Détails Remonté Team Leader
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4. Interface réponse sur retour de I’analyste Qualité
Dans le 2eme et 3éme cas du retour, une fois validé par le Team, le solde des remontées
sera décréementé coté Team et incrémenté de nouveau coté Analyste Qualité comme retour

pour une correction comme le montre la figure 20 et la figure 21 ci-dessous :

[ Tunisie Telecom x\‘l\mlsiefm x l + JE=REG
€ P & 1080107550 e || Q Recherche a8 $ A0 =

M 11 Avell 2017 145456

Groupe Tunisie.Telecom DRC_Reporting@tunisietelacom.tn All Rights Reserved 2017

10.60.10.75/Suivi_activite/indexanlyse php#

Figure 22: Interface retour remontée au CDQ

— - —
'f!ums'e Telecom x\YunFsieTe’ecom x I +

€ & 10601075/5u : : e || Q gecherche o~

Mardh 11 Avill 2017 145508

ﬂ Liste Remontes

Mum_Apped Date
$8939823 arouk; or 1"neany 4

Groupe Tunisie-Telecom DRC_Reporting@tunisietelecom.tn AR Rights Reserved 2017

Figure 23: Interface retour remontée au CDQ
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Si le retour est « Demande réévaluation », I’analyste Qualité est invité a répondre par :

1-Soit maintenir I’éval avec une explication plus convaincante dans le champ observation;

2-Soit réévaluer I’appel ;

3-Soit confirmer que le CDC ne fait pas parti du groupe Team et faire le changement

nécessaire;

La figure ci-dessous montre la possibilité¢ de faire le choix sous le champ « Retour

Qualité » :

[Tu'\'s:c Telecom

& & 1060107550

207
™
Ben Arfa Faima

Vo | SMS/ Serices
Cause remonti-
Défaillance
Détuitance

Marc 11 Avril 2017 145535

98080880
0

Zarouki Hejer

Teinur remonié

Demands Réavaluation

Figure 24: Interface retour remontée au CDQ

Le résultat final est donc soit I’ Analyste Qualité confirme le conflit et corrige 1’éval en la

retirant pour le 2éme cas ou en la redirigeant vers le nouveau team concerné dans le 3éme cas

ou soit il insiste sur son éval pour que le Team la prend de nouveau définitivement.

La figure ci-dessous illustre le 2°™

rubrique « Correction » et supprimé de la rubrique « Retour »:
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| Tunisie Telecom X “"Tmt?m x | +
€ P 31075 B b1

M 19 A 201 1S 0

Groupe Tunisie. Telecom

Figure 25: Interface résolution conflit remontée

5. Interface Gestionnaire Qualité
C’est une page dynamique dans la quel un formulaire s’ouvre pour le gestionnaire et
affiche tous les remontés enregistrer dans la base.
Cette page donne la possibilité au gestionnaire de choisir une opération a effectué
e Ajouter
e Modifier
e Consulter
e Exporter

Cette page est guidée d’un filtre de recherche pour faciliter la recherche de remontées

enregistréees comme le montre la figurant ci-dessous :
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‘rtun-scTeJ«om X\Tﬂl!ﬁ.?ﬂm ol | +
€ @ 106010755 el ’ ¢ QA . o

Maedh 11 Al 2017 150956

Sutv Reademant Anatyse Qualad

|

Date_Remontis O NUM_APPEL Lopet appet
09042017 Takwea, Arth 29703334 Voux ) SMS Services
08042017 Soumri, Ahmed 42489623 Voix ! SMS/ Services
09042017 Mattabi, Resrine 6573636 Vot ! SMS/ Servicos
09042047 Mustapha, Ghotran 90414905 Votx ) SMS/ Services
08042017 Soumrl, Amed 3183390 Voix ) SIS/ Services
10042097 Mustapha, Ghotran $33222% Voux ! SMS Services
0B042017 Mattabl, fiesrine 6415800 Volx | SMS/ Services
09042017 Cunrfedi, Rani 938513244 Vot ) SMS Services
09042017 Asma, Ouedyent 3894302 Recharge ( Modiracid / Solde
09042017 Mustapha, Ghofran 95370418 Voix | SM/ Services
08042017 Meddeb, Bays 36083078 Volx ! SMS/ Services
09042017 Soumri, Ahmed #5306021 Recharge ( Mobirackd ( Solde
09042017 Senk, Hassima 99831849 Recharge / Mobiracid ( Solde
09042097 Senk, Massima 2622684 Recharge | Mobiracid ( Solde
09042017 Bousun, Lamis 2NIEITIE Recharge / Mobiracid ( Solde
1042017 Rped. Viahida 6229290 Votx / SMS Services
20042017 Ghori, Bessem 30440169 Recharge  Mobiracid | Solde
09042017 Senk, tassima 26222056 Recharge | Mobiracid / Solde
10042017 Haythem. Cateneni 41750619 Vo | SMY Services
20042017 Asma, Niairi 4284251 6
05042017 Mariem, Mansour %216
09042047 Charni, Kayet 269721847 Votx/ SM3 Services

10.60.10.75/Suivi_activite/suvianalyseqitdtl_qualitesup.php# Chebbi esrine TS Ligne Fue

Figure 26: Interface Gestionnaire Analyste Qualité

6. Interface Gestionnaire Reporting

Cette page permet de visualiser les statistiques résultant de 1’analyse du rapport de suivi
des remontés pour un ultérieur besoin de Reporting et cela selon plusieurs criteres(par pole,
par agent, par team...).

Le suivi a jour des remontés par Analyste Qualité est aussi présent a temps réel comme le

montre la figure ci-dessous :
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.Ir-'witre-cmﬂ L .';Trﬁi'l'ﬂm *1 +
€ P @ w0s01075 || o o

Ban® 11 derl ST 1504 55

Anrmia, Miadosis
Azeour, liesting
Bty ALhioad, Al 1
Ban Fagehous. bhes
Ban Yakckiaf, Yasnine
Chaimi, Domyes e
Fatas, Gaits ]

rgim, Saad 1

Growpe Tuninie Telscom DRC_Heporting @renisetsiscom ia A gt Besersed 717

Figure 27: Interface|Gestionnaire Reporting

I11. Conclusion

Dans ce chapitre, nous avons élaboré, en premier lieu, I’environnement matériel et logiciel
qui nous ont permis d’implanter notre projet. En second lieu, nous nous sommes focalisés sur

la présentation de différentes interfaces du projet.
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Conclusion générale et perspective

Notre projet de fin d’étude a porté sur la création d’une application pour la gestion des
remonteés sur un site local. Il se dirige dans le cadre De notre PFE LASTIC au sein de

I’Université Virtuelle de Tunis pour le compte de la société Tunisie Télécom.

Nous étions appelés dans ce travail a concevoir et a réaliser un mécanisme de gestion et de
suivi des remontés pour assurer la qualité de traitement des appels aupres des chargés

clientéle d’ou procéder a I’amélioration du service call center de Tunisie Télécom.
En premier lieu, nous avons présenté le cadre du projet et la méthodologie du travail
adopte.
En second lieu, nous avons procédé a 1’analyse et la spécification des besoins applicatifs.
Puis, nous avons abordé la logique conceptuelle optée dans ses phases générale et détaillée.

Finalement, nous avons clarifi¢ les étapes d’utilisation de notre application a travers la

démonstration des interfaces réalisés.

A ce stade, plusieurs perspectives peuvent étre entrevues. A cours terme, nous envisageons
de perfectionner certaines fonctionnalités de I’application en ajoutant d’autres besoin
relatives que nous n’avons pas pu bien les finaliser pour des contraintes liées au temps. Nous
prévoyons a long terme d’étendre I’utilisation de 1’application remonté a distance en
intervenant d’autres critéres de partage , d’utilisation et de suivi des actions prises avec un

contrble bien sécurisé.
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Webographie et Netographie

[B1] : rapport interne TT

[N1] : https://www.tunisietelecom.tn/Fr/A-Propos/Organisation

[N2] :http://www.voxco.com/logiciel-enquete/automate-appel-predictif/controle-de-qualite/

[N3] :http://learning-sphere.com/fr/methode-en-cascade-et-methode-agile-kezako/

[N4] : http://www.mediaforma.com/php-mysql-organiser-le-code-selon-larchitecture-mvc/

[N5] : http://www.memoireonline.com/04/11/4453/m_Application-web-pour-la-gestion-de-la-
bibliothequel0.html
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