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Introduction génerale

Il ne fait, désormais, plus aucun doute que l'informatique est la révolution la plus
importante et la plus innovante qui a marqué la vie de I'humanité moderne. En effet, les
logiciels informatiques proposent maintenant des solutions a tous les problemes de la vie,
aussi bien dans des domaines professionnels que pour des applications personnelles. Et leurs
méthodes de conception et de développement ont vu I'avénement d'autant de technologies qui
facilitent leur mise en place et leurs donnent des possibilités et des fonctionnalités de plus en
plus étendues.

L'évolution de l'informatique et I'apparition de l'internet, ont provoqué un phénomene
d'interaction et de communication permettant de partager des idées et des domaines d'intérét
avec d'autres utilisateurs partout dans le monde, a travers un lieu virtuel nommé ‘Site Web’.
Cette apparence est devenue un outil incontournable et méme indispensable pour le
fonctionnement d’entreprise [1].

Le « Médiateur administratif » est un établissement indépendant chargé de considérer les
plaintes individuelles des personnes physiques et les questions administratives connexes qui
les concernent et qui est sous tutelle des services de I’état, les collectivités publiques locales,
les établissements publics a caractere administratif et les établissements publics et autres
structures chargés d’assurer le bon fonctionnement d'un établissement public.

Il considere également, les plaintes émises par des personnes morales relatives a des sujets
administratifs sous réserve qu’elles soient déposées par une personne physique ayant de droit.
L ’institution du Médiateur Administratif a décidé de fournir son propre espace web afin de
se faire connaitre auprés des citoyens tunisiens en diffusant ses nouvelles et faciliter la
communication avec le citoyen afin de résoudre gratuitement ses problemes.

A travers ce projet, le médiateur va contribuer au développement de 1’administration
électronique et ouverte qui est devenu 1’un des principaux axes de développement contribuant
a la réforme des administrations et s’inscrit dans un cadre global de stratégie de réforme et de

modernisation de 1’administration.



3 LASTIC2017/2018

En respectant la mission du programme gouvernemental ‘Smart Gov 2020’ et de ses axes
majeurs, le médiateur va se décliner a certaines orientations stratégiques clés de ce
programme comme :

- Développer des services en ligne de bout en bout, accessibles, multi canaux et centrés

autour des besoins du citoyen, de I’entreprise et de I’administration.

- Repenser les processus internes et dématérialiser les procédures en tirant profit des

technologies numeriques.

- Mettre en place un cadre de participation citoyenne favorisant la démocratie

participative.

- Renforcer la confiance numérique dans les services en ligne administratifs. [2]

Notre travail consiste donc, a élaborer sur deux parties distinctes un site web vitrine
officiel a travers lequel le Médiateur Administratif annonce ses nouvelles, ses points de
contact et ses fonctions, et une plateforme de dépét et de suivi en ligne des plaintes déposées
par le citoyen tunisien.

Ce mémoire se subdivisera en quatre principaux chapitres.

Dans le premier chapitre intitulé « Etude de I’existant » nous allons commencer par
présenter I’institution, clarifier la situation actuelle du travail et soulever les problémes vécus,
pour ensuite, proposer les différentes solutions aux problémes souleves.

Puis, dans le chapitre « Analyse et spécification des besoins », deuxieme chapitre de ce

travail, nous présenterons la méthodologie d'extraction des besoins qui a pour objectif de
formaliser les étapes préliminaires du développement du site et de la plateforme en ligne afin
de rendre ce développement plus fidéle aux besoins.
Au niveau du troisieme chapitre intitulé « Conception », nous traiterons 1’application suivant
le processus de développement, et qui sera décrit par le diagramme des classes. Nous
étendons la représentation des diagrammes effectués au niveau de I'analyse en y intégrant les
aspects techniques nécessaires.

Finalement dans le dernier chapitre qu'on a nommé « Réalisation » nous présenterons les
outils de développement qui nous ont servi pour la réalisation du site web et de la plateforme,
et enfin l'activité test qui consiste, justement, a le tester dans le but de s'assurer de son bon

fonctionnement.
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Chapitre 1 : Etude de I’existant

1) Introduction :

L’étude préalable de I’existant constitue une étape préliminaire pour la réalisation d’une
application. En effet, elle permet d’analyser, d’évaluer et de critiquer le fonctionnement
habituel, tout en élaborant la liste des solutions possibles. Nous allons commencer par
présenter I’institution, clarifier la situation du travail actuelle et soulever les problémes vécus,

pour ensuite, proposer les différentes solutions aux problemes soulevés.

2) Présentation de I’organisme d’accueil :

L’institution dans laquelle nous avons effectué notre stage a été créé sous le nom du
«Meédiateur Administratif» conformément au Décret n° 1992-2143 du 10 Décembre 1992,
relatif & la création du Médiateur Administratif, les attributions du Médiateur Administratif et
fixant les procédés de travail, en I’occurrence la médiation entre le citoyen et I'administration
pour trouver des compromis aux problémes survenant entre I'administration et les citoyens. I
s’agit d’une institution indépendante, publique a caractére administratif jouissant d'un statut
juridique et d’une autonomie financiere et au cours de I'exercice de ses fonctions le Médiateur
Administratif n’est sous tutelle d'aucune autorité publique. Pour faciliter les interventions,
d’étendus pouvoirs lui ont été conférés pour intervenir au coté des citoyens auprés des
administrations publiques et aupres de toutes les structures chargées de gérer un établissement
public.

Le Meédiateur administratif est chargé de considérer les plaintes individuelles des
personnes physiques et les questions administratives connexes qui les concernent et qui est
sous tutelle des services de 1’état, les collectivités publiques locales, les établissements publics
a caractére administratif et les établissements publics et autres structures chargés d’assurer le
bon fonctionnement d'un établissement public.

Il considére egalement, les plaintes émises par des personnes morales relatives a des sujets

administratifs sous réserve qu’elles soient déposées par une personne physique ayant de droit.
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Il peut s'agir, par exemple, d'une incompréhension, d'une absence de réponse d'une
audition, d'un manque d'information de la part d'un service public, d'une erreur de décision...

Le Médiateur Administratif n’intervient pas dans les domaines suivants :

- Litiges soumis a la compétence des tribunaux, et dans lesquels le Médiateur
Administratif n’est pas autorisé a intervenir ou réexaminer les jugements rendus.

- Les différends relatifs & la vie professionnelle survenant entre les structures
administratives publiques et ses agents.

- Demandes d'emplois.

- Subventions.

- Permis soumis & l'avis des commissions compétentes.

- Acces aux logements sociaux.

- Dettes et cotisations.

3) Présentation du projet :

L’institution des services du médiateur administratif offre une noble fonction de
conciliation entre 1’administration et le citoyen a travers sa structure d’interaction civilisée.
Néanmoins, cette institution a perdu son éclat et est devenue presque inconnue depuis les
années 2011. En effet, I’absence de publicité médiatique et des spots de sensibilisation et
d’encouragement a fait que le nombre de requérants ait diminué et ait connu une chute tres
remarquable.

Aujourd’hui, les citoyens se déplacent vers le local central de I’institution ou ils appellent
par téléphone pour connaitre 1’adresse ou les procédures nécessaires pour mettre leurs
requétes. Ceci provoque 1’encombrement des appels téléphoniques et la fatigue et difficultés
pour les plaignants. D’autres citoyens habitent dans des régions lointaines, ont recours a la
voie postale ou au fax pour envoyer leurs requétes ainsi que les documents nécessaires. Mais,
malheureusement, les procédures ne sont pas entamees de facon convenable a cause de non
réception de ces documents, des retards dans les délais ou par manque d’information ou des

documents dans certains cas.

a) Problematique :

Devant I’absence de publicité médiatique et d’une interface sur internet, nous pouvons

dégager les problémes suivants liés a I’institution du Médiateur Tunisien :
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Le citoyen ignore I’existence d’un établissement public qui I’aide a résoudre ses
problémes avec l'administration publique gratuitement.

Les secteurs d'intervention de I’institution de médiation tunisienne sont inconnus par
les plaignants.

Les méthodes adoptées par le citoyen pour communiquer sa demande ou plainte sont
archaiques.

Le citoyen ne trouve pas suffisamment d'informations pour 1’orienter dans ces
démarches ou méme connaitre a qui il doit s’adresser.

Les adresses et le contact des délégations régionales de médiation sont absents ou
méconnus des citoyens.

Le citoyen n'a pas conscience du rble important du conciliateur tunisien et des
positions internationales qu'il a couronnées dans le monde.

Le soumissionnaire doute que son probléeme peut étre soulevé au président de la
république dans le rapport annuel du médiateur si les tentatives de conciliation
échouent ou quand il s'agit d'un probleme national brilant, et que le médiateur a le
droit de proposer des recommandations ou des projets de loi dans son rapport .

Toutes les demandes ou plaintes doivent étre déposées de facon manuelle avec tout le
risque d’erreur, de perte de document et de va et vient multiples a cause d’un document
manquant.

Le suivi de la demande déposée nécessite la présence physique du citoyen plaignant ou

par voix postal.

b) La solution a la problématique soulevée:

Etant donnés toutes ces difficultés de communication et la lourdeur de la démarche

administrative a suivre ce qui pourrait décourager les citoyens a entreprendre cette procédure

pour avoir son droit, nous proposons d’élaborer, en premier lieu, un site web officiel a travers

lequel le Médiateur Administratif, présente ses fonctions, ses points de contact et annonce ses

nouvelles. En second lieu, nous proposons une plateforme de dép6t et de suivi en ligne des

plaintes et demandes a travers laquelle, le citoyen interagit avec le Médiateur Administratif

pour soulever son probléme, y déposer les documents nécessaires et suivre I’avancement du

son dossier de facon entiérement numérisée et pratique.

Ces solutions permettront donc de :

Donner une présentation adéquate de I’institution a travers son role, son historique et

ses principes du travail.
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- Déterminer les domaines d’intervention du médiateur a travers une page
questions/réponses.

- Faire connaitre les délégations régionales au citoyen a travers une page introductive en
disposant clairement leurs différents contacts.

- Valoriser le role joué par le médiateur dans le monde en incitant ses positions et ses
missions internationales.

- Déclarer les recommandations proposées par le médiateur dans son rapport annuel.

- Mettre a la disposition du visiteur du site web une plateforme en ligne pour la
soumission facile et efficace des requétes.

- Réserver un espace de messagerie directe pour guider les visiteurs.

- Avoir une base des données pour enregistrer les plaintes et les informations

personnelles du plaignant.
4)  Conclusion :

L’étude de I’existant dans ce premier chapitre nous a permis de bien comprendre la
situation actuelle et les problémes persistants de 1’institution. Dans le chapitre qui suit nous
présenterons les objectifs a atteindre de notre solution en précisant les besoins fonctionnels

et non fonctionnels pris en considération pour le bien de ce projet dans le futur.
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Chapitre 2 : Analyse et spécification des besoins

1) Introduction :

La réalisation d'un site web doit étre nécessairement précédée d'une épistémologie

d'analyse et extraction des besoins qui a pour objectif de formaliser les étapes préalables du

développement d'un site web afin de rendre ce développement plus fidele aux besoins du

I’institution.

2) Objectif :

Notre projet comporte deux principaux volets : dans une premiere partie, I’objectif consiste

a faire connaitre I’institution Tunisienne de médiation aux citoyens ainsi que ses domaines

d’interventions. Dans la deuxieme partie, nous proposons une plateforme dédiée a la

soumission des plaintes par les citoyens en leur fournissant un espace de dép6t des requétes

qui va les aider a suivre leurs dossiers dans le futur.

De facon plus technigue et détaillée, nous tenons, a travers ce travail, a :

Présenter l'institution a travers son histoire et son réle important dans la résolution des
problémes pour les citoyens.

Mentionner les domaines d’interventions et les procédés de travail de [’institution
specifiés dans le décret n° 1126 du I’année 1996.

Fixer les modalités d'action et la compétence territoriale des représentants régionaux du
médiateur administratif et fournir leurs contacts et adresses avec la précision de
Google Maps.

Faire savoir plus les autres ombudsmans dans le monde a travers les associations
internationales des ombudsmans ainsi leurs missions qui se concentrent principalement
sur la préservation des droits du citoyen qui va étre indiqués dans les pages de site web
sous le nom : le médiateur dans le monde et les activités internationales.

Développer les services en ligne accessibles et centrés autour des besoins du citoyen.
Faciliter la soumission des plaintes aux citoyens a travers une plateforme de gestion

des requétes.
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- Faire suivre le résultat de conciliation et I’avancement du dossier du requérant a travers
un espace personnel sécurisé par un mot de passe.

- Avoir une interface administrateur sécurisée pour gerer les requétes regues et guider
les plaignants.

- Fournir une interface de messagerie en ligne pour répondre aux questions instantanées
des visiteurs du site et les guider.

- Mettre en place un cadre de participation citoyenne favorisant la démocratie
participative en partageant leurs commentaires.

- Evoluer vers une administration interconnectée en facilitant 1’échange électronique des
données tout en assurant la protection des données personnelles.

- Renforcer la confiance numérique dans les services en ligne administratifs.

- L’aspiration d’avoir ’auto saisine qui est le droit d’engager spontanément dans la
procédure d’examen des agissements de 1’administration contraires a la loi et
incompatibles avec la Justice et 1’équité pour développer le travail de l'institution et
passer au niveau de ses homologues dans le monde a travers l'augmentation du nombre

des plaintes et le développement de la rentabilité de I'administration.

3) Specification des Besoins Fonctionnels :

Dans cette partie, nous utiliserons la modélisation UML (le Langage de Modélisation
Unifié) pour spécifier, visualiser, modifier et construire les documents nécessaires au bon
développement d'un logiciel orienté objet. Maintenant, nous allons représenter les
spécifications des exigences grace au diagramme de cas d’utilisation qui est souvent utilisé
pour donner une vision globale du comportement fonctionnel d'un systeme logiciel et nous
commencerons par 1’identification des acteurs de la premiére partie de notre projet qui est
réservée a la présentation de I’institution a travers son historique, ses actualités, et les moyens

de contact possibles pour qu’une personne peut soumettre sa plainte.
a) Identification des Acteurs et des besoins fonctionnels du site web de
Pinstitution :

Dans cette partie du travail, nous proposons de concevoir un site web qui aura pour unique
objectif de faire découvrir I’institution « Le médiateur tunisien » aupres des citoyens. Nous

aurons deux acteurs principaux :
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v' Le Webmaster : ¢’est une personne responsable du site web, de sa conception
et sa maintenance et dans notre projet c’est le premier administrateur du site. Apres
authentification, il est chargé de :

Gérer et mettre a jour le contenu des pages du site web.

Prendre en charge I'analyse de la fréquentation et les statistiques avec des outils de
mesure d'audience.

Communiquer avec les internautes a travers I’interface de messagerie en ligne pour les
guider et répondre a leurs questions.

Créer d’autres comptes administrateur comme I’administrateur de plateforme de dép6t
des plaintes ou I’administrateur de 1’interface de la messagerie en ligne, ainsi spécifier
leurs droits d’acces.

Examiner les commentaires des visiteurs.

Partager les actualités sur les réseaux sociaux.

v Le Visiteur du site web : c’est une personne internaute qui se connecte au site
et peut effectuer les taches suivantes :

Naviguer dans les différentes pages de site et consulter leurs contenus.

Commenter les contenus des pages et donner son opinion.

Participer au service de la messagerie en ligne en posant des questions ou demander
1’aide pour une information administrative.

Accéder a la plateforme de dépot des requétes.

b) Diagramme de cas d’utilisation du « Site Web du Meédiateur
Administratif » :
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Figure 1 : Diagramme de cas d’utilisation du « Site Web du Médiateur

Administratif »
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c) Identification des Acteurs de la «Plateforme de dép6t des
requétes » :
Dans cette deuxieme partie de notre projet, nous elaborons une plateforme dédiée au dép6t
et au suivi des requétes des citoyens plaignants. Cette plateforme nécessite la présence de

deux principaux acteurs : le plaignant et I’administrateur.

v' Le Plaignant : c’est un visiteur de site web qui a accédé a la plateforme de dépdt
des requétes et qui doit :

- S’inscrire et s’assurer d’introduire correctement ses coordonnées pour un éventuel
contact.

- Déposer sa requéte en exprimant clairement son probléme.

- Joindre a sa plainte ses documents qui apparaissent et illustrent ses efforts
préliminaires effectués avec I'administration concernée.

- Suivre I’évolution de sa demande ainsi que les décisions et/ou recommandations prises
a son égard.

- Compléter son dossier selon 1’évolution de sa plainte.

v' L’Administrateur : c’est une personne responsable de la gestion de la base des
données de la plateforme de dép6t des requétes et il est chargé, apres
authentification, de :

- Consulter les requétes déposées par les plaignants.

- Effectuer une Vvérification préliminaire du dossier en lisant le contenu de la plainte et
s’assurer de I’existence des pieces justificatives indiquées par le plaignant dans sa
requéte ainsi que la présence d’une copie de la carte d’identité du requérant.

- Alafin de cette vérification, I’administrateur décide d’accepter le dossier du plaignant
ou le refuser s’il manque des pieces nécessaires, ou le plaignant a oublié d’exprimer sa
demande.

- Notifier le plaignant de I’évolution de sa demande via un e-mail.

- Dans le cas ou, la plainte est compléte, ’administrateur déclenche le traitement du

dossier en envoyant tout le contenu au service responsable d’étude des dossiers.

- Faire parvenir les décisions et recommandations prises a 1’égard du dossier du

plaignant.

11
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d) Diagramme de cas d’utilisation de la « Plateforme de dépdt des
requétes »:

Dans ce travail nous avons essayé de bien mettre en évidence les principaux cas d’utilisation
des acteurs de cette partie pour mieux comprendre le systeme de la Plateforme de dépdt des

requétes du ‘Médiateur Administratif’ qui est présenté par le diagramme suivant :
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Figure 2 : Diagramme de cas d’utilisation de la « Plateforme de depot des

requétes »
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v Description Textuelle du cas d’utilisation « Effectuer une vérification

préliminaire des dossiers» :

Sommaire d’identification :

Titre :

« Effectuer une vérification préliminaire des dossiers»

But : détailler les étapes permettant d’accepter la requéte ou la refuser.
Acteur principal : I’administrateur

Acteur secondaire : le plaignant

Description des scénarii :

Le cas d’utilisation commence quand I’administrateur recoit une nouvelle requéte
dans sa base des données.

Pré conditions :

L’administrateur est connecté et s’identifi¢ a son interface et une nouvelle requéte
regu.

Scénario Nominal :

1)

2)

3)

4)

5)
6)

L’administrateur consulte les requétes et vérifie les coordonnées du requérant.

L’administrateur effectue une vérification préliminaire du continu de la requéte et
s’assure de la présence d’une copie de la carte d’identité ainsi que les piéces
justificatives indiquées dans la plainte.

Au cas ou les coordonnées nécessaires existent ainsi que la requéte et les piéces
justificatives, I’administrateur exécute le cas d’utilisation «accepter la requéte »

Un message de notification indiquant I’approbation de la requéte sera envoyé a
I’adresse du plaignant.

Télécharger la plainte en format PDF et imprimer tout le dossier.

Lancer la procédure de traitement du dossier.

Scénario Alternatif :

Al : Des pieces jointes non regus.

13
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L’enchainement Al démarre au point -2- oU D’administrateur examine les
informations et s’apergoit du manque des piéces nécessaires. Donc des nouvelles étapes
dans ce scénario seront réalisées :

-3- exécuter le cas d’utilisation « Refuser la requéte »

-4- I’administrateur envoie un message au requérant pour lui demander d’ajouter les
manguants dans la requéte.

Scénario d’exception :

El : ’administrateur ne peut pas imprimer la requéte car il n’avait pas un systéme
d’impression disponible dans ce moment la.

L’enchainement E1 démarre au point -5- donc une nouvelle étape sera créée.

-6- I’administrateur enregistre la plainte en attendant que le systéme d’impression soit disponible.

4) Spécification des Besoins Non Fonctionnels :

Afin que notre solution fasse connaitre notre institution et facilite les manieres de contact
avec les citoyens, il est important de répondre aux exigences de qualité et performance

suivantes :

a) L’Ergonomie :

Notre site web demande une étude en amont de son ergonomie qui permettra a nos
visiteurs de vouloir entrer dedans, d’y évoluer facilement et de trouver rapidement
I’information recherchée. Le facteur de réussite d'un bon site internet est son ergonomie qui
s’apparente a :

- Une page d’accueil claire et précise car C’est la page qui aura le plus fort trafic. Il est
donc essentiel que les visiteurs aient tout de suite envie d’en savoir plus.

- Des textes lisibles car la lecture d’un texte sur un ordinateur fatigue rapidement les
yeux alors il convient d’éviter les colonnes de texte trop larges, les polices illisibles, les textes
sur fond gris et privilégiez d’un texte en noir sur fond blanc, de taille de police standard (pas
de police microscopique) et une police classique et non exotique.

- Un affichage rapide, donc nous devons diminuer le poids de nos pages et mettre

savamment en avant nos contenus qui capteront I’ceil de nos visiteurs et nous allons falloir

14
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jouer sur les contrastes des zones les plus importantes de notre site comme la zone d’acces a
la plateforme d’accueil des requétes.
- Un plan de site lisible de fagon que chaque page doit avoir un titre et étre aérée par une

mise en page agréable en utilisant des sous-titres, des paragraphes courts et concis [3].

b) La simplicité :

C’est 1’objectif de diminuer au maximum le temps d'apprentissage pour un nouveau
visiteur du notre site qui cherche une information bien précise. Et cela passe par le respect de
quatre regles principales : un teléchargement rapide des documents, la régularité et la
fréquence des mises a jour des informations et continue des pages, la facilité d'utilisation du
site comme le remplissage des champs de la plainte et la qualité du contenu qui sera varie,
primitif & comprendre comme d’avoir un vidéo présentatif ou des photos et des cartes
indicatives.

c) La convivialité :

Nous devons suivre quelques recommandations simples pour que notre site passe du
médiocre au convivial et apporte des nouveaux visiteurs du site, comme :

- Mettre un logo et slogans significatifs et ambitionnés sur nos pages pour
donner de la crédibilité a notre site Web.

- Mentionner les expositions positives de la presse écrite ou de la télévision sur
notre page d’accueil.

- Inclure les informations de contact sur notre site de facon simple et claire.

- Lister les questions les plus fréquents posés par les plaignants pour mieux

connaitre I’institution et ses fonctionnalités ainsi leurs réponses.

d) La sécurité :

Contrairement a d’autres aspects tels que I’ergonomie, 1’accessibilité ou le respect de
certains standards, la sécurité d’une application ou site web peut étre assez difficile a évaluer
donc nous devons faire une bonne gestion des mots de passe en diversifiant les mots de passe
pour chaque fonction et 1’authentification des plaignants afin d’assurer qu’ils ont le bon

niveau de protection.
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e) La compatibilité :

Pour que notre site web soit visible et utilisable parfaitement sur tous les supports, fixes ou

mobiles, grands ou petits, il faut créer un site compatible avec tous les supports.

5) Conclusion :

Dans ce deuxiéme chapitre, nous avons précisé les objectifs a atteindre en déterminant les
specifications fonctionnels et non fonctionnels pour avoir une conception correcte et précise
afin de répondre a nos besoins. Dans le chapitre qui suit nous présenterons les démarches de

développement et de conception de notre solution.
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Chapitre 3 : La conception

1) Introduction :

Le premier niveau de modélisation, dit conceptuel, consiste en une phase de décomposition
du probléme réel. Cette phase est assez délicate et permet de définir les données a utiliser, leur
mode d’évolution dans le temps et les relations entre elles. C’est le moment ou 1’on se pose
les questions essentielles comme celle de savoir a quel usage on destine le modeéle

informatique que I’on est entrain de constituer.
2) Architecture générale de la solution :

Le développement de site web interactif, nécessite de conserver des données sur les
visiteurs, d'accéder a des grandes masses d'informations ou de modifier régulierement le
contenu et il repose aujourd'hui sur une architecture a 3 niveaux (ou architecture trois-tiers)
entre serveur de données, serveur d'applications et client web.

Ce type d'architecture, plus complexe que I’architecture client-serveur, permet l'acces aux
bases de données stockees elles-mémes sur un serveur.

Plus généralement, elle offre la possibilité d'exécuter des programmes du coté serveur. Les

résultats sont prétraités avant leur envoi final, en format HTML, vers le navigateur [4].

\’ —_— A
g T Page Web . Fichier HTML
Poste Client Apache " Parseur PHP

Envoie des

Reun g :
/f)onnees

<

' L URL "4 Fichier PHP

. Données

‘\\ t
L™

R R:qrem ‘
MySolL '

Base des données

Figure 3 : Architecture du site web
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Pour notre solution nous allons utiliser les modules suivants :

a) Base de données MySQL (My.Structured Query Language) :

Une base de données sert essentiellement a stocker des informations pour ensuite les
traiter, les trier, ou encore les filtrer pour extraire des statistiques ou récupérer des données
préecises.

Nous allons utiliser MySQL car c’est un systéme de gestion de base de données
relationnelle libre, gratuit et trés utilise. Il peut ainsi stocker et récupérer les informations
présentes sur le site internet par le biais de plusieurs tables présentes. On retrouve par
exemple une table pour stocker les commentaires (pseudo/nom, date, message, e-mail), une
autre pour stocker le contenu des publications (articles, pages, menus) ou encore une table

concernant les utilisateurs (nom, e-mail, droit accordé).

b)  Un serveur dédié Apache :

C’est un serveur informatique qui est mis a la disposition de I’institution uniquement, par
I’hébergeur ATI (Agence Tunisienne d’Internet) de fagon que nous pouvons I’administrer a
distance, comme il est de type semi-dédié car le client a seulement accés aux fichiers du
serveur.

Un serveur dédié est prévu pour délivrer des services Web (HTTP, FTP..) sans interruption

de service et Apache est devenu le serveur HTTP le plus répandu sur Internet.
3) L’étude des entités statiques et dynamiques du site web :

Nous présentons, dans un premier lieu, les diagrammes de séquences qui modélisent
chacun d’eux une partie dynamique de notre systeme, ensuite nous présentons les
diagrammes des classes qui sont utilisés pour présenter les classes et les interfaces du

systeme ainsi que les différentes relations entre celles-ci.

a) Diagramme de séquences du cas d'utilisation ‘'Déposer une
requéte’ :

Nous allons représenter les interactions entre les objets de notre systéme ‘Plateforme de
dépot des requétes’, selon un point de vue temporel a travers le diagramme de séquence qui

modélise une partie dynamique du systeme qu’était le cas d’utilisation ‘Déposer une requéte’.
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Figure 4 : Diagramme de séquences du cas d'utilisation 'Déposer une requéte’

Les objets d’interactions au sein de ce diagramme sont : I’acteur Plaignant,
I’interface application ‘Control Panel’ et la Plateforme de dép6t des requétes.

Le premier message est une invocation d’une opération réalisée par 1’acteur plaignant pour
accéder a la plateforme. Un message de retour indique que les champs a remplir sont affichés
pour permettre au plaignant la saisie de ses données et déposer sa requéte dans une deuxiéme
operation. Un message de retour désigne la création d’un nouveau compte plaignant qui se
caractérise par un nom d’utilisateur et mot de passe.

Lors d’une consultation du compte plaignant, 1’application Control Panel vérifie

I’identification de ’utilisateur pour pouvoir accéder a sa requéte deposeée.
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b) Diagramme de séquences du cas d'utilisation ‘Effectuer une
verification préliminaire du dossier’

Figure 5 : Diagramme de séquences du cas d'utilisation 'Effectuer une

vérification préliminaire du dossier

Les objets d’interactions au sein de ce diagramme sont : I’administrateur, I’interface
administrateur, la Plateforme de dépot des requétes et le plaignant.

La premiere opération réalisée par I’acteur administrateur est 1’authentification pour
accéder a I’interface administrateur de la Plateforme. La deuxiéme opération est de consulter
le dossier dans la base des données des requétes déposé sur la plateforme. La troisieme
opération effectuée par I’administrateur est de notifier le deuxieme acteur, le plaignant. Dans
ce stade, une opération d’interaction de choix ‘alt’ se déclenche pour indiquer que le fragment
est une alternative entre message de’ plainte accepté’ ou message de ‘ajouter information ou

document’ selon le besoin du dossier étudi€ par I’administrateur.
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c) Diagramme de classes du systéeme ‘site web du Médiateur’ :

Figure 6 : Diagramme de classes du systéme ‘site web du Médiateur’
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Ce diagramme modélise notre systéme ‘site web vitrine du Médiateur’ a 1’aide de :

- Cing principales classes qui sont : le webmaster, Compte Administrateur, visiteur,
la plateforme de dépdt des requétes et la page web

- Deux interfaces : le premier de discussion et la deuxiéme de statistique des visites
par pages

v' Le webmaster se caractérise par les attributs : nom, prénom et mot de passe et qui
avait comme fonction de discuter avec la classe visiteur et ’orienter a travers 1’interface
espace de discussion. Comme il est chargé de créer la classe Compte Administrateur, et il est
occupé aussi de consulter I’interface Statistique de visite du site web.

v Le visiteur se définit par son adresse IP (Internet Protocol) et page accédé comme
attributs et il a la fonction de naviguer dans le site, commenter les pages web, accéder a la
plateforme et demander I’information du web master a travers 1’interface de discussion.

v' Compte administrateur avait comme attribut un login et mot de passe et ses
fonctions sont limités par le web master en avance et sera occuper de gérer le contenu d’une
page web ou de se charger d’administrer une interface.

v' Page web se détermine par son titre et par son contenu comme attributs et elle peut
étre créé ou modifier ou supprimer par le web master ou encore un administrateur s’il est
chargé de la gérer.

v' Plateforme de dépdt des requétes qui sera accédée par le visiteur et gérer par un

administrateur.

d) Diagramme de classes du systéme °‘Plateforme de dépot des
requétes du Médiateur’ :
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Figure 7 : Diagramme de classes du systéme ‘Plateforme de dépot des requétes
du Médiateur’
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Ce deuxieme diagramme de classes modélise notre systéme ‘Plateforme de dépdt des
requétes du Médiateur’ a I’aide de six principales classes qui sont: I’administrateur, le
Plaignant, visiteur, la plateforme de dépdt des requétes, la page web et la requéte.

v' L’administrateur se caractérise par les attributs : login et mot de passe et qui avait
comme fonction de consulter les requétes sur la plateforme et effectuer une description
préliminaire du dossier, ensuite il notific le plaignant de I’acceptation ou le refus de son
dossier, en fin il lance la procédure de traitement du dossier. Comme il consulte I’interface de
statistique des requétes.

v Le visiteur se définit par son adresse IP (Internet Protocol) et page accédé comme
attributs et il a la fonction de naviguer dans le site, commenter les pages web, acceder a la
plateforme.

v' Le plaignant c’est une sous classe de visiteur avait ses mémes attributs et fonctions et
se caractérise par un mot de passe, ncin, adresse, Email, numTel, gouvernorat, code postal,
comité concernée, requéte. Son réle dans le systeme est déposer la requéte en rempliant tout
les champs obligatoires des données et joindre les fichiers nécessaires. Il accepte plus tard un
mail du I’administrateur notifiant 1’état de son dossier.

v' Page web se détermine par son titre et par son contenu comme attributs et elle peut
étre modifiée par I’administrateur s’il est chargé de la gérer.

v' Plateforme de dép6t des requétes qui sera accédée par un plaignant et gérer par un
administrateur qui indique la liste des plaignants et leurs adresses IP.

v' La requéte contient comme attribut le plaignant et les documents joints. Elle peut étre
envoy¢ par le plaignant et télécharger et accepter par ’administrateur. Elle se comptabilise

dans I’interface statistique des requétes

4) Conclusion :

Dans ce chapitre une modélisation conceptuelle détaillée du systéme d’information a été
mené selon une approche objets, afin de garantir la fiabilité et 1’efficacité de la phase de
réalisation de 1’application.

Nous présentons, dans le chapitre suivant, la réalisation de notre application.
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Chapitre 4 : Réalisation

1) Introduction :

La réalisation consiste a mettre en ceuvre les outils de développement, les moyens
matériels et logiciels utilisés pour aboutir a la création du I’application qui répond aux
spécifications fonctionnelles fixées dans la partie conception du projet.

Dans ce chapitre, nous présentons la partie réalisation qui présente I’environnement du

travail, la description de I’application et le chronogramme du projet.
2) Environnement de travail :

Pour la réalisation de notre application, nous avons eu recours a plusieurs outils matériels

et logiciels :

a) Les outils matériels :

Le développement de I’application est réalisé via un ordinateur de bureau ayant les
caractéristiques suivantes :

- Marque : Lenovo

- Processeur : Intel ® Core ™ 15 CPU 2.70 GHz

- Mémoire (RAM) 4.00 GO

- Systéme d’exploitation : Windows 7 Professionnel 32 bits.

- Disque Dur : 1 Téra Octets.

b) Les outils logiciels :

Les langages de développement utilisés dans ce projet sont :

v HTML 5 (HyperText Markup Language) :
Il s'agit d’un langage informatique qui permet de créer des sites web. Tous les sites web
sont basés sur ces langages, ils sont incontournables et universels aujourd'hui. Ils sont a la
base méme du Web. Son réle est de gérer et organiser le contenu web. C'est donc en HTML

que nous écrivons ce qui doit étre affiché sur la page : du texte, des liens, des images...

Rapport- gratuii.com %} 2
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HTML 5: c'est la derniere version. De plus en plus répandue car elle apporte de
nombreuses améliorations comme la possibilité d'inclure facilement des vidéos, un meilleur

agencement du contenu, de nouvelles fonctionnalités pour les formulaires... [5].

v CSS : (Cascading Style Sheets) :

C’est un langage de feuille de style utilisé pour décrire la mise en forme d'un document
écrit avec un langage de balisage. Il permet aux concepteurs de contrdler I’apparence et la

disposition de leurs pages web [5].

v MySQL (My Structured Query Langage):

Langage de requétes structuré: c’est un systeme de gestion de bases des données
relationnelles dédiées Open source. Il est trés rapide, fiable et facile a utiliser et gratuit. 1l a
¢t¢ développé a Dorigine pour gérer de trés grandes bases de données beaucoup plus
rapidement que des solutions déja établies. Il offre un ensemble de fonctionnalités large et

riche. Sa rapidité et sa sécurisation en font un outil idéal pour les applications internet [6].

v PHP (HyperText PreProcessor):

C’est langage de programmation libre, principalement utilisé pour produire des pages web
dynamiques via un serveur HTTP, mais pouvant également fonctionner comme n'importe
quel langage interprété de facon locale. PHP est un langage impératif orienté objet [6].

PHP a permis de créer un grand nombre de sites web célébres, comme Facebook...

v WordPress :

C’est un systéme de gestion de continu (SGC ou content management system) gratuit,

libre et open-source. Ce logiciel écrit en PHP, repose sur une base de données MySQL.

Les fonctionnalités de WordPress lui permettent de créer et gérer différents types des sites
Web : blog, site-commerce, site vitrine ou encore portfolio. Les principales nouveautés de ce
systeme se présentent dans, I'ajout d'un nouveau sélecteur de theme avec paramétrage inclus

dans l'administration et de nombreuses optimisations dans les temps d'execution. Il apporte
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notamment un systéme global d’annulation d’action grace a la corbeille, un éditeur d’image

intégré, la mise a jour d’extensions par lot, et l'intégration facile de vidéos.

v Adobe Photoshop CS5 :

C’est un programme d'édition graphique, il permet d'effectuer un nombre impressionnant
de retouches sur images. La mise a 1’échelle intelligente par exemple, permet d’étendre ou de
rétrécir une photo dans de multiples sens sans qu’il n'y ait pour autant de déformation de
celle-ci sur le résultat final. Les formes et distances seront déterminées et respectées
automatiquement par cette fonctionnalité [7].

v Apache HTTP Server :

Apache est congu pour prendre en charge de nombreux modules lui donnant des
fonctionnalités supplémentaires : interprétation du langage PHP serveur, réécriture d’URL,

négociation de contenu, protocoles de communication additionnels,

Les possibilités de configuration d'Apache sont une fonctionnalité phare. Le principe
repose sur une hiérarchie de fichiers de configuration, qui peuvent étre géres
indépendamment. Cette caractéristique est notamment utile aux hébergeurs qui peuvent ainsi

servir les sites de plusieurs clients a I'aide d'un seul serveur http.

3) Description de I’application :

Maintenant, nous allons présenter les interfaces développées de notre application a I’aide

des imprimes écran.

+ La premiére page est celle d’accueil de notre site web, a partir de cette interface,
I’internaute prend une idée générale de I’institution du Médiateur Administratif. Il y trouvera
toutes les informations utiles concernant son historique, ses fonctions et son contact. Les
differents onglets de cette page lui permettent une navigation simple et efficace selon ses

besoins.
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Figure 8 : La page accueil du site web
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+ Le visiteur du site, voulant se renseigner de la démarche a suivre pour le dépdt d’une
plainte, pourra se référer a cette page ci-dessous ‘Questions/Réponses’ ou il trouvera les

renseignements nécessaires a ce service.
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Figure 9 : La page Question/Réponse

+ Dans la page «contact», le visiteur y trouvera les adresses et les outils de
communication de I’institution centrale ainsi que les agences régionales existantes sur tout le
territoire tunisien. Il pourra ainsi, s’adresser a I’agence la plus proche a son domicile pour se

renseigner ou déposer sa plainte.
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Figure 10 : La page Contact
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+ Pour plus de détails sur les médiateurs régionaux, leurs fonctions et leurs
représentations territoires comme la présente la page ci-aprés, I’internaute peut consulter la

page des représentants régionaux.
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Figure 11: La page des représentants régionaux

+ Nous avons fournis, également, une explication détaillée de la démarche approuvée
pour résoudre un probléme concernant une plainte en déterminant les domaines hors du
service de médiation. Toutes ces informations sont présentées dans 1’espace « procédures de

traitement de dossier » comme le montre la figure suivante.
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Figure 12: Procédures de traitement du dossier
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+ Le médiateur est appelé a soumettre un rapport annuel au président de 1’état ainsi que
celui de la république contenant I’activité annuelle de I’institution approuvée par ses
recommandations pour trouver des solutions opérationnelles aux problémes vécus comme le

montre cette page du site web.
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Figure 13: La page de recommandations

+ Le plaignant, avant d’accéder a la plateforme de dépot des requétes, peut s’inscrire au
site web a travers cette fenétre pour avoir 1’accés direct prochainement a son compte pour

toute modification ou consultation.

walo 3aLAl g0 GSadi HS1 ausa wabun Ll
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Figure 14 : Interface d'inscription

31



3 LASTIC2017/2018

# Apres avoir accédé a la plateforme de dépot des requétes, la page qui suit apparait au
plaignant pour qu’il saisit toutes les informations personnelles, rédige sa plainte

soigneusement et joint ses documents utiles.
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Figure 15: Forme de la requéte

32



3 LASTIC2017/2018

+ Maintenant, c’est le role d’administrateur de la plateforme. 1l doit s’identifier pour

qu’il puisse accéder a la base des données des requétes a partir de cette fenétre.

Joaadl Jansaad
Jaaadl puf
admin
puadl Eals

Figure 16: Identification da I'administrateur

<+ La base des données des requétes s’affiche comme suit, une partie des statistiques de
consultation des requétes et une autre pour afficher les importants champs de requéte comme

le nom et prénom, 1’adresse mail et la date d’envoie.

. admin .G>50

| STATISTIQUES DES DERNIERES REPONSES @ STATISTIQUES GENERALES

Last 30 days form submission statistics o e "
B APP-Mediateur —— Total Votre envoi a été examiné
1.00

@ APP-Mediateur

2
E o7
8
2
@ 050
S
=
3
e 025
S
0,00
o P o obd oh 0 -0 0000 00 00 (D (P (P P o P
S e o o Y o o o e e g o
*Date non valide
=10 DERNIERES REPONSES [RU2UEITE
Form Adresse IP Date Numéro de téléphone Adresse email Name
APP-Mediateur 176.71.710.92 »at 9:09 2018-05-08 £7677°17 fa"y lay~ri 2 gmeuls om
APP-Mediateur 47227137174 »at10:12 2018-05-07 22704710 dh*abs-bri@yzhoo.fr A e
APP-Mediateur 197276 39.1°8 »at 1:32 2018-04-26 5..45CnN imrina ri~1@gmail.com g oed

Figure 17:Base des données des requétes
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+ La requéte de chaque plaignant s’affiche en forme PDF comme suit, téléchargeable et
imprimable de facon claire et simple pour que I’administrateur peut examiner son contenu et

déclare si cette plainte est acceptée ou elle manque quelques informations.
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Figure 18: La forme PDF de la plainte
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4 Une fois la plainte examinée par I’administrateur, ce dernier doit informer le plaignant
par I’état de sa requéte en lui envoyant un mail a partir de la plateforme. Par la suite le mail

s’affiche a la boite de reception du plaignant comme suit :

[Sidy 58 @3l e ioi [15,153] 8sall

'\.“ <no-reply@alphaprod.tn> 1521 33sall = 22mai310:39
A : haifa_dhib@yahoo.fr

APP-Mediateur

ua APP-Mediateur #0000000028 | On 2018-05-22 9:21

First Name

Last Name

haifa_dhib @yahoo.fr Adresse email non valide *
Numéro de téléphone non valide *

Adresse IP non valide "

Administrator Remarks

Figure 19: Le mail recu par le plaignant

+ Aprés avoir déposé la requete, le plaignant peut consulter son compte plaignant a

travers cette espace la pour tout modification ou ajout.

Gailic gl @8LA] g0 Soil HSI Jedall Juauwi

wlals

Figure 20 : Compte plaignant
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#+ Pour toute information concernant I’institution ou son mode du travail, nous avons
fourni cet espace de messagerie directe pour que les visiteurs posent leurs questions, et le web

master ou un autre administrateur doit leur répondre.

y: 66.249.93.51 .

66.249.93.51 66.249.93.51

Figure 21: Espace de messagerie en ligne

4) Le chronogramme du projet :

La réalisation de ce projet a nécessité un certain nombre de tdches comme 1’étude de
I’existant qui englobe la présentation de ce projet a travers des problémes vécus dans
I’organisme, la documentation, I’analyse et la spécification de nos besoins fonctionnels et non
fonctionnels, la conception des différentes parties de notre solution, la réalisation du projet
avec I’accomplissement des tests et finalement la rédaction du rapport.

La répartition du travail est décrite dans le chronogramme de la figure ci-dessous :

Figure 22: Chronogramme du projet
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5) Conclusion :

Dans ce chapitre, nous avons pu présenter I’environnement et le processus de
développement de notre projet. Nous avons exposé ainsi le résultat de développement a I’aide

des apercus écran.
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Conclusion Générale

A travers ce memoire intitulé «Plateforme du Médiateur Administratif» nous avons enrichi
nos connaissances et notre formation avec I’analyse théorique et 1’analyse pratique d’un cas
réel.

Notre projet consiste a la conception et la réalisation d’un site web vitrine pour faire
connaitre I’institution aux autres, enrichie par une plateforme de dépot des requétes dédiée a
la soumission en ligne des plaintes des citoyens.

Le suivi d’un processus de développement assurant une implémentation adéquate de notre
application nous a permis d’expérimenter la réalit¢ de la réalisation d’un systéme
informatique. En effet, I’étude préalable et I’analyse de 1’existant nous a guidé a fixer les
fonctionnalités de notre systeme. De plus, la phase de conception nous a montré 1’apport de
travailler dans un niveau d’abstraction afin de définir I’interaction entre les différents objets
composant notre systéeme. Enfin, une troisieme étape de réalisation, nous a permis de
comprendre 1’étape transitoire entre une phase purement abstraite et une autre purement
technique en utilisant les outils de développement conviviales.

Lors de ce projet, nous avons réussi a développer les différents services déja fixés dans un
environnement sécurisé et assurant une manipulation simple des interfaces homme/machine.
Néanmoins, notre projet pourrait étre amélioré au futur par I’ajout d’autres fonctionnalités
comme :

- Le service SMS gratuit pour informer le plaignant de 1’état de son dossier.

- Faire la liaison avec la nouvelle application de traitement du dossier de I’institution et
donner la main a tous les plaignants de voir le résultat des efforts du service de conciliation a
tout moment a travers un compte plaignant.

- Renforcer la protection de I’application par le protocole de sécurisation des échanges

sur Internet ‘SSL’ (Secure Socket Layer) fourni par I’ATI (Agence Tunisienne d’Internet).
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