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INTRODUCTION GENERAL



Introduction général

Il ne fait aucun doute que l'informatique est la révolution la plus importante qui ait
caractérisé I'ere moderne. En fait, Internet s'est considérablement développé au cours de la
derniére décennie et s'est développé de maniere impressionnante dans tous les domaines,
en particulier dans différentes entreprises grace a ses apports dans la gestion de bases de
données. L'informatique est définie comme une science qui s'intéresse au traitement
rationnel de l'information a I'aide de I'ordinateur.

Les entreprises avec leurs diverses activités et les citoyens comptent sur Internet pour
faire des affaires, communiquer et rechercher, aujourd’hui, vous pouvez effectuer des
services de communication en ligne, commander des lignes téléphoniques, payer des
factures et bien d'autres activités. Algérie télécom est considérer comme 1’entreprise la plus
importante dans le secteur de telécommunication en Algérie.

Nous sommes particulierement intéressés par le service client de 1’Algérie Telecom,

beaucoup de clients souffrent du passage a I'Agence Commerciale " Algérie Télécom
" Pour déposer leurs demandes et réclamations, et lI'agence recoit un grand nombre de
clients et de documents, ce qui perturbe le service client, et pour cela nous avons propose
une solution aux problemes rencontrés, qui est de répondre aux besoins des clients, ce qui
assure un contact permanent entre le client et I'agence sans avoir besoin de se rendre dans
des agences de communication, ce qui facilite le processus de traitement et de suivi des
demandes et fournit des services rapides tels que la demande en ligne. Abonnement
Téléphone & Internet & Réponse Rapide a Toutes Réclamations a distance dans ce projet,
nous nous intéressons a la mise en place d'un systéeme permettant d'informatiser certaines
activités commerciales, d'assurer la gestion des clients, de maintenir la tracabilité, et de
faciliter la diffusion de I'information entre les différents services et clients pour faire face
au volume de données excédentaire.

Notre travail est organisé comme suite : dans le premier chapitre nommé «I’étude de
I’existant » on a presenté " Algérie télécom " et ses divers fonctionnalités, défini le systéme
d’information, quelque concepts du web, Les caractéristiques techniques du web, la
différence entre les sites statique et les sites dynamique .

Dans le deuxiéme chapitre nommé «Conception et Modélisation Par UML» on a
présenté L’outil de conception (diagramme du langage UML), et ses différents diagrammes
ainsi que notre base de données. Et pour terminer.

Dans le dernier chapitre nommé « Réalisation » ou nous présentons les outils de
développement utilisés pour la réalisation d’une plateforme pour la gestion des services de

I’Algérie Télécom et la présentation de quelques images de notre application
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Chapitre 1- L’étude de L’existent

1.Introduction :

Cette phase a pour objectif de présenter 1’organisme et la structure d’accueil, définir c’est
quoi un systeme d’information et délimiter le champ d’étude ce qui permet d’analyser et
critiquer 1’existant, et réaliser une petite description du nouveau systeme que nous allons
implémenter.

1.2. Présentation de I’organisme d’accueil :
1.2.1. Présentation d’Algérie Télécom:

ALGERIE TELECOM est considéré comme 1’une des plus grandes entreprise d’Algérie,
est une société par actions a capitaux publics opérant sur le marché des réseaux et services de
communications électroniques. Sa naissance a été consacrée par la loi 2000/03 du 5 aodt
2000, relative a la restructuration du secteur des Postes et Télécommunications, qui sépare
notamment les activités Postales de celles des Télécommunications.

ALGERIE TELECOM est donc régie par cette loi qui lui confeére le statut d'une entreprise
publigue économique sous la forme juridique d'une société par actions SPA.
1.2.2.Cadre juridique :

ALGERIE TELECOM est une société par actions a capitaux publics SPA, fixant les régles
générales relatives a la poste et aux télécommunications ainsi que les résolutions du conseil
national aux participations de I’état (CNPE) du ler Mars 2001 portant création d’une
Entreprise Publique Economique dénommeée « Algérie Télécom ».

ALGERIE TELECOM est donc régie par ces textes qui lui conférent le statut d’une
Entreprise Publique Economique sous la forme juridique d’une société par Actions au capital
social de 115.000.000.000,00 Dinars et inscrite au centre du registre de commerce le 11 mai
2002 sous le numéro 02B 0018083.Entrée officiellement en activité a partir du ler janvier
2003. [2], [1]

1.2.3. Les objectifs de la société :
Elle s'engage dans le monde des technologies de I'information et de la communication avec
trois objectifs principales sont:
1-Rentabilité.
2- Efficacité.
3- Quialité de service.
Son ambition est d'avoir un niveau élevé de performance technique, économique, et sociale

pour se maintenir durablement leader dans son domaine, dans un environnement devenu
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concurrentiel. Son souci consiste, aussi, a préserver et développer sa dimension internationale
et participer a la promotion de la sociéte de lI'information en Algérie. [2]
1.2.4 Organisation de ’organisme d’accueil :

Algérie Télécom est organisée en Divisions, Directions Centrales, Directions Régionales,
et Opérationnelles de télécommunication ou il y a 13 directions régionales, et 53 directions
opérationnelles distribués sur tous le territoire national dont trois a Alger (voir figure 1.1) et

deux a Constantine.

{ Président Directeur Général ]

[ Div. Inspection Générale ]0-—
—[:[[ Cellule Reporting et tableau }
de bord
[ Div. Audit Interne ]——
Dir, Communication ]
( Conseillers du PDG }—

DGA Chargé du Pale DGA Chargé du Pole DGA Chargé du Pale
Infrastructures et Réscaux Commercial Administration ¢t Finances

e Div. Systéme

Div. Ressources d'information

Humaines et Formation

Div. Relations Clientéles

Div. Opérations ¢t
Développement du

Résean

Div. Exploitation et
Maintenance

~
Div, Des Opérations des ~ Div. Finances ¢t
Plateformes Comptabilité

-~
Dir. Marketing et Dir. du Patrimoine
Communication

Commerciale

= = o

A
Dir. Des Moyens et la de
Logistique

Dir. Achats
Approvisionnement

J
]
J
Die, Mterceasesion ,[ Dir. Affaires Juridiques J
]
]
J

i) (i (i

Figure 1.1 : Organigramme d’Algérie Télécom[8]

1.2.5. Activités de I’organisme d’accueil :
L'activité majeure d'Algérie Télécom est de :

e Fournir des services de télécommunication permettant le transport et I'échange de la voix,
de messages écrits, de données numériques, d'informations audiovisuelles.

e Développer, exploiter et gérer les réseaux publics et privés de télécommunications. [2], [1]

e Etablir, exploiter et gérer les interconnexions avec tous les opérateurs des réseaux.
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e Algérie Télécom a, dans le cadre du renforcement et de la diversification de ses activités,
mis en ceuvre un plan de filialisation des activités liées au mobile et satellite qui s’est
traduit par sa transformation en groupe auquel sont rattachées trois filiales :

e Algérie Télécom Mobile ATM (Mobilis) société par actions au capital social
de100.000.000 DA, pour la téléphonie mobile.

e Algérie Télécom Satellite ATS (RevSat), societé par actions au capital social
de100.000.000 DA, pour le réseau satellitaire.

o Algérie Télécom Internet ATI.

e Algérie Télécom a comme activité principale la téléephonie fixe et pour laquelle elle est
actuellement en position de monopole. Elle intervient aussi dans le mobile avec sa filiale

e Elle offre encore des services de transmissions de donnée par paquet (DZPAC et
MEGAPAC), I’acces a internet a haut débit (ADSL), le service télex et les services de
lignes spécialisées nationales et internationales. [2]

Sur le site web de 1’ Algérie Télécom on a les offres suivantes :

v' IDOOM Fixe :

Algérie Teélécom vous fait profiter d'un réseau fiable et vous assure une qualité de
communication irréprochable et optimale, bénéficiez d’appels gratuits et illimités vers le
réseau local et national. [2]

v' IDOOM FIBRE :

Algérie Télécom vous propose des offres internet « IDOOM FIBRE » tres haut débit
adaptées a vos besoins et des formules d’abonnement allant de 10 jusqu’a 100 Mégas
accompagnées de plusieurs services offerts gratuitement. [2]

v' IDOOM ADSL :

Algérie Télecom vous propose des offres internet « IDOOM ADSL » haut débit adaptées
a vos besoins et des formules d’abonnement allant de 10 jusqu’a 20 Mbps. [2]

v D.IDOOM 4GLTE:

Bénéficiez de I'internet Haut Débit et de la Téléphonie grace a la nouvelle offre IDOOM

4GLTE d’Algérie Télécom. [2]

1.3. Les systémes d’Information d’Algérie Télécom :

Les différents systémes importants et opérationnels, au sein de 1’entreprise sont énumérés
comme suit :

e Systeme de facturation « GAIA » : qui permet la gestion commerciale, financiére et

technique du réseau fixe d’Algérie Télécom.
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e Systéme de gestion des finances et de la comptabilité « ORACLE FINANCE » : gére

les finances et la comptabilité générale de I’entreprise.

e Systeme de gestion des ressources humains « HR ACCESS » : permet la gestion du
personnel , le calcul de la paie et la formation suivie par les employés.

e Systéeme de collecte « G-COLLECT » : gére la collecte du trafic téléphonique entrant et
sortant de la téléphonie fixe et mobile.

e Systeme d’interconnexion ICT et ITU : gére les décomptes de I’interconnexion
nationale et internationale entre le fixe et les opérateurs mobiles (Mobilis, Djezzy et
Watania).

e Systéme de facturation ADSL « OCS » et « CCBS » : gere la facturation de 1’ADSL

des plateformes Easy, Anis+, Anis et Fawri.

e Systeme décisionnel « MOACHIR » : représente le tableau de bord de I’entreprise

(solution interne).

e Systtme documentaire«x GDOC-AT » : représente le portail documentaire de
I’entreprise (solution interne).
e Autres systémes tels que : (site web de 1’entreprise, espace clients, espace employés,

portail corporate, portail entreprise, argumentaire de ventes, gestion des réclamations,...) [4]

1.4. Analyse de I’existant :

Concevoir une application, nécessite une étude approfondie de 1’existant.
1.4.1. Situation actuelle :
1.4.1.1. Définition d’un systéme d’information:

Le systéme d’information (SI) est un ensemble de ressources et de dispositifs permettant
de collecter, stocker, traiter et diffuser les informations nécessaires au fonctionnement d’une
organisation (administration, entreprise...).Il peut s’agir d’informations fiscales, financieres,
comptables, commerciales, managériales... [3]
1.4.1.2. Le role du systéme d’information :

Le systéme d'information a un réle central dans le fonctionnement de 1’entreprise, il permet
d’améliorer I’efficacité du fonctionnement interne de 1’entreprise.

Grace au systeme d’information, les informations circulent simplement au sein de
I’entreprise. Par exemple, le systéme d’information peut permettre :

e d’améliorer la communication entre les différentes équipes de 1’entreprise.

e de supprimer les taches repétitives.
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e d’optimiser la coordination des taches au sein de 1’entreprise.

Le systeme d'information est un élément important pour la communication externe de
I’entreprise.

Les partenaires externes, tels que les banques, les fournisseurs, les administrations, ont un
role important dans la vie de I’entreprise.

Lorsque le systeme d'information est performant, il améliore la communication entre ces
différents acteurs.

Enfin, le systéme d’information permet de faciliter la prise de décision.

Grace au systéme d’information, le décideur posseéde toutes les données nécessaires pour
prendre une décision. [3]

Dans une organisation on trouve 3 systémes indispensables :

e Le systeme de pilotage :

Comme son nom indique, ce systéme pilote et controle I’ensemble des sous-systémes de
I’organisation en prenant des décisions. C’est lui qui fixe les objectifs ainsi que les méthodes
et les moyens pour les atteindre. [4]

e Le systeme opérant :

C’est la partie qui réalise I’objectif de 1’organisation, transforme en action les décisions

prises par le systéme de pilotage et exécute les ordres et directives émises par ce dernier. [4]
e Le systéme d’information :

Il traite et véhicule I’information pour ces deux systémes, il collecte, mémorise, traite et
diffuse I’information. [4]

Donc aprés avoir étudié et recensés les besoins fonctionnelle de 1’ Algérie Telecom , nous
avons proposés pour la gestion du client :

Pour gestion une ligne téléphonique se fait de la fagon suivante :

e le suivi de la demande en ligne téléphonique qui gére 1’acceptation et 1’annulation de la

demande.

e Demande de transfert une ligne téléphonigue a un autre emplacement.

o Création une liste d’attente en cas il y a des demandes.

e Présenter les offres existe.

e Laréclamation en ligne pour la rapidité de repense

e Etablir les factures.Gagnez et attirez plus de clients grace a des points ajouter pour une
nouvelle ligne téléphonique et le rechargement d’internet qui a établi par le code de

promotion et les points c’est le nouveau qui a inclus de notre projet
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e Pour les points gainés par le clienton a:
e Chaque creation d’un nouveau compte vous avez des points
e Lors du paiement vous avez des points puis il y a possibilités des
transformations a des promotions.
e Lorsque atteindre les points maximum vous aurez des promotions des jours
internet dépond les points.
e Pour la réclamation on a:
e Poser la demande en ligne.
e Transférer au service concerné.
e Création une fille d’attente de réclamations et envoyer la repense au client
par email.
Le nouveau pour notre projet c’est création feedback qui contient des avis des clients.

Pour le supporton a:

e S’il y a un probléme sur internet le site donne les étapes de configurations ou bien

transférer au service réclamation

Pour le paiement on :

e Utilise une nouvelle option c’est le paiement avec promotion ¢a dépend les offres

e Pour les offreson a:

e Présenter les offres pour un nouveau client.
e Demande de changement de débit pour chaque paiement et il ne peut pas avoir
un début mois que le début actuel.
1.5. Les technologies web :
1.5.1. Définition d’un site web :

Un site web (de I'anglais Website) c’est I’ensemble des pages web et des ressources inter
reliées entre elles par des liens hypertextes, auxquelles 1’internaute peut accéder par une
adresse web appelée Url, le tout enregistré sous le méme nom de domaine. Un site web ou site
internet englobe des textes et multimédia, il est hébergé sur un serveur web, auquel on peut
accéder a travers le réseau internet ou intranet.

Une page web peut étre défini comme étant ’ensemble des documents html structurés,
stockes sur un serveur connecté au réseau mondial qu’est internet, cette derniére contient pour
son essentiel du texte, que 1’on enrichit et accompagne d'images, de vidéos animation, de son

parfois et de liens reliant la présente page a d'autres pages web. [5]
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1.5.2. L’évolution du web :
1.5.2.1. Le Web 1.0 : Période : (décennie 1990)

Aussi dit « classique », « traditionnel » ou « documentaire », ce Web de premiére
génération est fait de pages statiques présentant un contenu limité d’hypertexte ou
d’hypermédia en mode « lecture seule ».

Ils permettent de publier des informations pouvant étre consultées en tout temps par
I’ensemble des utilisateurs ainsi que d’établir une présence en ligne.

Le courriel et les forums de discussion sont les deux modes de communications rattachés a
ce Web. )[5]
1.5.2.2. Le Web 2.0 : (Période : décennie 2000

C’est le manque de possibilités d’interactions entre les utilisateurs qui a mené au
développement du Web 2.0, tout en étant plus simple d’utilisation, ce Web permet aux
utilisateurs non seulement d’en retirer de I’information, mais aussi de partager des contenus,
d’en modifier certains et d’en créer.

Les plateformes sont interactives, les applications participatives, les sites dynamiques et les
contenus illimités.

Ce Web, accessible aux utilisateurs professionnels comme amateurs, les met en contact ou
qu’ils soient dans le monde et devient un espace de socialisation, alors que ceux-Ci Se
regroupent en communautés et que naissent les réseaux sociaux. )[5]
1.5.2.3. Le Web 3.0 :(Période : décennie 2010)

Le Web a donné au plus grand nombre un accés direct a une quantité effarante
d’informations tout en permettant de collecter sur les utilisateurs une foule de renseignements.

Il est ainsi devenu une immense banque de données, données que 1’on a baptisées «
mégadonnées » (Big Data) en raison de leur volume colossal.

Dans cet univers d’« infobésité », il s’est avéré impératif et possible, grace a I’intelligence
artificielle (1A) ,d’intégrer au Web des technologies facilitant le partage et la réutilisation de
contenus a la fois entre utilisateurs (humains), entre « machines » (programmes ou agents
logiciels) ainsi qu’entre utilisateurs et machines.

Cette sémantique permet ainsi d’organiser les ressources de la toile afin que la machine
puisse mieux répondre aux demandes des utilisateurs. Pensons, par exemple, a 1’'usage des
mots-clés pour la recherche et la promotion de contenus, des filtres individuels pour le
magasinage en ligne ou encore a la recherche visuelle qui permet d’obtenir de 1’information

sur un sujet a partir d’'une image.
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En résumé, on peut dire de la génération 3.0 du Web qu’elle vise a donner du sens aux
données, a connecter les savoirs et a offrir une expérience plus personnalisée a I’utilisateur,
qui par ailleurs est plus mobile que jamais. [5]
1.5.2.4. Le Web 4.0 : depuis 2020

Le Web 4.0 s’inscrit dans un contexte ou I’intelligence artificielle (IA), I’apprentissage
automatique (ou apprentissage machine), I’Internet des objets et la réalité augmentée et
virtuelle notamment sont de plus en plus sophistiqués et intégrés a notre quotidien.

Ce n’est que le début d’un monde dans lequel le numérique et le physique fusionnent. Et ce
Web de quatrieme génération dit « intelligent » tendra a se faire plus direct, invisible,
omniprésent et ubiquitaire, puisqu’il sera en symbiose avec les objets connectés de
I’environnement de 1’utilisateur. [5]

On a deux types de site :

e Site statique :

les pages du site ne sont pas modifiables par des utilisateurs. Le site est donc
rempli et mis & jour par l'administrateur qui le fait depuis son poste de travail. Une
fois le site mis a jour sur l'ordinateur de l'administrateur, celui-ci devra étre envoyé
sur le site via FTP,

Le site est dit statique car les pages HTML qui le compose sont toujours
identiques entre deux visites sans mise a jour. Le serveur donc n'a pas besoin des

éléments de Scripting. [4]

Demande de page

-

Erwor de la page
Web voulue

A &’
Figure 1.2.Site Web statique.

e Site dynamique :

Les pages du site qui le compose peuvent étre modifiables par les visiteurs. De plus, entre
deux visites sur un méme site, le contenu de la page peut étre différent sans action de
I'administrateur du site Internet. Les grandes applications de ce type de site sont : les forums,
les Wiki (Wikipédia étant le plus grand représentant du genre) et tous les sites

communautaires (Facebook, Twitter, hi5, etc.). Le serveur qui fait fonctionner le site utilise
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une technologie de Scripting (comme PHP, Ruby, Python ou Perl) ainsi qu'une base de
données comme MySQL. [4]

h— |
‘\\ LeCture du conteny :
) ) o1 page a—
Demande de page ‘ \ = ||
s >
Chots de La forme
—_—
ce page ’—
o Py

- ¢
—_[n_.z.l de
&/ e —
Caltul de lapage

Figure 1.3.Site Web dynamique.
1.5.3. L’utilité d’un site web :

Durant ces derni¢res années, internet est devenu I’outil le plus utilisé au monde qui relie
plusieurs internautes a travers le monde dépassant de loin les médias classiques tels que la
télévision. Lorsqu’un internet atterrit sur un site web, c'est par ce qu’il cherche a assouvir un
désir de partage, communication, s'amusement ou a répondre a des questions dans différents
domaines.

Une page web contient des informations qui permettent de communiquer et de partager des
ressources avec les gens qui sont connectés sur internet et ce partout dans le monde. Les
professionnels créent des sites web pour se faire connaitre du grand public et I’intégrer
comme étape primordiale dans la mise en place de sa stratégie commerciale, une maniére tres
efficace qui a pour objectif de développer leur réputation et notoriété sur le web, a travers
I’utilisation du site web comme support de diffusion d'information et de publicité.

Pour un professionnel, le site web est support de communication avantagé qui possede en
lui-méme un double intérét, se faire connaitre aupres des clients potentiels et faire du
marketing visé a moindre co(t a travers la mise en place d’une stratégie de promotion de
marque pour affirmer sa présence sur le réseau internet. [7]

1.5. 4.Les différents types site web :
e Site internet Vitrine :
Le site internet vitrine est le site le plus simple qui puisse exister, permettant d’avoir une

présentation rapide d’une activité, quelques photos, les coordonnées et une page de contact.
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Cela permet a I’entreprise ou 1’association d’avoir une présence personnalisée sur internet,
contrairement a une simple inscription dans un annuaire ou un portail.

e Site E-Commerce :

Un site e-Commerce permet de réaliser des transactions d’argents en ligne via un systéme
sécurisé, que ce soit pour des produits ou des services. Aussi appelé site marchand, il existe de
nombreuses variantes de ce type de site.

L’intégration d’un CRM ou d’un systéme cross canal avec une boutique physique est par
exemple envisageable.

e Site Mobile :

Le site mobile permet d’optimiser 1’ergonomie d’un site existant sur les devices portatifs.
Contrairement au site responsive, qui s’adapte automatiquement suivant 1’écran, le site mobile
est pensé autrement pour favoriser la navigation sur de petits écrans.

e Mini-Site :

Les mini-sites sont des sites éphémeres, permettant de créer un buzz ou de présenter un
évenement spécifique ou promotionnel (Jeux concours de lancement d’une voiture, etc.).
C’est un outil trés utilisé pour réaliser du marketing viral.

e Site communautaire :

Les exemples les plus connus sont les réseaux sociaux du type Facebook, Twitter,
Linkedin, etc. lls permettent une interaction entre membres via des pages personnelles ou
d’organisation, privée ou publique.

e Site institutionnel :

Site permettant aux organismes publics, ou de grand groupe de communiquer au
plus grand nombre, et d’améliorer leur e- réputation via souvent une stratégie RSE

e Blog:

Souvent utilisé par les particuliers ou les petits créateurs, le blog permet de partager
ses expériences, des actualités, de 1’analyse ou des créations, via des billets, des pages
rédigées comme dans un livre. Ce type de site est tres bon pour le référencement, car il
apporte du contenu périodique, et de la génération de backlinks.

e Forum:

Le forum permet a des personnes de communiquer facilement entre elles, le plus
souvent par des questions posées sur le forum. Le forum, comme le blog, est trés bon
pour le référencement, mais aussi complexe a modérer du fait du nombre de messages

postés, et de la communauté a surveiller.
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e Site sur mesure :

Tout site demandant une analyse précise via un cahier des charges, impliquant
souvent une interconnexion complexe entre des bases de données, ou des
fonctionnalités spécifiques et/ou innovantes. Par exemple des sites de banques, ou de
covoiturage. [7]

1.5.5. Les caractéristiques techniques du web :
1.5.5.1. Une architecture Client/serveur :

Dans I’informatique moderne, de nombreuses applications fonctionnent selon un
environnement client-serveur, cette dénomination signifie que des machines clientes
contactent un serveur-une machine généralement trés puissante en terme de capacités
d’entrées-sorties qui leur fournit des services. Cette technologie permet d’exploiter au mieux
les réseaux, et permet un haut niveau de coopération entre différentes machines sans que
I’utilisateur se préoccupe des détails de compatibilité. [4]
1.5.5.2. Définition architecture Client/serveur :

C’est une architecture informatique visant a répartir une application entre une ou plusieurs
unités fonctionnelles qui émettent des requétes (cote client) et une unité qui traite ces requétes
(cote serveur). Ces unités correspondent a des programmes tournant le plus souvent sur des
machines différentes. Les programmes clients sont généralement dotés d’une interface
conviviale et sont situés sur votre ordinateur. Les programmes serveurs, plus complexes, sont
situés sur une autre machine et renvoient I’information au programme client qui 1’affichera
sous forme exploitable. [4]
1.5.5.3 .Les notions de base :

e Client:

Processus qui demande 1’exécution d’une opération a un autre processus serveur en
émettant un message décrivant ’opération a exécuter et attendant la réponse a cette opération
par un message.

Les caractéristiques d’un client sont:

e il estactif (ou maitre).

e il émet des requétes (messages décrivant 1’opération a executer) vers le serveur.

e il attend et recoit les réponses du serveur.

e Serveur:
Processus accomplissant une opération sur demande d’un client et transmettant la réponse

a ce dernier.

12



Chapitre 1- L’étude de L’existent

les caractéristiques d’un serveur sont :
o il est passif (ou esclave).
e il est a I’écoute, prét a répondre aux requétes envoyées par les clients. Dés qu’une
requéte lui parvient, il la traite et envoie une réponse au client.

e Les appels aux services mis en jeu sont en nombres de quatre :

QD
1

Sendrequest ( ) : Permet au client d’émettre le message décrivant la requéte a une adresse
correspondante au port d’écoute du serveur.

b
C

Receiverequest () : Permet au serveur de recevoir la requéte sur son port d’écoute.

Sendreplay () : Permet au serveur d’envoyer la réponse sur le port d’écoute du client.

d- Receivereplay (): Permet au client de recevoir la réponse envoyée par le serveur. [4]

Requétes
Send Request () Receive request ()

Applications Opérations
Client serveur
Receive Reply () Réponses Send Reply ()

Figure 1.4 Notion de base client/serveur
1.6. Conclusion :

Dans ce chapitre on a présenté 1’étude de I’existant a pu découvrir les difficultés de
I’ancien systéme d’apres sans critique, nous avons abordé une introduction générale et
soulevé les probléemes existants. Nous avons présenté quelques solutions possibles, on a
donné un apercu clair de 1’ Algérie Telecom.

Ensuite, nous avons présenté quelques definitions importantes sur le sujet de I'étude et
proposé une meilleure solution qui satisfait les besoins de 1’ Algérie Telecom, notamment pour
les clients. nous avons recherché et présenté un nouveau systeme.

Donc Ce chapitre représente une base suffisante pour 1’analyse et conception de notre

systeme d’information qui bien détaillé dans le chapitre suivant.
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Chapitre 2 - Analyse et Conception

2.1. Introduction :
Dans ce chapitre, nous commengons par présenter notre projet, puis on entamera la phase «
Analyse » qui mettra en évidence les acteurs principaux dans le site et ses besoins.
Suivi d’une phase « conception »qui permet de faciliter la réalisation, s’appuyant sur la
phase précédente, qui donnera la modélisation des objectifs a atteindre.
Notre travail sera consacré a la création d’un site qui gere les services de L’Algérie
Telecom, qui permet la gestion des clients et I’administrateur.Parmi les taches a réaliser par :
v L’administrateur :
. Authentification.
. Gérer les offres.
. Etablir les factures des abonnées.
. Mise a jour des donnés (créer ,modifier , consulter ,supprimer) .
. Sauvegarder les données.
. Traiter les demandes et les réclamations.
v' Le visiteur :
. Consulter le site.
. Envoie une réclamation.
v Leclient:
. Consulter le site.
. Création d’un compte.
. Authentification.
. Envoie une réclamation.
. Chercher une offre.
. Choisir une offre.
. Demande de ligne téléphonique.
. Demande internet.
De ce fait, notre démarche se basera sur le langage UML, qui permettra de bien représenter
les aspects fonctionnels, statiques et dynamiques de notre projet par la série des diagrammes

qu’il offre.

2.2. La Modélisation avec UML :
2.2.1. Définition UML:

Le Langage de Modélisation Unifié, est un langage de modélisation graphique a base de
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pictogrammes congu comme une méthode normalisée de visualisation dans les domaines du
développement logiciel et en conception orientée objet. [9]
2.2.2. La démarche de PUML :

L'OMG (Object Management Group) supervise la définition et la maintenance des
spécifications UML. Cette surveillance donne aux ingénieurs et aux programmeurs la
possibilité d'utiliser un langage a des fins multiples pendant toutes les phases du cycle de vie
du logiciel, quelle que soit la taille du systéme concerné.

e L'UML est prise par les programmeurs, mais n'est généralement pas utilisé par les

développeurs de bases de données. L’UML est efficace pour la modélisation générale
de données et peut étre utilisé dans différents types de diagrammes UML. [9]
2.2.3. Les avantage du langage UML :
e UML est un langage formel et normalisé permet une grande précision, facilite
I’utilisation d’outils
e UML est un outil qui facilite la communication, propose un cadre d’analyse , permet
la représentation d’¢éléments abstraits et complexes et offre une grande expressivité
grace a sa polyvalence et a sa souplesse. [6]
2.2.4. Les inconvénients du langage UML :

e UML nécessite un apprentissage et de 1’expérience.

e UML n’est pas a I’origine de I’approche objet mais en précise les concepts sous-

jacents.

e UML n’est pas une méthode (et n’en propose pas).

] Cela va probablement changer ultérieurement. . [6]
2.3 Analyse :
2.3.1. Identification des acteurs :

Un acteur représente un role joué par une entité externe (utilisateur humain, dispositif
matériel ou autre systéme) qui interagit directement avec le systéme, il peut consulter et/ou
modifier directement 1’état du systéme, en émettant et/ou recevant des messages susceptibles
d’étre porteurs de données.

2.3.2. Les acteurs de notre systeme

On a trois acteurs qui intervient dans notre systéme sont : I’administrateur, le client, le

visiteur qui sont des personnes qui gérent notre site chagqu 'un son réle, consulter le site,

gérer et traiter des données, rependre a la réclamation, inscrire le client.
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2.3.3. Diagramme de contexte

Le diagramme de contexte est un modeéle conceptuel de flux, 1l permet de bien délimiter le

champ d’étude et de spécifier le nombre d’instances d’acteurs connectés au systéme.

1..1 I
i —— | Siteldomm Li

Administrateur | Client/visiteur

Figure 2.1 : Diagramme de contexte.

2.3.4. Spécification des besoins

On trouve deux types de besoin : des besoins fonctionnels et d’autres non fonctionnels.

2.3.4.1 Les besoins fonctionnels :
Un besoin est I’ensemble logique d’opérations qu’un programme ou une partie d’un
programme doit exécuter pour répondre aux attentes des acteurs.

Le tableau (2.1) résume les besoins fonctionnels de notre application :

Acteur Besoins

B1 : S’authentifier.

B2 : Créer les offres.

B3 : Modifier les offres.
B4 : Consulter les offres
Administrateur B5 : Supprimer les offres.
B6 : Consulter les données.
B7: Modifier les données.

B8 : Sauvegarder les données.
B9 : supprimer les données.
B10: Gérer une réclamation.

B11: Etablir les factures.

Visiteur B1 : Consulter le site .

B2 : Envoie une réclamation.
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B1 : Consulter le site .

B2 : Création d’un compte.

B3 : Inscription.

B4 : Authentification.

Client B5 : Envoie une réclamation.

B6 : Chercher une offre

B7 : Choisir une offre.

B8 : Demande de ligne téléphonique

B9 : Demande ’internet.

Figure 2.1 Tableau des spécifications des besoins.
2.3.4.2. Les besoins non fonctionnels :
Il s'agit des besoins qui caractérisent le systeme. Ce sont des besoins en matiere de
performance, de type de matériel ou le type de conception.
Les besoins non fonctionnels de notre application se résument a :
» SGBD de type :MySQL .
» Systémes d’exploitation : Windows 7,8.
» Langages de programmation : Java, CSS, PHP, Visuel Studio.
» La disponibilité : le systéme constitue le cceur de 1’activité, il est nécessaire qu’il soit
en service lors de sa demande sans aucune connexion a internet.
* La sécurité : c’est primordial pour 1’application, étant donné qu’il gére des données
confidentielles, I’authentification est indispensable.
* La performance : fluidit¢ de I’application et temps de réponse immeédiat, d’ou
I’administrateur et le client récupére le résultat en temps réel.
2.3.5. Spécification des cas d’utilisation :
2.3.5.1. Définition :
Un cas d’utilisation est une maniere spécifique d’utiliser un systeéme ou les acteurs sont a
I’extérieur ; Ils modélisent tout ce qui interagit avec lui.
Un cas d’utilisation réalise un service de bout en bout, avec un déclenchement, un
déroulement et une fin, pour 1’acteur qui I’initie.
2.3.5.2. Diagramme de cas d’utilisation
Nous allons décrire le diagramme de cas d'utilisation selon « les acteurs : administrateur,

visiteur, client » (Voir Figure 2.2).
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! « Include »

consulter le site y 4

S —
X

ol
/

:
e

« extend »

=

Figure 2.2 Diagramme de cas d’utilisation

2.3.5.3. Description textuelle des cas d’utilisation :
Nous décrivons les trois cas suivants :
e S'authentifier.
e Créer compte.

e Ajouter un client .
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Description du cas d’utilisation : « S’authentifier »

Identification
Nom du cas : « S’authentifier ».
Résumé : Permettre au client d’accéder a son compte.

Acteur principal : client

Pré-conditions
Le client posséde un compte créé préalablement sinon il doit créer un.

Enchainement nominal

Le site demande au client de saisir le « email » et d’introduire « le mot de passe ».

. Le client remplit les champs « email » et « Mot de passe » puis Valide.

. Le site affiche a I' son compte.

Enchainement alternatif

Al : email ou mot de passe saisi incorrect (informations incorrectes).
L’enchainement peut démarrer apres le point 2 de I’enchainement nominal :
. Le site affiche une erreur d’identification.

L’enchainement nominal reprend au point 1.

Post- conditions :

Le client accede a son compte.

Tableau 2.2Description du cas d’utilisation « S’authentifier ».
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Description du cas d’utilisation : « Créer un compte »

Identification
e Nomdu cas : « Créer un compte ».
e But: Permettre au client de créer un compte.

e Acteur principal : le client.

Pré-conditions
Le client doit s’authentifier.

Le client accede au volet « compte™.

Enchainement nominal

1. Le client clique sur le bouton créer compte.
2. Le site affiche le formulaire d'inscription

3. Le client saisir ces informations

4. Le client click sur le bouton « créer compte».

5. Le site affiche le compte

Post-conditions :
Le site enregistre les informations de client

Tableau 2.3 Description du cas d’utilisation

: « Créer un compte »
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Description du cas d’utilisation : « Ajouter le client »

Identification
Nom du cas : « ajouter client ».
Résumé : Permettre a I’administrateur d’ajouter le client.

Acteur principal : I’administrateur.

g B~ W N

Pré-conditions
L’administrateur doit s’authentifier.
L’administrateur doit ajout un client

L'utilisateur accede au volet "ajouter client".

Enchainement nominal

. L’administrateur clique sur le bouton d'ajout le client.

. Le site affiche le formulaire d'ajout le client.

. L’administrateur remplit le formulaire du client

. L’administrateur confirme la bonne réponse puis valide.

. Le site enregistre le formulaire.

Enchainement alternatif :

L’enchainement peut démarrer apres le point 4 de I’enchainement nominal :
Le site affiche un message d’erreur et retourne au 3.
Post-condition :

Le site enregistre les clients.

Tableau 2.4 Description du cas d’utilisation : « Ajouter le client »
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2.4. Conception
Dans cette phase une nouvelle vue du modéle fait son apparition. Cette vue exprime
les modules et les exécutables physiques sans aller a la réalisation concrete du systeme. Elle
est basée sur :
» Le diagramme de séquence.
* Le diagramme de classe.
2.4.1.Diagramme de séquence
L’objectif de ce type de diagramme offert par UML est de représenter les interactions
entre les objets en mettant I’accent sur le classement chronologique des messages ¢échangés.
Les scénarios sont des instances des cas d’utilisation et sont traduits en diagrammes de
séquences.
nous allons étudier que quelques diagrammes :
e Diagramme de séquence du cas " Inscription ".
e Diagramme de séquence du cas " Authentification client ",

e Diagramme de séquence du cas " Authentification Administrateur ".

% page d'accueil site BDD

L|fe||ne2l: Akt 1 : demander de page

R S L|

3 : click de I:Joutlnn inscription

e LTI L Ler e rmeed. . e e emeorhrl. Lol toeenet L A

4: aﬁichagerr le formulaire
5: Mlassagel

A

6 remplir e folmulaire et | envoie v B verifier le formulaire

A

9. afficher message(ereur)
: 11 : enregistrer BOD

Iy

10 : afficher login

ﬁ - succes,echec messagerie !

Figure 2.3 Diagramme de séquence (cas inscription client)

22



Chapitre 2 - Analyse et Conception

% site BDD

Lifelinel: Actorl

1 : demander le page

 — 2 afficher page Ll

3 : click su connexion

=G aficher du Togin formulaire LI

5 : remplissage du formulaire

6 : wverification du BDD

7 > succes .echec messagerie j:‘]

Figure 2.4 Diagramme de sequence (Cas Authentification client)

% page admin bdd fille o attante ‘ ‘ client ‘
Lifelinel: Actorl : : i :
1 : authentifer : ; ; ;
. s i i
£ - saisir psewdo et mot de passe : ; ;
3 : Messagel : : ; :
4 misea |n'uf E E E
5 : bdd a jour : :
6 : racois la demande : I I

7 - livraison la demande

P (WHE

Figure 2.5 Diagramme de séquence (Cas Authentification Administrateur, recevoir les demandes)
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2.4.2. Diagramme de classe :

Le diagramme de classes est considéré comme le plus important de la modélisation
orientée objet, il montre la structure interne du notre systéme.

Il contient principalement des classes, ces dernieres contiennent des attributs et des

opérations, aussi il démontre les liens entre ces classes ainsi que leurs cardinalités.

feedback client
+d: int =
+id_client: int Ilfd ,'E”t yareh
+sujet: varchar +I:::t_::m:'- ::rrgh::
+description: text stype. client int
+Ajouter() +type_ cart: int
+Consulter() +n_cart: varchar
+Modifier() +email: varchar
+Supprimer{} +id_wilayas: int
admin +address: varchar
offer +Nam.e?: varchar +pass£ varchar

e +emalil: varchar +1N +del boolean
+id: int +pass: varchar -
+name: varchar +1.1 | +type- int +Ajouter()
+description: text +1N +active: boolean +Modifier()
I!L“E‘-’ﬂf‘iprzf - pyv— +Consulter()

It_type ofrer-in , +Supprime!
+size: varchar +Modifier() pprmer)
+active: boolean +3upprimer() +ON

- +Sauvegarder()
+Ajouter()
+Modifier()
+Consulter() facture +11 L1 N
+Supprimer{) +id: int ’
+id line: int
Rt +datastarte: date demande
1 +data end: date e
+stat: int o
+id_client: int
LN +Consulter() +id_offer: int
+Creer Auto() +01 | +active: tinyint
typeoffer +del: boolean
+id: int +Ajouter()
+name: varchar 5 +Consulter()
+active: boolean ligne *Modifier()
+Attributel +id:in +upprimer()
+Ajouter() +id_cli en.tl int

#Consuter) i e

+ .

+SL?p ériizgr{} +active: tinyint

+del- boolean
+Ajouter()
+Consulter()
+Madifier()
+Supprimer()

Figure 2.6 Diagramme de classe.
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2.6. Conclusion :

Dans ce chapitre, nous sommes concentres sur les aspects analytique et conceptuel de notre
application ainsi que les Bases de données qui interagissent avec elle.

Nous avons utilisé un modele de conception c’est UML on a défini les acteurs de notre
application et les taches qu'ils assurent, puis élaborer le diagramme de cas d’utilisation, les
diagrammes de séquence et le diagramme de classes.

Enfin, nous avons congu le modeéle relationnel, qui nous a permettre la conception et
création de la base de données.

Dans le chapitre suivant nous entamerons I'étape d'implémentation de notre application.
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Chapitre 3- Réalisation

3.1.1Introduction :

Nous avons choisi de créer un site avec une interface graphique simple et facile, afin de
pousser le client a utiliser notre site, nous lui avons donc fourni un compte spécial avec
certaine de ses besoins les plus importants et notre utilisation pour Algérie Télécom,

A ce stade, nous présenterons l'environnement de travail dans lequel nous avons
développé notre site Web.

3.2.les outils et Les langages de programmation utilisés :

3.2.1. Le langage HTML et CSS :

L'HTML est un langage informatique utilisé sur internet. Ce langage est utilisé pour créer des
pages web. L'acronyme signifie HyperText MarkupLanguage, ce qui signifie en francais

"langage de balisage d'hypertexte”. Cette
signification porte bien son nom HTML

puisqu'effectivement ce langage permet de
réaliser de I'nypertexte a base d'une structure de
balisage. [14

CSS (Cascading Style Sheets): est un Iangage

de feuille de style utilisé pour décrire
présentation d'un document écrit en HTML ou XML (y compris les dialectes XML tels que
SVG, Math ML ou XHTML). CSS décrit comment les éléments
doivent étre rendus a I'écran, sur papier, dans la parole ou sur
d'autres supports, Pour réaliser notre site web, nous avons utilisé
le html5 est le ¢ss3. [15]

3.2.2. Le langage PHP :

Le PHP, pour HypertextPreprocessor, désigne un langage

informatique, ou un langage de script, utilisé principalement
pour la conception de sites web dynamiques. Il s'agit d'un
langage de programmation sous licence libre qui peut donc étre utilisé par n'importe qui de
facon totalement gratuite. [12]
3.3.3.MYSQL:

MySQL est un Systeme de Gestion de Base de Données (SGBD)
parmi les plus populaires au monde, aussi est un serveur de base de

données relationnelles SQL qui fonctionne sur de nombreux
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systemes d’exploitation (dont Linux, Mac OS X, Windows, Solaris, FreeBSD...) et qui est
accessible en écriturepar de nombreux langages de programmation, incluant notammen

t PHP, Java, Ruby, C, C++, .NET, Python ... [13]

3.3.4. JQUERY : [2]

JQuery est un Framework JavaScript sous licence libre qui permet \(

de faciliter des fonctionnalités communes de JavaScript.

L’utilisation de cette bibliothéque permet de gagner du temps de

développement lors de l'interaction sur le code HTML d'une page

web, I'AJAX ou la gestion des évenements. JQuery possede par la .auer{
méme occasion 1’avantage d’€tre utilisable sur plusieurs l

navigateurs web (cf. Internet Explorer, Firefox, Chrome, Safari ou
.

Opéra). [11]
3.3.5. XAMPP : [1]
personnes puisqu'il ne requiert pas de connaissances particuliéres et fonctionne, de plus, sur

Est un ensemble de logiciels permettant de mettre en place un serveur
Web local, un serveur FTP et un serveur de messagerie electronique. Il
s'agit d'une distribution de logiciels libres (X (cross) Apache MySQL Perl

PHP) offrant une bonne souplesse d'utilisation, réputée pour son

installation simple et rapide. Ainsi, il est a la portée d'un grand nombre de

les systémes d'exploitation les plus répandus. [10]
La version utilisée dans le travail de notre site est : XAMPP Control Panel v3.3.0

3.6. Visual Studio Code : 7
Visual Studio Code est un éditeur de code trés puissant et facile a

utiliser. 1l est livré avec un large support de langage de

programmation, est hautement personnalisable avec diverses

extensions et il est gratuit - un excellent package pour les débutants

et les programmeurs plus avancés.

La version utilisée dans le travail de notre site est : Visual Studio Code . [16]

3.3. Présentation de quelques pages du site :

Dans cette partie, nous allons décrire les pages principales pour la réalisation de notre site web.
3.3.1. Page d’accueil :

Il sagit de la page principale du site et contient la plupart des options dont le client a

besoin, par exemple (d’accueil, a propos, service, d'offres, contactez, login.).


https://fr.wikipedia.org/wiki/Logiciel
https://fr.wikipedia.org/wiki/Serveur_Web
https://fr.wikipedia.org/wiki/Serveur_Web
https://fr.wikipedia.org/wiki/Serveur_FTP
https://fr.wikipedia.org/wiki/Serveur_de_messagerie_%C3%A9lectronique
https://fr.wikipedia.org/wiki/Syst%C3%A8me_d%27exploitation
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Idoome. kool Aprpes  Sevees Omws Comacwz  Loge
Bienvenue a ldoome
i Notre entreprise vise 2 obleni le medlleur et le meilieds Intemet

P

2 B 7

1F

Figure 3.1. Page d’accueil .

LOGIN

emalil

password

Create an account

Figure 3.1.1. Page Login
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3.3.2.Partie compte client :

3.3.2.1. Page inscription client :

Sur cette page, le client va fournir toutes les informations nécessaires ensuit il appuie sur le

bouton « Créer » pour créer un compte sur notre plateforme, un compte sera créé directement.

BS

| REGISTRATION
&
/ Prénom

l/

\

r/ Create an account

vol

Numeéro

address

Numéro de téléphone

Figure 3.2 Page inscription client.

3.3.2.2. Page de compte :

Sur cette page, on retrouve le nom du compte du
client sur le c6té gauche, en cliqguant dessus, vous
trouverez deux possibilités : soit entrer dans un
compte soit sortir.

Et nous retrouvons tous les services et informations
disponibles dans le compte du client comme les

demandes de ligne, les offres, etc.

bensaad hind ~

account

lougout

29




Chapitre 3- Réalisation

Idoome . Accueil A propos Services Offres Contactez  bensaad manel ~

DEMANDER
_ Offer

idoom 20m

v

10 accepted idoom 20m idoom

Join Our Newsletter

Tamen quem nulla quae legam multos aute sint culpa legam noster magna

Figure 3.2.1. Page créer de compte

3.3.2.3. Page demande :
Cette page est destinée a la demande afin que le client trouve les offres disponibles et

clique sur une offre qui lui convient, puis clique sur le bouton de demande, puis les offres

complétes qu'il a demandées apparaitront et si elles ont été acceptées ou non.

Offer
idoom 20m v
Demander
accepted idoom 20m idoom
g en atfente wcvhe viber

Figure 3.2.2. Page de demande.
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3.3. Partie administrateur :
3.3.1.1Interfacecompte d'administration :
Dans cette interface, on retrouve tous les services qui sont activés et contrélés par

I'administrateur coté client.

- |DOOMDZ

= |DOOMDZ

add client

Figure 3.3.Page Interface d'administration
Le compte Administrateur contréle toutes les demandes et les offres du client comme les
plaintes, lignes téléphoniques, etc.
3.3.2.Les comptes clients :

Page des comptes des clients qui ont des comptes chez nous :

add client

Figure 3.3.1.Page lister les clients.
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e Voici la possibilité de rechercher des

clients .

e Ces deux boutons affichent les premiéres informations du

client avec la possibilité de les modifier et le secondd'ajouter

une demande a ce client.
e |l yaun bouton de " retour" pour revenir a la page

client.

e Apres avoir appuyé sur le

bouton" add client", cette CU?Tt_?qd
page apparait, qui permet
d'ajouter un client et de

renseigner ses informations.

3.3.3.Les demandes :

Cette page affiche les clients qui ont passé une commande acceptée ou rejetée.

- IDOOMDZ

= IDOOMDZ

Figure 3.3.3 Page d’affichage de demande.
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e L’administrateur ici appuie soit sur le bouton d'acceptation soit -
sur le bouton de rejet.
e Ce bouton affiche les informations du client

e C(Cette partie de I’interface apparaisse quand
I’administrateur appuie sur le client edit

bouton « afficher le détail » .
bensaad hind

Chlef
chlef

hind@gmail.com

vxcvbc

viber

loyx9rvGWR

3.4. Conclusion :

Dans cette section, nous avons présenté les différents outils et langages utilisés dans la
mise en place de notre site. Ensuite .Nous avons fourni certaines interfaces de site Web telles
gue nous les avons congues. Le site propose certains services clients tels que des offres et un
compte spécial pour chaque client qui lui permet de passer commande. Nous pensons avoir
atteint les objectifs initiaux de confort des clients, mais nous pouvons encore améliorer

certains aspects esthétiques et fonctionnels. Pour le rendre plus attrayant, utilisable et facile.
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Conclusion général

Dans ce mémoire, nous avons traité le sujet « Conception d'une plateforme de gestion
des services télécoms algériens ».

Ce projet est basé sur la conception d'un site Web qui rend les services de
communication électronique faciles et simples Pour concevoir ce travail, nous avons
d'abord donné un apercu de la société « Algerie Télécom », sa nature, ses services et sa
structure pour réaliser ce projet. Afin de bien mener a bien le travail, nous avons eu recours
a I'étude de la structure société de télécommunications, et avons attiré notre attention, c'est
le service client et les problemes dont souffrent a la fois I'institution et les clients.

Ce site met a disposition des moyens de communication entre le client et
I'établissement pour servir les clients et répondre a leurs demandes a distance (offres de
connexion internet, comptes de lignes téléphoniques).

Cette expérience a été trés passionnante car elle nous a d'abord permis de réaliser
d’appliquer les connaissances théoriques acquises durant les études ,universitaires en
acqueérant de nouvelles compétences telles que la création d'un site internet, la résolution de
différentes problématiques par le biais des systéemes d'information, la capacité d'écoute, de
dialogue, de débat, de persuasion et de travail dans un équipe.

Dans ce travail, nous avons essayé de faire la lumiere sur une petite partie des
problemes des institutions de communication "branche service client" et d'en trouver des
solutions, mais de tels problemes subsistent et nous espérons que d'autres personnes

prendront ces problemes au sérieux et travailleront a les compléter, aprés nous.
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Résumeé : La technologie de la communication est I'une des plus grandes révolutions de
ces derniéres décennies, et I'une des entreprises de télécommunications est Algérie Telécom.
Le service client est considéeré comme le service le plus important de I'entreprise. Il recoit
quotidiennement de nombreuses données, demandes et réclamations a traiter. Dans ce cadre,
nous avons organise ce travail, qui vise a concevoir et mettre en place un site internet
répondant aux besoins des clients et allege les charges du service client. Ce travail comprend
trois sections : La premiere section comprend une présentation de la société invitée "Algérie
Télécom™. La deuxiéme partie est I'analyse et la conception du site, a l'instar des tableaux et
graphiques attachés aux étapes de navigation sur le site. Dans la derniere section, il comprend
I'étape de mise en ceuvre du site et les outils utilisés.

Summary: Communication technology is one of the biggest revolutions in recent
decades, and one of the telecommunications companies is Algeria Telecom. The customer
service department is considered the most important department of the company. It receives
daily a lot of data, requests and complaints to be dealt with. In this context, we organized this
work, which aims to design and implement a website that meets the needs of customers and
reduces the burdens of the customer department. This work consists of three sections: The
first section includes a presentation of the guest company "Algeria Telecom". The second
section is the analysis and design of the site, similar to the tables and graphs attached to the
stages of browsing the site. In the last section, it includes the stage of implementing the site
and the tools used.
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