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Résumeé

L’avénement du web 2.0 et I'explosion des réseaux sociaux ont permis aux clients de partager
et valoriser leurs expériences de consommation avec la communauté en ligne. Le client,
désormais générateur de valeur, est de plus en plus sollicité a collaborer avec I'entreprise pour

créer des produits et améliorer la qualité des services.

C’est dans cette optique qu’iGraal a décidé de déployer de nouveaux services destinés a

I'acquisition et a la fidélisation de ces clients.

En effet, la mise en place d’'un systéme de support permettra a iGraal de simplifier et d’accélérer
le processus de traitement des demandes d’assistance, contribuant ainsi a 'amélioration du

service iGraal.

De plus, le lancement de nouvelles applications sur des réseaux sociaux tels Facebook et
Twitter, contribuera & encourager la participation des utilisateurs et a accroitre la notoriété

d’iGraal.

Mots clés : iGraal, systéme de support, réseau social, Twitter, Facebook



Abstract

Nowadays, The Web 2.0 technologies and social media trends have gained perceptible mind-
share. Being able to share his own experience with the community (including companies), the

customer is becoming more and more involved in the production process.

As the customer is becoming the best source of information about a company’s product or
services, iGraal decided to launch new services to involve current registered members and target

new ones.

A new Help Desk system will be provided to iGraal’'s customers in order to help them submitting

their requests.

On the other hand, new social media applications will be available through Facebook and Twitter

as a showroom to iGraal’s latest services.

Keywords: Help Desk, social media, Twitter, Facebook
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INTRODUCTION

Le présent travail a pour objectif principal de concevoir et développer de nouveaux services
iGraal : Le lancement d’un nouveau systeme de support pour la gestion des demandes
d’assistance ainsi que d’applications du réseau social pour la promotion du service iGraal.

Le présent rapport est organisé en quatre chapitres : Le premier chapitre définit le contexte du
stage. Il présente d’'une part I'entreprise iGraal, son organisation ainsi que son modéle
économique.

Le projet de systéme d’information de support fera I'objet du deuxiéme chapitre. Ce chapitre
consiste en la présentation du cahier des charges fonctionnel suivi du modéle conceptuel de

données et finalement une présentation synthétisée du systéme mis en place.

Le troisieme chapitre sera consacré a I'analyse des besoins du commanditaire et la présentation

des produits réalisés dans le cadre du réseau social.
La démarche suivie sera décrite dans le dernier chapitre.

A la fin du rapport, sont jointes en complément la cartographie des processus de support

existants ainsi qu'un exemple d’échange entre I'équipe d’assistance et un utilisateur iGraal avant

la mise en place du nouveau systéme de support.
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CONTEXTE DU STAGE

1.1 Présentation de I’organisme d’accueil : iGraal

Fondée en 2006 par Christian Goaziou, iGraal propose au grand public un service gratuit de

cashback et de bons de réduction. Ce service est disponible a partir de sites web et extensions

sous navigateurs Internet développés et distribués par iGraal.

Positionnée comme étant une carte de fidélité multi-enseignes virtuelle, iGraal permet aux

utilisateurs inscrits de se faire reverser une commission ‘cashback’ sur tous leurs achats

effectués chez 830 e-marchands partenaires.

salimal : 29.49 € | Mon compte | Déconnexion

l‘rn Comment ¢a marche ? Comparateur Marchands Codes promo Inseription

Mos 891 sites marchands
'eCcnercher un marchand »

E Mes marchands
! Sélection Soldes
" Top Marchands
& Nouveaux marchands
)( Voyages & Locations
E Informatique
O Hifi, Photo & Vidéo

4 Téléphonie, TV & Internet
‘ Mode & Accessoires
/ Beauté & Santé
2T Maison & Jardin
"EH Alimentation & Vins
@ Achats entreprise
& Enchéres & Occasions
[:] Livres, Musique & Films
é Jeux & Jeuxvidéo
\:_9 Sports & Loisirs
T Cadeaux & Fleurs
5 Luxe, Calme & Volupté
679 Autos & Motos
,:-'-" Finances & Assurances

YOV OV W W W OV Y Y OV OV W VWYY Y VW VY

vu sur [0
e
e
0

™ | il |

Ils utilisent iGraal

Gregory

Barre d’outils Blog Aide

‘1.2 3 4 5

Bénéficiez de tous les Q
bons de réductions

disponibles et négociés
par notre équipe

£
@

Comparateur de prix, cashback et codes promo

En savair plus

iGraal. Mous vous
cashback, cumulable

@
L) »
YVES ROCHER

i) L

3svissesfr  »

MISTER
E ’
DEAL ]

Figure 1 www.fr.igraal.com

3€ offerts sur votre compte iGraal
J'en profite »>

Déja inscrit ? Je midentifie &

« Un principe
révolutionnaire pour les
4 i i fans de shopping en ligne »

« Une sorte de carte de
- fidélité géante »

> iGraal dans la presse

Encore plus simple

‘ ~ morgane: 17387 € ~

La barre d'outils
La meilleure fagon d'acheter moins cher

Affichage de tous les Codes
Promo disponibles

Accés aux remises iGraal en
‘ un clic

Toutes les bonnes affaires du
moment en un coup d'oeil!

e e

Telecharger |

12



b. Chiffres clés

e 830 e-marchands partenaires.
e Plus de 50 catégories marchandes tous secteurs confondus.
e 400 000 membres.

e 1 000 000 visites /mois.

D’une quinzaine de personne, I'entreprise iGraal est composée de :
e Deux équipes marketing (France/Allemagne) :

Les équipes marketing organisent et assurent le suivi des campagnes marketing et de
communication. Elles négocient avec les marchands les commissions qui sont versées

pour tout achat réalisé via les sites web ou les barres d’outils iGraal.
e L’équipe technologie :

L’équipe technologie est responsable de [I'évolution du systéme informatique de
I'entreprise, de la maintenance du Back et Front Office ainsi que du développement de

nouveaux services innovants.
e L’équipe d’assistance :

Responsable de la relation clientéle, I'équipe d’assistance est chargée du traitement des

demandes de support et d’information envoyées par les membres d’iGraal.

Introduit initialement aux Etats-Unis durant les années 70, le cashback désignait au départ un
service proposé aux détenteurs de certaines cartes bancaires : A chaque paiement effectué, la

banque partageait avec le client sa commission.

Depuis I'apparition d’Internet, le cashback a pris une nouvelle forme. Désormais, il désigne un
systeme de rétrocession et de réduction sur les achats en ligne. A chaque achat effectué par
l'internaute chez un e-marchand partenaire, le site de cashback, considéré alors ‘apporteur

d'affaire’, reverse une partie de I'achat sur le compte de l'internaute.
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Malgré la crise économique actuelle, l'utilisation du service de cashback continue a croitre
considérablement. Ce qui est di principalement au fait que le cashback permet d’acheter moins

cher et d’économiser sur les achats en ligne.

Apres inscription sur le site web d’iGraal, I'internaute a la possibilité d’accéder au service de

cashback soit en passant par le site : http:/fr.igraal.com ou en téléchargeant une extension qui

se greffe a la barre d’outils du navigateur Internet.

L’installation de I'extension a I'avantage de permettre a I'utilisateur d’étre immédiatement identifié

lorsqu’il se connecte a I'un des 830 e-marchands partenaires d’iGraal.

Le service iGraal

3

Inscription au siteiGraal | 1 — : - 3 Validation du paiement 3
. Aute détection d'un marchand partenaire bis
L)
C | L E—
- Recherche d'un marchand ou d'un produit 5
Demande de paiement/ 4 i —
partir de 30 € cumulés Attribution de la 4
- commission

Recherche d'un marchand ou d'un produit 2

Figure 2 Le modele économique d'iGraal

En passant par iGraal pour effectuer son achat chez I'un des e-marchands partenaires,
I'utilisateur inscrit se voit attribuer une commission : ‘cashback iGraal’ calculée a partir du

montant hors taxes, hors frais de livraison et hors réductions.

Et c’est aprés un cumul de 30 € minimum de commissions validées que [l'utilisateur a la

possibilité de demander un paiement par chéque, par virement bancaire ou par Paypal.

Le service de cashback iGraal offre aussi a ses utilisateurs un module de parrainage qui leur

permet de gagner automatiquement 10% des commissions validées de leurs filleuls.
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PRESENTATION DU PROJET SYSTEME DE SUPPORT

2.1 Contexte du projet

Le systéme d’information d’iGraal existant est subdivisé en deux sous systemes :

2.1.1 Le Back Office

Il regroupe I'ensemble des parties du systéme d’information de I'entreprise auxquelles les

internautes n’ont pas acceés.

Le Back Office existant comporte tous les processus internes a I'entreprise et permet a iGraal de
gérer de facon quotidienne les versions allemande et francaise du site web.

Parmi les principales fonctionnalités assurées par le Back Office, on trouve la gestion des e-
marchands partenaires, des utilisateurs et des commissions générées par les achats des

cyberconsommateurs.

) @ iGraal Admin : View user - Mozilla Firefox =8 X

Fichler Edition Affichage Historique Marque-pages Outils Aide @r0ro: 2636 € v
Q B v e (%) _{ﬁ ‘ [ https://www.igraal.com/admin/users/user.php?id=127433 v By @ @ v
New v iGraal v Sllocalv | EDevv [®Plan Interactif dest... 4 XML/SWF Charts >... ElBugList v evfinditemsAdvanced ... e finditemsByProduct... et eBay - Women's Cl... ¥ GetCategories - Cal...
1{Bon de réduction Sélect... @ | : iGraal Admin : Merchan... @ | : iGraal Admin : Merchan... @ | [o| http://duplo...raal/goospy/ @ | i iGraal Admin : View user @ % i
> Platforms USER INFOS
> Program
Merchant:
! ereants 0ro ( | Browser : Firefox 3.5 / Linux User has 32 godchilren User Score : 108
> Vouchers Password : Last Login Website : 2010-01-15 16:2221  View E— ! S0 ¥
= Last Login Toolbar : 2010-01-18 10:19:47
»  Categories Substitute user Acquisition Channel : Natural Comments :
»  Remuneration
» Partners Delete User Address : Admin Id Comment
» Acquisition
Displayed remuneration : 26.42 €
> Support (559) Add comment
o Validated : 12.28 € (own actions)
3 Statistics Pending : 6.18 € Birth date : 1985-03-18
|~ Users Sponso : 7.97 €
diek gty dser B Overall validated remuneration : 142.66 €
™ Registration date : 2008-08-05 00:00:00
Search
Add a correction or a bonus
Unpaid actions :
iGraal User
Program Details Date of purchase Commission Garinission Real Status User Status
Pixmania FR - fradedoubler Ventes Pixmania FR DVD / Jeux vidéo 2010-01-11 10:26:36 376€ 226€ pending pending D
» Prospect Fnac - zanox Sponsorship 1668683 2010-01-11 09:55:09 0€ 011€ accepted pending &
3 Actions Fnac - zanox Sponsorship 1640153 2010-01-04 20:20:15 0€ 0.26€ accepted pending \Q
» Payments (2348]1) eBay/r- ehay Sponsorship 1625245 2009-12-2818:51:55 0€ 005€ accepted accepted P
i Website eBayfr- ehay Sponsorship 1609355 2009-12-2216:40:11 0€ 0e accepted accepted B
K COmpaTAy eBay.f- ebay Sponsorship 1602481 2000-12-2000:47:26 o€ 002¢ accepted accepted @
» Contacts 7
Zoombits.fr - webgains 2935 2009-12-1913:47:30 9.15€ 6.1€ accepted accepted B
3 Others
N N eBay.fr- ehay Sponsorship 1583270 2009-12-16 14:15:26 0€ 0.06€ accepted accepted L_,
’ ogou -
eBay.fr- ehay Sponsorship 1583114 2009-12-1614:15:26 0€ 0.01€ accepted accepted Ll
Pixmania FR - tradedoubler Sponsorship 1573910 2009-12-4516:59:07 0€ 004 accepted accepted [
Zoombits fr- webgains 2935 2009-12-1417:04:31 9.15€ b1€ aceepted accepted {e)
eBayfr- ehay Sponsorship 1587300 2009-12-1315:06:30 0€ 0€ accepted accepted &
Fnac - zanox Sponsorship 1558596 2009-12-1310:05:27 0€ 015€ accepted accepted D
Pixmania FR - fradedoubler Sponsorship 1560115 2009-12-1309:46:14 0€ 01€ accepted accepted @ 5
#Ravfr- ahav Snonsarshin 1650938 2009-12-10 194557 ne nnse aceenied accented [0 ¥
Terminé 8 #

Figure 3 Interface du Back Office d'iGraal
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2.1.2 Le Front Office

Il correspond aux deux sites web fr.igraal.com et de.igraal.com, parties visibles par les

internautes.

Les deux sites web assurent les mémes fonctionnalités a leurs utilisateurs.

Le membre inscrit a la possibilité de consulter I'état de ses commissions (en attente, validées ou
refusées), d'envoyer sa demande de paiement, de chercher un marchand ou un code promo et
plus récemment de chercher un produit grace au comparateur de réductions.

zalimal : 29.49 £ | Mon compte | Déconnexion

l‘ rp Comment ¢a marche ? Comparateur Marchands Codes promo Inscription Barre d’outils Blog Aide

; Solde de mon compte
Accueil

Mes Marchands

Mes achats dont: Gains acceptés: 259€
Mes demandes de paiement 20.49 € Gains en attente :  3.59 € Etre payé >>

= détail de mes achats
Mes dons

Mes demandes d’assistance
Parrainage

Mon profil
P Mes marchands

"'"opodo lastminute.com discount.com sony style
voyage phus o
gérer mes marchands
La barre d'outils iGraal Parrainage
ee
ee .
s ~ morgane:173.87€ ~ ———
= 2 10%
—

- détection automatique des marchands
partenaires Parrainez vos proches et gagnez
automatiqguement 10% de leurs commissions
- affichage des codes réduction et bonnes affaires

= En savoir plus
= En savoir plus

A propos d'iGrasl | Parrainage | La presse en parle | Conditions générales  Politique de Confidentialité | Contact | Flux RSSE) | Plan du site | Billiger mit dem Bonus

Figure 4 La page mon compte

Dans la gestion quotidienne des deux systemes, le Back Office et le Front Office ne sont point
dissociés.

Les donneées utilisateurs gérées par le Back Office permettent & iGraal d'adapter et améliorer son
service pour répondre aux besoins croissants de ses utilisateurs.

De méme, les problemes clients remontés par le service de support contribuent a I'amélioration

continue du Service iGraal.
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2.2 Présentation du projet

L’équipe d’assistance iGraal a commandé un projet dont I'objet est: La mise en place d’'un
systéme de support pour la gestion des demandes d’assistance envoyées par les utilisateurs.

Ma mission consistait en la réalisation de deux taches principales :

e |’amélioration du processus de support existant.

e La conception puis la mise en ceuvre d’'un sous systéme de support qui devrait s’'intégrer

a la fois au Front et Back Office de I'entreprise.

Face a 'augmentation significative des nombres d’inscrits au service d’iGraal et par conséquent
du nombre des demandes d’assistance envoyées, 'amélioration des performances de I'équipe

d’'assistance et I'optimisation du temps de traitement est devenu un enjeu principal pour iGraal.
D’ou la nécessité de concevoir un nouveau systéme de support, qui aura pour objectifs :

e Améliorer la productivité de I'équipe d’assistance d’iGraal, générant ainsi des économies

de fonctionnement.

o Faciliter et accélérer le processus de traitement des demandes d’assistance envoyées par

les utilisateurs d’'iGraal.

e Améliorer la qualité du service clientéle et accroitre la disponibilité des membres de

I'équipe pour d’autres projets menés par iGraal.

e Faciliter le recueil et 'accés aux informations relatives aux utilisateurs.

Une premiére réunion avec Laure Desnoyers, responsable de la relation clientéle chez iGraal a
eu lieu le 23 juillet dernier. Cette réunion avait pour objectif la découverte et la compréhension du

processus de support existant.
Suite a cette réunion, plusieurs points concernant le processus existant ont pu étre relevés :

e Pour contacter I'équipe d’assistance iGraal, les utilisateurs utilisent un formulaire de

contact disponible sur le site ou contactent directement iGraal sur support@igraal.com.
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mailto:support@igraal.com

Le systéme de support existant consiste en un échange de mails entre la responsable de
la relation clientéle et les clients avec une moyenne de 4 mails par demande de support.

(voir annexe 1)

Toutes les données échangées sont stockées et gérées par Gmail, le service de
messagerie électronique de Google.

Les utilisateurs contactent le support iGraal au sujet de probléemes bien précis et assez

récurrents tels : commission en attente, probléme technique sous Internet Explorer...

Le temps de traitement de la demande de support dépend fortement de la réactivité des
utilisateurs a fournir les documents demandés par iGraal (Facture et mail de confirmation

de la demande...)

Les réponses les plus utilisées pour traiter les demandes d’assistance sont regroupées

dans un wiki et sur des documents Word.

Suite a cette réunion, il s’est avéré nécessaire de cartographier tout les processus de

manguante

support des classes de problemes les plus récurrents.

1

technique

| S —

1

{ ............ paiement

Figure 5 Classification des problémes traités par I'équipe assistance
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Le 07 aodt, une deuxiéme réunion avec 'ensemble de I'équipe d’iGraal m’a permis de présenter

'ensemble des processus support cartographiés.
Ces cartographies avaient pour objectifs :

o La description des flux de données existants et des échanges entre les acteurs du
systeme.

o La présentation du découpage par catégorie de probleme, avec des orientations
pour leur informatisation.

utilisateur Kraal

Traitement action en attente

site iGraal

support iGraal

Figure 6 Exemple de processus cartographié (voir annexe 2)

2.3 Analyse des besoins

De la demande émise par le commanditaire va se dessiner un besoin pour les différents
acteurs du systeme de support cible. Ces acteurs sont l'utilisateur d’iGraal et I'équipe

d’assistance.
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[m———————— = -
L Litilisateur d' iGraal é

\

Front Office du systéme de support

Soumettre une demande
d'assistance

Consulter I'historique des
demandes de support

Echanger avec I'équipe
d'assistance iGraal

Transférer des pieces jointes

Figure 7 Diagramme des cas d'utilisation du Front Office du systéme de support cible

Connecté a son espace membre, l'utilisateur d’'iGraal doit avoir la possibilité de soumettre sa

demande d’assistance, de consulter ses demandes ultérieures et surtout de faire le suivi de

celles en cours de traitement.

i

Back Office du systéme desupport

Consulter les demandes
d'assistance

Chercher une demande
d'assistance

Répondre a une demande
d'assistance

Cléturer une demande
d'assistance

Créer une demande
d'assistance

Transférer une demande
d'assistance

Figure 8 Diagramme des cas d'’utilisation du Back Office du systeme de support
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L’équipe d’assistance iGraal a besoin de toutes les demandes support centralisées et

organisées. Ceci afin d’assurer le suivi de des demandes depuis leur envoi jusqu’a leur cloture.

Les demandes non solutionnées pourraient étre transférées vers les compétences susceptibles a

les résoudre (exemple : Le transfert des problémes techniques non usuels a I'équipe technologie)

2321

Inventaire des fonctions de service coté Front Office

Le systéme support cible doit permettre :

23.2.2

A chaque utilisateur d’iGraal de soumettre sa demande d’assistance concernant un

probléme rencontré.
D’afficher un formulaire par catégorie de probléme.

D’ajouter des piéces jointes a la demande support (la facture, le mail de

confirmation de I'achat...)
D’afficher des propositions a I'utilisateur a partir de sa description du probleme.

De valider les données saisies par l'utilisateur avant de les enregistrer dans la base

de données.

D’afficher I'historique des demandes d’assistance.

D’envoyer un nouveau message concernant une demande d’assistance.
D’afficher le détail d’'une demande d’assistance.

Inventaire des fonctions de service coté Back Office

Le systéme de support a réaliser doit permettre a I'équipe de support de :

Répondre a une demande d’assistance.
Transférer une demande d’assistance a un autre membre de I'équipe.

Chercher une demande d’assistance par : Date de création, créateur, catégorie de

probléme...
De changer le statut de la demande (traité, en attente, en cours de traitement ...)

D’afficher les piéces jointes a la demande.
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e Gérer les réponses prédéfinies (Création, édition...)
e Déclencher une demande d’assistance.
e Associer des étiquettes a la demande support.

2.3.2.3 Synthese

Lutilisateur se

Suite aun connecte & son

probléme compteiGraal,
Futilisateur a sélectionne le

besoin de formulaire

correspondant &
son probléme. Et
soumet sa demapde

contacter I'équipe
d'assistance

Le systéme
de support
cible
Léquipe
Le statutdela d'assistance
demande estmis consulte les détails
jour, utilisateur dela demande et
peutconsulterla envoie une
réponse d'iGraal réponsea
Futilisateur

Figure 9 L'aspect itératif du processus de support

Le systéme de support a réaliser doit reposer sur un processus itératif qui doit assister les

acteurs du systéme depuis la soumission de la demande jusqu’a sa cl6ture.

2.4 Les données manipulées

Le systéme de support cible sera organisé autour de I'utilisateur d'iGraal. Les données

enregistrées ainsi que celles saisies par I'utilisateur, constituent le point central du systeme de

support.
L’équipe d’assistance iGraal aura ainsi acces :
e Aux données saisies par le client concernant le probléme rencontré telles :

La catégorie du probléme, le message d’erreur, les piéces jointes a la demande...

o Au profil de l'utilisateur :
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Fréquence de l'utilisation du service iGraal, I'historique des demandes de paiement et

surtout les informations concernant les achats effectués par le biais du service iGraal.

2.5 Contraintes du systeme cible

Le futur systéme de support a mettre en place devait répondre a des contraintes de natures

diverses :

2.5.1 Contraintes humaines

Le souci étant toujours de faciliter le processus de support et d’améliorer le service rendu aux
utilisateurs d’iGraal, le nouveau systéme doit faciliter les taches quotidiennes de I'équipe de

support.
Cet aspect devrait étre renforcé dans le nouveau systéme par :

e L’accessibilité des fonctionnalités principales telles : répondre, transférer ou chercher une

demande d’assistance ...
e La convivialité des interfaces.

e L'’intégration de la notion de réponses prédéfinies.

Les contraintes techniques a respecter par le futur systéme de support recouvrent différents

aspects :
e La facilité d'utilisation :

o Front Office : L'utilisateur d’'iGraal est assisté par le systéme depuis la sélection de

la catégorie de son probléme jusqu’a soumission de sa demande.

o Back Office : L’interface d’administration doit étre simple et concise. Regroupant
les principales fonctionnalités elle devrait permettre a I'équipe d’assistance
d’assurer le suivi des demandes support depuis leur soumission jusqu’a leurs

cléture.

e Disponibilité et compatibilité : le systeme final doit étre disponible et fonctionnel sur tous

les navigateurs Internet.

e Systeme traduisible : Le systéme a mettre en place doit étre traduisible au niveau du

Front Office. En utilisant le systéme de traduction interne d’'iGraal.
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Quant au Back Office, I'interface sera uniquement en anglais.

e Le systeme a mettre en place doit étre développé en PHP orienté objet, avec réutilisation

des librairies existantes développées par iGraal.

e Sécurité des données : les données enregistrées doivent étre validées a la fois du c6té

client ainsi que du coté serveur.

2.6 Conception

REGISTRED_USERS

+ogin
+password
+email
+nbTickets

start

TICKET

+HdTicket: int

+messages: MESSAGE
+status: open, onhold, closed
+subject

+category: CATEGORY
+creationDate: date
+creator: text

+Description: text

+maxTicketsPerCategory: array

+createTicket()
+readMessage(idMessage)
+getTickets(): TICKET

SUPPORT_GROUP

-+name: string
+rights: string

+createTicket()
+replytoMessage (XXXX)
+sendMessage (XXXX)
+forwardTicket()
+readMessage(idMessage)

+ticketFields: array
0..* | 4read: read, unread
+tags: array

MESSAGE

+dMessage: int

+fromid

+toid

+content: text

+dTicket: int

+creationDate: date
+attachements: ATTACHEMENT

+getAllMessages()
+closeTicket()
+deleteTicket()
+addMessage()
+changeStatus(STATUS)
+addTag(String)

-] +deleteTag(String)

+getContentMessage(): Text
+getTicket(): Ticket
+getCreationDate(): Date

PREDEFINED_REPLY

+dReply: int
+dCategory: int
+content: text
+HdAuthor: int
+created_at: date
+nbUse: int
+title: string

1.%

0.*

ATTACHEMENT

+HdAttachement
+ileSize

+type
+idMessage
+Description
+name

CATEGORY

-+name: string
+subCategories: CATEGORY

+keyWords: array

+parentCategory: CATEGORY

+replies: PREDEFINED_REPLY

+deleteReply()
+editContent(text)

+getCategory(): CATEGORY
+getReplyByld(id): PREDEFINED_REPLY

0.. 1| +getParentCategory()
+getallSubCategories()

+addReply(REPLY)

+addSubCategory(CATEGORY)
+getReplies(): PREDEFINED_REPLY

Figure 10 Modéle conceptuel de données

Pour le suivi des demandes d’assistance, le systéme de support cible utilisera la notion de

ticket : La soumission d’'une demande de support déclenche la création d’un ticket.
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Le ticket a pour attributs :

e La catégorie du probleme : probléme concernant I'état d’'une commission (en attente,

refusée ou manquante)

e La description du probleme : description saisie par l'utilisateur lors de la soumission de la

demande.
e La date de création

e Les champs concernant la catégorie du probléeme et qui ont été renseignés par

l'utilisateur :
(La date d’achat, le nom du marchand ou le message d’erreur ...)
e Le statut du ticket : traité, en cours de traitement ou en attente de réponse.
e Luou pas par I'équipe de support.
e Lelogin de l'utilisateur qui a créé le ticket.
e Les tags (ou étiquettes) que I'équipe d’assistance a associé a ce ticket.

Et afin d’assurer le suivi du ticket depuis sa soumission jusqu’a sa cléture, la notion de messages

attachés au ticket a été ajoutée au modele conceptuel de données.

En effet, 'échange entre l'utilisateur et 'équipe d’assistance se fait par le biais de la création de

nouveaux messages associés au ticket initial.

Finalement, les réponses prédéfinies sont des réponses préenregistrées que le membre de

I'équipe d’assistance n’aura qu’a choisir pour répondre a la demande de I'utilisateur.

L’intégration de cette notion dans le systéeme de support permet d’accélérer la rédaction de la

réponse et par conséquent réduire le temps de traitement de la demande d’assistance.

Le modéle conceptuel de données présenté ci dessus représente le modeéle qui servira de base

pour la création des tables sous MySQL.

Séparée de la base de données du site web iGraal, la base de données support contiendra
toutes les données saisies par l'utilisateur concernant son probléme, les fichiers joints a la

demande ainsi que les messages échangées entre l'utilisateur et I'équipe d’assistance.
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HDMU*&U?FHJW & Serveur: localhost » & Base de données: support_fr
@Structure  AsqL [ Rechercher [BRequéte @iExporter JFilmporter %fOpérations gdPrivileges [¥Supprimer

Base de données Table Action Enregistrements§)  Type Interclassement Taille Perte
_fr11) v FAQ_REGEX B E X 0 MylSAM  utf8_unicode_ci 3,8 Kio
PREDEFINED_REPLIES B B # f{ X 18 MylSAM  utf8 unicode ci 16,3 Kio
support_fr (11) PREDEFINED_REPLIES CATEGORIES [ & T ¥ [ X 15 MylSAM  utfg unicodeci 2.4 Kio
B FAQ_REGEX = T e 5 i i 2,3 Kio
5 PREDEFINED_REPLIES PROBLEMS_CATEGORIES E & 3:"= i MylSAM  utf8_unicode_ci .
[ PREDEFINED_REPLIES_CATEGOR PROBLEMS_SUBCATEGORIES I | X 11 MylSAM  utf8_unicode_ci 3,1 Kio
B PROBLEMS_CATEGORIES _ i i i :
B PROBLEMS_SUBCATEGORIES REGEXP E & i X % MylSAM  utf8_unicode_ci 4,5 Kio
REGEXP - o 5 o ;
gsuppom_mss_unowso SUPPORT FILES_UPLOADED B & ¥ X 180 MySAM  utfg unicode ci 2387 Mio
ggﬂisgg'?fé?m SUPPORT_MESSAGES i S 1798 MylSAM  utf8_unicode ci 1,4 Mo
B SUPPOI T:TICKETS ol 3 15 i i 2,5 Ki
B SUPPORT_TICKET TAGS SUPPORT_TAGS E D ¥RX MylSAM  utf8_unicode ci fu
SUPPORT_TICKETS Bl E %M X 1507 MyisAM  utf8_unicode ¢i LMo
SUPPORT TICKET_TAGS B ®E X 17 MylSAM  utf8_unicode_ci 2,2 Kio

11 table(s) Somme 5737 MylSAM utf8_general ci 2#L2Mo 6o

4 Taik rachar | Tank dirachar e P e e Y

Figure 12 La structure de la base de données support

[EAfficher [ydStructure  7sqL Rechercher Zilnsérer [EExporter [Elimporter $ROpérations [fVider [ Supprimer

S s

Base de données Champ Type Interclassement Attributs Null Défaut Extra
fr(11) ) id int(10) Non auto_increment
problemCategory  enum('pending’, 'missing’, technical’, 'denied’, remuneration’, 'payment!,  wtf8_unicode_ci Non
support_fr (11) ‘other’)
15 FAQ_REGEX problemSubcategory varchar(200) utf8_unicode i Non &
5] PREDEFINED_REPLIES - o =
B PREDEFNED REPLES CATEGOF description text Utf8_unicode_ci Non i
) PROBLEMS _CATEGORIES merchantName varchar(160) utf8_unicode_ci ol NULL
5] PROBLEMS_SUBCATEGORIES =
) REGEXP actionEmail varchar(180) utf8_unicode_ci Oui  NULL i
[ SUPPORT FILES_UPLOADED y s = =
[} SUPPORT_MESSAGES orderNumber varchar(50) utf8_unicode_ci Oui  NULL &
[ SUPPORT_TAGS 7 5 =
B SUPPORT_TICKETS orderSum decimal(10,3) Oui - NULL =}
2| SUREORTTICKET TAGS doubleAction tinyint(1) Oui NULL E
igraaluse enum('toolbar', ‘website!) tf8_unicode_ci Oui - NULL &
toolbarActivated tinyint(1) oui  NULL &
voucherUse tinyint(1) Oui NULL
voucherOrigin enum(igraal', 'other!) utf8_unicode_ci Oui  NULL
adBlocker tinyint(1) Oui NULL
errorMessage text utf8_unicode ci Oui  NULL &
errorURL varchar(200) utf8_unicode_ci Oui  NULL B
userRemValidate  tinyint(1) Oui  NULL (5
userBrowser varchar(100) utf8_unicode_ci Oui NULL
creatorLogin varchar(160) utf8_unicode_ci Non
creationDate timestamp Non ~ CURRENT_TIMESTAMP
actionDate timestamp Oui 0000-00-00 00:00:00
status enum(‘open’, 'closed", ‘onhold) utf8_unicode_ci Non open
read enum('read, ‘unread) utf8_unicode_ci Non unread &
lastModification timestamp Non 0000-00-00 00:00:00 &
lastModifier varchar(150) utf8_unicode_ci Non &
diagnosticResult text tf8_unicode_ci Non i

SSSSSSSSSESNSNSsSSSSNSSRSNSSESSSSSS

1+ Tout cocher  Tout décocher Pour [a sélection : s X i)

Figure 11 La structure de la table Ticket



D’autres tables, comme la table des catégories ou celle des réponses prédéfinies seront utilisées

uniguement en Back Office pour la gestion quotidienne des demandes de support.

2.7 Réalisation du projet

Le systeme de support a été développé sous la technologie LAMP (Linux Apache MySQL PHP)

Un ensemble d’outils et langages ont été utilisés afin d’assurer les fonctionnalités auxquelles

devrai répondre le produit final :

Le projet a été développé avec les outils courants du web 2.0 : HTML, JavaScript, CSS,
PHP orienté objet et Ajax.

o Utilisé par iGraal pour le stockage et la gestion des données des sites web, le SGBD

MySQL a été repris pour la gestion des données support.

e Tous les développements se sont fait sous I'environnement intégré de développement

Eclipse.

b. APl et librairies utilisées

e iGraal dispose d’'une APIl en PHP orienté objet qui a été développée par les membres de
'équipe technologie d’iGraal. Cette API permet de manipuler tous les objets métiers

utilisés par le Back et Front Office d’iGraal.

e jQuery: est une librairie JavaScript qui simplifie le développement des applications web
dynamiques en facilitant I'implémentation d’Ajax. Elle permet également de gérer des

effets sur les entités du DOM.

L’architecture du systéme de support développé est une architecture 3-tiers.

Cette architecture vise a séparer les 3 couches logicielles suivantes :
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Figure 13 L'architecture 3-tiers du systéme réalisé

e La couche présentation : qui correspond a la restitution sur le poste de travail, I'affichage

sur écran et l'interaction avec l'utilisateur.

e La couche traitement : qui correspond a la mise en ceuvre de I'ensemble des régles

meétier et de métier.

e La couche données : qui correspond a I'ensemble des données a conserver.

2.7.3 Le produit final

e Soumission d’'une nouvelle demande

I'utilisateur d’iGraal.

Le Front Office du systeme de support a été directement intégré a I'espace membre de

salimal : 25.49 € | Mon compte | Déconnexion

l‘rn [ Comment ¢ca marche ? Comparateur Marchands Codes promo Inscription Barre d'outils Blog Aide

Accueil
Mes Marchands
Mes achats

Mes demandes de
paiement

Mes dons

Mes demandes

d’assistance
Nouvelle demande ( 1 )
Historique des dema S

Parrainage L}
Mon profil

Probléme: Sélectionner la catégorie du probléme = ( 2 )

Description du probléme:

Valider »>

A propos d'iGraal | Parrainage | La presse =n parle  Conditions générales | Politique d= Confidentialitd | Contact | Flux RSS E] | Plan du site | Billiger mit dem Bonus

Figure 14 Nouvelle demande d'assistance
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Une fois identifié auprés du site web iGraal, I'utilisateur a la possibilité de soumettre une nouvelle

demande d’assistance.

Probléme: Selectionner la catégorie du probléme

Sélectionner la catégorie du probléme

Comumiissions
Ma commission esttoujours en attente
Ma commission n'apparait pas @
Ma commission a &té refusée

o . . Techmique
Description du probléme: Internet Explorer

Firefox
Autre

Parement
Je n'ai pas encore regu mon paiement
Je n'arrive pas a envoyer ma demande de paiement

Mon paiement n'a pas encore été validé
Heémuneration

Ma commission ne correspond pas a ce que ['attendais
Auwutre

Autre

Figure 15 La liste des problemes classés par catégorie

Afin de soumettre sa demande, l'utilisateur doit tout d’abord sélectionner la catégorie de son

probléme dans une liste déroulante.

rOro : 26.37 € | Mon compte | Déconnexion

-
'-rn"J L C. ca he ? [« Marchands Codes promo Inscription Barre d'outils Blog Aide

Accueil Probléme: Ma commission esttoujours en attente -

Mes Marchands

En attente
Mes achats

Mes demandes de

paiement

Mes dons Description du probléme:
¥ Mes demandes

d’assistance

Nouvelle demande
Historigue des demandes

Parrainage
» Comment annuler une demande de paiement 2

Mon profil - - .
P » Est ce gue je peux modifier une demande de paiement ?
® PourguoiiGraal refuse mon paiement ?

date de l'achat 11/01/2010

Pixmania pending 2.25€ 11/01/2010 -~

Mom marchand Pixmania
MNuméro de commande CCL115953288 @

Montant de I'achat 99

Adresse email utilisée lors de I'achat anne.onymous@free fr

Votre commission apparait-elle deux fois ou plus dans |3 liste de vos commissions ? Est-ce un doublon ?

@ Mail de confirmation Parcourir_
Facture Parcourir_

Valider »>

A propos d'iGraal | Parrainage | La presse en parle | Conditions générales | Politiqgue de Confidentialité | Contact | Flux RSSE) | Plan du site | Billiger mit dem Bonus

Figure 16 Formulaire de la demande 'ma commission est toujours en attente'
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©,
®

©

Aprés sélection de la catégorie du probleme, le systéeme de support propose a l'utilisateur de

renseigner un ensemble d’'informations jugées nécessaires pour la résolution de son probléme.

Une fois la description du probleme renseignée, le systeme de support affiche a I'utilisateur un

ensemble de liens vers la FAQ susceptibles de I'aider a résoudre son probléme.

Une fois l'utilisateur sélectionne la date de I'achat posant probléme, un nombre de champs du

formulaire se pré remplissent (le nom du marchand, le numéro de commande

encore le processus de soumission de la demande d’assistance.

...), facilitant

L'utilisateur peut joindre & sa demande toutes les piéces nécessaires a la résolution de son

probléme (facture, mail de confirmation...)

e Validation de la demande d’assistance

I‘rﬂ Comment ¢a marche ? Comparateur

Accueil

Mes Marchands

Mes achats

Mes demandes de paiement
Mes dons

¥ Mes demandes d'assistance

Nouvelle demande
Historique des demandes

Parrainage

Marchands

rOro : 26.37 € | Mon compte | Déconnexion

Codes promo Inscription Barre d’outils Blog Aide

Probléme:  Commission en attente

Description du probléme: En attente

Nom marchand: pixmania

date de I'achat:  2010-01-11 00:00:00

Numéro de commande:  ccl115953288
Montant de I'achat:  99.000

Adresse email utilisée lors de I'achat: anne.onymous@free.fr

Doublon :  Non

©

Votre demande a été bien envoyée a notre équipe d'assistance clientéle

Mon profil

151012010
16:27:51
08/01/2010
15:54:36
31M2/2009
14:19:44
31M2/2009
13:01:11
30M2/2009
22:39:39
30M2/2009
19:46:30
221212009
01:49:28
221212009
01:39:53
221212009
01:31:58
221212009
01:29:32
221212009
01:42:30
221212009
01:33:23
231212009
14:12:25
221212009
01:24:32
2112/2009
12:40:24

A propes d'iGraal | Parrainags | Lz presse =n parle | Conditions générales  Politigus de Confidentialité | Contact Flux RSSE) | Plan du site | Billiger mit dem Bonus

Catégorie du
Commission en
attente
Commission en
attente
Action manguante

Commission en
attente
Commission en
attente
Commission en
attente
Autre
Commission
erronnée

Action manguante
Commission refusée
Technigue

Paiement
Commission en
attente
Commission en
attente

Technigue

En attente
test ramain
action manquante.
test.
test piece jointe.
Nouvelle demande.
autre
pourquoi priceminister 1ct ?

iGraal ca marche pas..

Ba ouais tiens pourquoi ca a été annulé, pourtant
Jai payé Il

Careste rouge (..
Pourquoi mon paiement a été refusé 7.
9999999
test.

Test du support.

en cours de
fraitement

traité

en cours de
fraitement

traité
traité

traité

en cours de
fraitement
en cours de
fraitement
en cours de
fraitement
en cours de
fraitement
en cours de
fraitement
en cours de
fraitement
en cours de
fraitement
en cours de
fraitement
en cours de
fraitement

Figure 17 Validation de la demande d’assistance

@ Affichage du récapitulatif de la demande support ainsi que de [I'historique des

demandes d’assistance.

30



e Détails d’une demande d’assistance

rlro : 26.37 € | Mon compte | Déconnexion

iGdran.  ©

Accueil

Mes Marchands

Mes achats

Mes demandes de paiement
Mes dons

¥ Mes demandes d'assistance

MNouvelle demande
Historigue des demandes

Parrainage

Mon profil

Historigue de mes demandes d'assistance

Marchands Codes promo Inscription Barre d’outils Blog Aide

| catégorie du probléme | Description du probléme Statut

31M12/2009 14:19:44 Action manquante action manquante en cours de traitement

Date Contenu du message

L'Equipe assistance iGraal

Bonjour,

Car vous avez un filtre antipub (adblock) dans votre navigateur, et vous n‘acceptez pas les cookies
dans la configuration de votre navigateur

Le probléme est que comme expliqué dans les conditions générales, le mail de bienvenue, etla

FAQ pour une grande majorité des marchands iGraal n'est pas compatible avec des filtres antipub.

Il se peut que cela fonctionne, mais la plupart du temps cela ne fonctionne pas. 1l faut le désactiver
avant de passer par iGraal

Ainsi gue pour les les cookies il faut accepter tout les cookies ( Lien vers l'article de laFAQL a
consulter pour accepter les cookies: hitpfrigraal.comfag/a-74-comment-bien-configurer-
mon-navigateur )

Pourvos prochains achats, sivous suivez la procédure ci dessous, vous aurez votre remise iGraal
sans aucun probléme:

Lien vers l'article de la FAQ & consulter: hitp:iffr igraal. comifag/a-7-pourguoi-ma-commission-
est-elle-refusee

Envoyer un message au support concernant cette demande

015"'201‘;22;0 1) Passez par les liens iGraal (bouton orange ou icdne colorées) pour aller sur les sites
S marchands
2) Bien attendre gue la page se charge complétement lors de I'arrivée sur le site marchand et lors
du paiement
3) Me pas surfer en parallgle lors de I'achat
4) Me pas utiliser de code promotion non relayé pariGraal ou aller sur un site marchand en
cliguant sur un mail publicitaire, ou via Kelkoo, site bon de réduction, bons plans etc
5) Cuvrir un nouvel onglet {un par achat) via le bouton iGraal orangeficdne colorées si vous faites
plusieurs achats d'affilé
5) Aprésle paiement, veuillez bien attendre que la page de validation du paiement soit
complétement chargée. Siun lien de retour 3 la boutique est présent, veuillez cliquer dessus et
attendre le chargement complet du site marchand
7) Me pas utiliser de logiciel ou barre d'outils bloqueur depublicité (ad blocker), comme adblock,
8)Accepter tout les cookies.
Cordialement
L'Equipe iGraal
L'Equipe assistance iGraal
Date | ontenu du message
Bonjour,
05/01/2010 Car vous avez un filire antipub (adblock) dans votre navigateur, et vous n‘acceptez pas les cookies
19:46:03 dans la configuration de votre navigateur.

Contenu du message

Pigces a joindre Parcourir—

Parcourir_

Valider >>

Figure 18 Détails de la demande de support

©

Tous les messages échangés avec I'équipe d’assistance iGraal figurent dans la page de détalil

de la demande d’assistance.

L’utilisateur a méme la possibilité d’envoyer un message a iGraal concernant ce probléme.
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b.

Platforms
Program
Merchants
Vouchers (3)
Categories
Remuneration
Partners
Acquisition
Support (268)
Unread Tickets
All Tickets (1647)
New Ticket
Manage Replies

Statistics
Users
Prospect
Actions
Payments (2241]1)
Website
Comparator
Contacts
Others
Logout

Le Back Office du systeme de support :

Page d’accueil :

SUPPORT TICKETS

368 unread | 1647
1329 open tickets

Merchant | o) E;‘:g‘;ﬂ"‘;, Al [=] User - Status: | All =l
Sreation ] 2 Modification =] Description: Read:  All [=] Tag:
Show 25 [~ ] Tickets Search
1 2 3 > Last »>,
= Category user Description 1 Createa Woaifiea Tags Options
2010-01-15
ma commission n"apparait pas 16:08:52
= |® missing eve077E 1 ATTEND DEPUIS LE 12 NOVEMBRE JE N ARRETE PAS DE VOUS TRANSMETTRE LES QE;D;EE;E By LEquipe C'écdkm = B | i
DONNZES ET RIN CELA N APPARAIT MEME PAS DANS LES DEMANDES EM ATTENTE... assistance —
iGraal
ma commission n'apparait pas
bonjeur
2010-01-15
2010-01-15 Click to »,
B & | missing Kitty-sedna | 5, pout de combien de temps apparait Ia commission ? 16:06:05 J5=05.05) add e b
By kitty.sedna
cait
bonjour
au bout de combien de temps apparaitla commission ?
cait
Merchant Name : orange mobile 4 Sale Amount: 1.000 iGraal use: website Voucher used: No AdBlocker: No
Action Date : 2010-01-15 00:00:00 Order Number: c17951338 Toolbar activated: Mo Woucher Origin Action Email: kitty.sedna@hotmail fr
ma commission ne correspond pas  ce que jattendais
Bonjour, 2010-01-15
16:04:59 '
[C] & remuneration CHAPUTO1 | Vous trouverez ci-joint ma commande d'un montant de 716.30 euro HT les frais de port sont 2?‘39_;3_14’13 By L'Equipe C';dem ==
ajoutée aprés assistance
iGraal
Si je calcul bien 716.30 x 2
ma commission n"apparait pas 2010-01-15
rai fait un achat le 6 janvier chez Yes Style, or cela napparait toujours pas 2010-01-15 16:04:16 Click to »
[l &  missing | paradoxe-mode e . P ==y )
Je précise que les montants sont en dollars paradoxe-mode
internet explore: R
Bonjour, 2010-01-13 ; 3 i
(S technical Brumeuh Jai installer la barre igraal sur mon ordinateur qui est sous vista et la barre n"apparait pas. Lorsque | 09:43:14 E;’;;Ef;‘f,:gs === @
je fais ce qui est décrit dans 'ai
iGraal
rembox 2010-01-15
Bonjour 16:01:53
[F] | &  remuneration houbabi 23;”;312’13 By L'Equipe C“dem ===
_rai effectus un achat hier sur skiset d'une valeur de 274.45 euros avec 5% de cash back cela fait assistance =
environ 13.72 euros. O aujourdhuije s iGraal
ma commission n"apparait pas 2010-01415| dobana> Ciick to i
|| @ missing S0phie 190280  [aifait un premier depot de 20€ sur GameDuell, le 7 janvier 2010 st je ne vois toujours pas de 16:01:30 By add | B | g
cashback affiche sur mon compte. cophieda0280
R 2010-01-15
je ne souhaite plus étre inscrite comme client de votre site et demande Ia resiliation de mon 2010-01-15 Click to -,
oo other vanille13 e e hoaa 16:00:55 o B | i
comote By vanille 13
ma commission est toujours en attente 2010-0145 | 2010-01-15 Click to i
=@ pending nonoresa wvoila plus d'un an que Jal fait Fachat & |a fnac et 3 mois que mon crédit estterming et ma CBo00Ea 16:00:54 i T e |
commission est toujours en attente,quand sera validé cet By nonoreso
ma commission n"apparait pas
Etam 2010-01-15
16:00:32
2010-01-12 ; Click to
| @ missing michee By L'Equipe = B @
071255 assistance add
Bonjour, iGraal
Votre commande n® 05574207 = bien &té prise en compte
Produit Deseription Couleur Taille Prix unit. Quantité Prix
2010-01-15
ma commission n"apparait pas 15:59:30
"= | e missing otarabasa bonjour ma commande sur le site chemise homme N*79845 pour un montant de 55€ en date Qﬂgu‘;gg;j By LEquipe C"Eﬂkdm = B | i
duder janvier n‘apparait pas assistance a —
iGraal
2010-01-15
ma commission n"apparait pas 15:58:51
|| missing JPPE6280 | Je ne vois pas ma commande prise en compte 2010-01-12 By L'Equipe Clicklo | Bl | il
- 06:18:02 : add
Werei assistance
iGraal
ma commission n'apparait pas 2010-01-15
Fai fait un achat chez LA REDOUTE LE 28 décembre et cela n'apparait toujours pas ey
: 2010-01-15 15:57:28 Click to -
=@ missing paradoxe-mode  Mon numéro de client chez eux : 486866543 o ba o o B | b
Jo rravais pas recu paradoxe-mode
2010-01-15
Bonjour 2010-01-06 Click to -,
Fl || missing mE Rl Jraifaitun achat par IGRAAI hier, jai pris un abonnnement Simplcime , et les 20,00 € promis 09:55:50 e add =
n'apparaisse nulle part, comment ca se fait a... v !
2010-01-15
_ 15:54:32
ma commission n'apparait pas 2010-01-12 ; Clickto | |
=< missing foaudry ma commission mapparait pas “en attenta" 01:39:34 By L Equipe ada B | g
assistance
iGraal
2010-01-15
_ 15:53:32
ma commission n'apparait pas 2010-01-12 ; Clickto | |
0O e A= T fE=reuy ma commission n'apparait pas “en attente” 01:27:08 s o ada =
assistance
iGraal
je n'ai pas encore regu mon paiement
Bonjour
je mai toujours pas recu mon reglement ! 2010-01-15
paymen udi: ouvez-vous me dire ol vous en étes iy 2
(= t lugizs P dire oo Stes 7 2010-01-15 15:51:30 Click to
15:51:30 ada
By ludi25
Werci
Cat
2010-01-15
other ai voulu faire une commande via Igraal et la Redoute et en confirmation ma commande, je mes o1 =
=@ th SYLVIA1 J' u T o lgraal etla Redoute et firmati a 20laae 15:50:07 cliexte
Suis rendu compte que je MEtais plus connecté a Igraal, By SYLVIA1
2010-01-15
N 15:48:54
ma commission napparait pas 2010-01-13 ; Clickto |
=< missing foaudry idem que pour dell > mes dernigre réservation de voyage ne saffiche pas sur mon compte 01:34:33 By L Eauipe add < Ea |
iGraal
2010-01-15
15:47:17 .
= e missing foaudry Bonjour, j'ai acheté pour notre société un serveur sur dell, mais ma commission nest pas apparue 252;_9_";_23?5 By LEquipe CI::xkam ===
Sur mon compte... pourriez vous me dire quelle en es. assistance
iGraal
ma commission n"apparait pas e
Bonjour, 2010-01-12 g Clickto | |
0 missing nadmei rai effectus un achatle 16 décembre dernier sur le site DIMIPRO, pour un montant de 655,05 €. Le | 00:07:02 E;‘;:Ef‘;:gs ada P e
cashbak comespondant (1,2%) n'apparait p
iGraal
N 2010-01-15
i it pas 2010-01-15 GClick to ~
[l @ missing GuT2000 DT s T T o . ’ 15:36:38 =
ma commane chez zooplus du 003/01/2010 n‘apparait pas... 15:36:36 By GUT2000 add 5
Bonjour, 2010-01-15
=@ ather MamieDan 23:3'32’3_15’112 15:36:01 C'écdkdm =)
Depuis que j'ai installé 1a dernidre mise & jour d1Graal les informations sur mes commissions et By MamieDan
sur mes marchands n'apparaissent plus da
- 2010-01-15
ma commission n'apparait pas 2010-01-15 Click to »
0| L= GuT=2009 les commandes faites chez ZOOPLUS mrapparaissent pas. 15:30:24 o ada =
By GUTZ009
ma commission n"apparait pas
Banjour,
B e - 2010-01-12 | 241007718 Click to = =
missing carels Je viens vous ajouter 3 m liste d'attente d'assistance de ce jour le méme probléme pour mon achat | 15:53:40 By caroles add
surla redoute du 12/12/09 o
Pas de comm
. - B - [

Figure 19 Page d'accueil Back Office du systeme de support



S’intégrant au systéme Back Office existant, le systéeme de support permet a I'équipe

d’assistance :

1 D’afficher toutes les demandes envoyées par les utilisateurs, avec priorité aux

demandes non traitées.

2 De les filtrer par: date de création, date de modification, catégorie de

probléme,...
3 D’associer des étiquettes a une demande précise.
4 D’afficher les détails de la demande.

Et enfin de répondre a la demande ou de la transférer a un autre membre de

I'équipe.

e Page deréponse

La page de réponse regroupe par blocs d’informations regroupant tous les éléments

nécessaires pour le traitement de la demande d’assistance.

o Bloc Détails de la demande : Regroupe toutes les informations concernant le

probléme a traiter.

Ticket Details
Created : 2009-12-31 14:19:44 riro
Problem SubCategory
missing
Merchant Name Sale Amount Order Number Action Date Action Email
100000 volts 20.000 1234 2009-12-01 00:00:00
iGraal use Toolbar activated Voucher used Voucher Origin AdBlocker
toolbar Yes Yes igraal Mo
Diagnostic
User block ads Yes User block tradedoubler banner Yes
User block cj third party cookies Yes User block igraal third party cookies Mo

Figure 20 Détails de la demande d'assistance

o Bloc historigue de la demande: Liste 'échange de messages entre I'utilisateur et

I'équipe d’assistance concernant la demande.

Ticket History
Date Content Creator

Bonjour, je viens de faire une mise a jour de igraal (version 3.5) et dans la barre doutil, Ie bouten igraal note bien mon pseudo, mais le logo est en gris etnon en
jaune. De plus, le total de cashback accumulé mapparait pas et lorsque je cligue sur mon pseuda, "Erreur de chargement” apparait 4 Ia place du montant du

5010-01-05 cashback accumulé. Je souhaitais saveir si dautres personnes vous avais signalé ce probléme et surtout si ces changements (en particulier le logo qui apparait

e anon en gris) ne posera pas de probléme lors de mes achats (la barre igraal passe bien en vert lorsque je me rends sur un site partenaire). texavi
Merci d'avance pour votre réponse,
Texavi
Bonjour,
vez v v é1¢ 2 2
S IRGET Pouvez vous svp la retélécharger ? Cela devrait fonctionner maintenant e
15:27:23 - assistance iGraal
Cordialement
L'Equipe iGraal
Bonjour,
Comme vous me lavez conseillé, [ai désinstallé le module complémentaire (Sous mozilla version 3.5.7) puis réinstallé 1a barre igraal, mais [ai toujours le méme
2010-01-12 proslzme (le bouton igraal note bien mon pseudo, Mais Ie logo est en gris et non en jaune. De plus, le total de cashback accumulé n'apparait pas etlorsque je
5am22 clique sur mon pseudo, "Erreur de chargement” apparait 2 la place du montant du cashback accumulé). J'ai désinstallé mozilla puis réinstallé mozilla puis |a barre texavi

igraal et méme probléme. Pouvez-vous me proposer une solution? Merci d'avance,
Cordialement,

Texavi

Figure 21 Historique des échanges concernant la demande support
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o Bloc piéce jointes a la demande: Liste toutes les piéces jointes a la demande en

guestion, avec possibilité de téléchargement.

Added Description Message View
2009-12-31 15:33:40 Ma confirmation de commande » @
2009 5:33:40 Ma confirmation de commande Filename : ‘

12311 export_statistiqgues_tracking_campagnes.pdf m

Figure 22 Les piéces jointes a la demande

o Bloc historique des demandes d’assistance: Liste I'échange de messages entre

I'utilisateur et I'équipe d’assistance concernant la demande.

Created Description View

SIf:

2010-01-08 15:54:36 testromain *

2009-12-31 13:01:11 test »

Figure 23 Historique des demandes d'assistance soumises par l'utilisateur

o Blocs de détails sur le profil de I'utilisateur et la liste des actions et demandes de
paiement qu’il a effectué.

Accountinto [ ———

Score: o Date of Birth:  0000-00-00
Ernait Al o b a———-
Registration Date: 2005-02-25 00:00:00 TR

Acauimition Crannet:

il e Usnar rem

Last Login VWebsite : 2010-01-07 10:03:37
Last Login Toolbar  2010-01-16 14:25:02
TESIAT Varatan:

Data of Purcnase Roai stams | user stats

Bomewnsrs - zancx Ancien SHent 20100104 17300 ’ LT R — | [

Feua G o * 2010.01.02 1risFan o.5a0 oare

Figure 24 Détails du profil utilisateur
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Hew Reply

From

Subject

User E-mail Address

Quick Insert

Ticket Status

Bloc rédaction de la réponse: Le membre de I'équipe d’assistance n’aura qu’a

choisir une réponse prédéfinie pour répondre a I'utilisateur.

Support <no-reply@igraal.com> -

%
@ Predefined Replies @ FAQ

o Actions @ Questions générales surle fonctionnement diGraal
@ Technical @ Mon compte iGraal

Internet Explorer @ Questions sur le comparateur de prixiGraal

Firefox © La barre d'outils iGraal

Other Technical @ Mes commissions iGraal
o Payment Pourguoi ma commission esttoujours en attente?

Rem Pourquoi ma commission est ella refusée ?

o Miscellaneous Pourquoi ma commission n'apparait pas ?
o adblock cookies Le montant de ma commission estincorrect
© codes courriers fidélité J'ai une commission en trop sur mon compte

codes promos non relayés pariGraal @ Questions sur le paiement
codes courriers fidelité © Bons de réduction
[INVISIBLE]Comment marche le HTML

Open -

Content

Figure 25 Formulaire de rédaction de la réponse

Send Email
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e Lapage de gestion des réponses prédéfinies

o Ajout d’'une nouvelle réponse prédéfinie :

Hew Predefined Reply
Reply Predefined Replies -
Title

Content

Figure 27 Ajout de nouvelle réponse prédéfinie

o Ajout d'une nouvelle catégorie de réponses :

Hew Category
Category Parent Predefined Replies -

Title

Figure 26 Ajout de nouvelle catégorie

o Edition d’'une réponse prédéfinie :

Edit a Predefined Reply

= Predefined Replies
o Actions
© Technical
© Payment
Choose a Reply Fem
© Miscellaneous
© adblock cookies
© codes courriers fidslité
codes promos non relayés par iGraal
codes courriers fidelité
Change Parent

Category FPredefined Replies -

Title

Content

Figure 28 Edition d'une réponse prédéfinie

Save

Save

Save
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2.8 Difficultés rencontrées

e Intégration des librairies développées par iGraal dans le systeme de support.

e Validation c6té client puis cbdté serveur de toutes les données renseignées par les
utilisateurs.

e Réalisation du systeme de propositions automatiques : Qui propose a l'utilisateur des

liens FAQ une fois la description du probléme renseignée.

2.9 Perspectives

Il est possible d’améliorer les performances du systéme de support mis en place en procédant a

'automatisation du traitement de quelques catégories de problémes.
Par contre, cette automatisation doit respecter les regles métier existantes.

Par exemple : Pour les problemes concernant des achats effectués moins d’une semaine (régle
métier), le systéme peut envoyer une réponse automatique a l'utilisateur, I'informant qu’il faut
patienter au moins une semaine avant que sa commission soit validée par le e-marchand
partenaire.
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PROJET APPLICATIONS DU RESEAU SOCIAL

3.1 Les réseaux sociaux

Les réseaux sociaux sont des communautés en ligne focalisées sur les membres. Les

membres de ces réseaux se nouent des relations basées sur des intéréts communs.

Le développement d’Internet, ‘le plus grand réseau social existant’, a favorisé I'apparition de

nombreux réseaux sociaux trés célébres tels : Facebook, Meyssac, You Tube, Twitter...

3.2 Le projet Twitter

3.2.1 Présentation de Twitter

Twitter est un outil gratuit du réseau social qui permet a ses utilisateurs d’envoyer et de

recevoir des messages courts appelés ‘tweet’.

Une fois connecté sur son espace Twitter, I'utilisateur a la possibilité d’envoyer et de recevoir des

messages texte courts de longueur maximale de 140 caracteres.

Ces messages sont consultés par la suite par les ‘followers’, personnes qui suivent le fil

d’actualités de I'utilisateur.

Twitter compte aujourd’hui plus de 11,5 millions d’utilisateurs dans le monde dont 125.000 en

France (D’apres une étude faite en Juin dernier par Sysomos.com).

e Follain : Personnes que vous suivez sur Twitter.
e Followers : Personnes qui suivent votre profil Twitter.

e Tweet : Le court message texte posté sur Twitter.

Malgré la simplicité du service Twitter, de nombreuses marques et entreprises internationales se

sont précipitées a posséder et exploiter leur propre espace Twitter.

Ce qui est da principalement au fait que Twitter est devenu un outil exceptionnel de veille et un

moyen rapide et simple pour la diffusion de I'information.
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Twitter permet a I'entreprise d’affirmer sa présence sur Internet, de promouvoir ses derniers

services et surtout de communiquer proximité et transparence a ses clients.

Les équipes marketing d’'iGraal souhaitaient lancer un nouveau service du réseau social qui

aurait pour objectif la présentation des services d’iGraal a la communauté de Twitter.

Le service Twitter a réaliser devait répondre aux besoins suivants :

e Publication automatique des derniers marchands ajoutés au site web d'iGraal.

¢ Publication automatique des derniers codes de réduction ajoutés au site web d’iGraal.

¢ Publication automatique des débuts des articles du Blog d’iGraal.

¢ Interface de gestion Back Office permettant de rédiger et publier des tweets.

i@rfle)

Equipes marketing d'iGraal

Utilisateur Twitter

P
{

Supprimer un
message

— Publier I'ajout d'un _\/

_— Publier'ajout d'un
p \
{ nouveau code )
promotionnel

o~
o
- sur Twitter

7 Suivrele profil d'iGraal “.

Espace Twitter

Serveur de production 1
d'iGraal 1

Figure 29 Diagramme des cas d'utilisation du service Twitter

3.2.4 Les contraintes

e Lataille du message a publier ne doit pas dépasser les 140 caracteres.

e Les possibilités de personnalisation du compte Twitter sont tres limitées. Elles se

réduisent a I'image de fond, au logo de l'entreprise et a la coloration du message posté.
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e Systeme traduisible : Le service a mettre en place doit étre traduisible au niveau du Front

Office. En utilisant le systéme de traduction interne d’'iGraal. Quant au Back Office,

l'interface sera uniquement en anglais.

e L’API d’iGraal en PHP, permettant de manipuler les objets métiers qui nous intéressent :

Le marchand et le code réduction.

o L’API Twitter pour récupérer et envoyer les données Twitter.

o Le web service shortUrl pour réduire la taille des adresses URL insérées dans le corps
des messages texte.

I&@rn

fr.iGraal.com

Tous les marchands du net,

moins cher

Platforms
Program
Merchants
Vouchers (2)
Categories
Remuneration
Partners
Acquisition
Support (269)
Statistics
Users
Prospect
Actions
Payments (2241]1)
website

vy vivivvvyvvrvrvivvy

Comparator
Contacts
- Others
Twitter

> Logout ((: .}

‘ iGraal_cashback

& Folow

Nouveau code #promo: Zoombits :

Double #cashback : de 4% a 8%
http:/bit.ly/ANUMWh

Nouveau code #promo: Hotels B&B : 37€ la nuit, durant le
week-end hitp //bit Iy/SMBYIW

Nouveau code #promo: Cadeaumalin.ir : - 6% sur tout son
catalogue http:/bit ly/3L6thy

Home Profile Find P,

S Listsv  fFr

Nouveau code #promo: Meubles.com : Dés 400€ I'oreiller Naturel

60x60 est offert hitp_//bit_ly/2F2IVX

eople Settings Help Sign out

Name iGraal France
Location Paris

‘Web hitp/ffr.igraal.com
Bio Cashback & vouchers
senvice

22 8 5

following followers listed
Tweets 2,073
Favorites.

Actions

block iGraal_cashback
report for spam

Following
A~ 2
vo KD %|© 1f —
G 2% B M K
Ri=E &

EJ RSS feed of

iGraal_cashback's tweets

Figure 31 L’espace Twitter d'iGraal

POST A TWEET ON TWITTER

f oo

Tweet:

@afunzone

DAILY TEASER: David and Mike are brothers.

David is 33 years old today. This is three times. x

as old as Mike was when___ hiip //bit ly/8mPHGT

@promocodel sf

Snapfish free enlargement coupon NHp-/bit.ly

I8TsTBI x

@promodisiac

30 euros de rA@duction chez Achat Design

http-/itinyurl comiyz7mzem x

@optic2

RT @wondershop: RefaA®@tes votre intA@rieur

1 5% de remise sur MATELPRO avec le code x
MAZ2010nttp://tdurl fri6sva

MNouveau code #promo: Zoombits - Double
#cashback - de 4% A 8% hip /DIt ly/4ANUMWR
Created at:

x
2010-01-15 12:50:02

Nouveau code #promo: Hotels B&B - 377 Ia

nuit, durant le week-end hitp-/Dit Iy/SMBYIW

Created at: 2
2010-01-15 11:55:02

Nouveau code #promo: Cadeaumalin.ir - - 6%

sur tout son catalogue hitp-//bit Iy/3L6thy

Created at. =2
2010-01-15 10:30:02

Nouveau code #promo: Meubles.com - Dés.

4007 I'oreiller Naturel 60x60 est offert

NHp-//DIt Iy /2F21VX =
Created at:

2010-01-15 10:00:06

Nouveau code #promo: Virgin Mobile : Sony

Ericsson WO85 a partir de 17 au lieu de 517

(condition sur site) hitp://bit Iy/qIROL =

Created at

Figure 30 L'interface Back Office de gestion de I'espace Twitter 0



Le projet Twitter a été un trés bon point de départ pour moi, car il m'a permis d’utiliser et
manipuler les objets des librairies PHP développées par iGraal.

D’autre part, depuis sa mise en ligne en juillet dernier, le compte Twitter frangais ne compte
aujourd’hui que 77 followers. Le lancement du projet Twitter n’a pas connu un immense succés

ce qui est di principalement au nombre limité d’utilisateurs francgais sur ce service.

Le service pourra devenir plus rentable pour iGraal dans le futur si l'utilisation de Twitter se

développe en France.

3.3 Le projet Facebook

3.3.1 Présentation de Facebook

Facebook est un réseau social qui se fonde sur les relations préexistantes entre les individus

(camarades de classe, collégues au travail ...)

Au départ, l'utilisateur doit créer un profil pour pouvoir ensuite se connecter avec d’autres
connaissances. Facebook permet aussi d’'importer son carnet d’adresse pour inviter des amis qui

N’y sont pas encore présents a se joindre a leur réseau.

Rassemblant plus que 350 millions d’utilisateurs dans le monde, Facebook est le deuxiéme site

le plus visité au monde aprés Google.

En plus de I'énorme ftrafic vers son site, Facebook donne accés a une population hautement

ciblée ou la diffusion de I'information est de forme virale.

Pour les mémes objectifs que ceux du projet Twitter, les équipes marketing d’iGraal
souhaitaient lancer une nouvelle application qui présentera le service iGraal a la communauté de

Facebook.

Cette application devra méme servir de canal d’acquisition de nouveaux utilisateurs a iGraal
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L’application Facebook a réaliser devait répondre ainsi aux besoins suivants :

e Intégration de 'annuaire des marchands du site web d’iGraal en version simplifiée.

e Intégration de tous les codes de réduction disponibles sur le site iGraal, classés par ordre

de popularité.

e Implémentation d’'un module de parrainage, qui permettra a 'utilisateur de Facebook déja

inscrit a iGraal de parrainer ses amis et de gagner ainsi 10 % de leurs commissions.

o La possibilité de s’inscrire au service iGraal depuis Facebook, dans le cas d’'un nouvel

utilisateur.

e La possibilité de se connecter au compte iGraal depuis I'application.

Equipes marketing d'iGraal

L'application facebook

{ Installer I'application )

S'inscrire @ iGraal a partir de -_-""*\
" Consulterson com pte iGraal a --""“\

partir de Facebook

- Consulter le catalogue T
Consulter le catalogue codes “*\

Chercher un marchand fcode T
promo

/

' Publier les actualités iGraal '

Figure 32 Diagramme des cas d'utilisation de I'application Facebook

3.3.4 Les contraintes

e L’application Facebook doit s'intégrer a l'interface de cet outil du réseau social.
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e Utilisation de la charte graphique du site facebook.com

e Le développement doit se faire obligatoirement sur un serveur distant, contrainte imposée

par Facebook.
e Utilisation de langages tres limités en fonctionnalités.

b. Internes

e Systéme traduisible: Le service a mettre en place doit étre traduisible au niveau du Front

Office. En utilisant le systéme de traduction interne d’iGraal.

o Utilisation de I'API développée par iGraal en PHP pour manipuler les objets métier tels :

I'utilisateur, le marchand et le code de réduction...

Architecture of an FBML Facebook application

www.facebook.com Facebook server
1.Web page request >
> 4

7.JS call to API
‘ 8. XML or JSON
<

6. HTML/JS web page
L N

2. App server page request

P =

3, HTTP request to AP}

4. XML orJSON

P

5. HTML/JS/FBML

Figure 33 Architecture des application Facebook en FBML

a. Coté Client

Le développement sous Facebook impose I'utilisation de langages propres a ce dernier :
e Le FBJS : JavaScript pour Facebook

e Le FBML : HTML pour Facebook.

a. Coté Serveur

Le développement de l'application a été réalisé en PHP avec [utilisation des librairies
développées par iGraal.
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facebook

3.3.6 Le produit final

Accueil  Profil

Amis  Boite de réception Salima Lamiri

Bonjour Salima Lamiri,

Q

Vous avez 29.49€ sur votre compte iGraal.
Parrainez vos amis et gagnez automatiquement 10% de leurs commissions iGraal pour chaque achat qu'ils

effectuent.

& iGraal

| 4 Parrainez vos amis |

m Comment ca marche ? | Marchands partenaires | Codes promo | @

Mon compte iGraal

Marchands
Sélection Soldes

Top Marchands
MNouveaux marchands
oyages & Locations
Informatique

Hifi, Photo & Vidéo

Téléphonie, TV & Internet

©)

Mode & Accessoires
Beauté & Santé
Maison & Jardin
Alimentation & Vins
Achats entreprise
Enchéres & Occasions
Livres, Musigue & Films
Jeux & Jeux vidéo
Sports & Loisirs
Cadeaux & Fleurs
Luxe, Calme & Volupte
Autos & Motos

Finances & Assurances

@
Bienvenue sur I'application facebook iGraal !

Depuis plus de 4 ans, iGraal permet & plus de 400 000 personnes d'@conomiser sur tous leurs achats sur
Internet. Comment est-ce possible ? Plus de 900 sites marchands partenaires nous versent une
commission lorsque vous achetez en ligne via iGraal. Mous vous reversons jusgu'a 100%: de cette
commission sous forme de cashbadk, cumulable avec les codes promo | Simple, non ? En ce moment,
n'oubliez pas de cumuler codes promo, soldes jusqu'a - 70%: et cashback jusqu'a 25% !

Partager avec mes amis

- 20%: sur les catéqories

Gamesload &% Chiens, Chats et Rongeurs

Z”PIUE.'"' (hors nourriture, friandises,

litiere, foin et compléments

-~ L . . alimentaires)
Universal Mobile  15€
= e 100 appartements au ski a 1€
MeEiLE f aromzel  0US |28 jours & MIDI PILE

GAME; s

spartoo. 0§ Jusqu'a - 50% sur Pataugas
t Asi
Partager avec mes amis EhAses

Partager avec mes amis

Le meilleur prix ?

iGraal invente le ler comparateur de prix toutes
réductions comprises. Yous pouvez maintenant
comparer les prix, codes promo et cashback
indus !

Mes amis présents sur iGraal

ia

Romain Cashback Khaoula Dev

Partager avec mes amis

Inviter mes amis

Figure 34 La page d'accueil de I'application Facebook
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Une fois inscrit ou authentifié par le service iGraal, I'utilisateur a accés a toutes les fonctions
principales de son compte iGraal.

L’application est structurée en onglets : L’accueil, les marchands partenaires et les codes de
réduction. Si [l'utilisateur s’est identifi¢, l'onglet Mon compte iGraal remplace l'onglet

Inscription/Connexion.

L’annuaire des marchands partenaires a la méme arborescence que sur le site iGraal, mais il est

limité aux catégories principales.

L'utilisateur Facebook a la possibilit¢é de chercher un marchand ou un code de réduction. Les

ONONNONO

résultats de la recherche sont affichés dans L’application.

| Accueil | Comment ¢ca marche ? | Marchands partenaires | Codes promo | | Mon compte iGraal |
Résultats par: Marchands partenaires(5) Codes promo(2) frac Rechercher
Marchand: Fnac
Cashback: jusqu'a 5%
Catégories: CD &DVD
Marchand: Fnac Eveil et Jeux
3 Cashback: 3%
Codes promo 1 codes promo/bon plan
Catégories: Jeux & jouets
Fnac
SOLDES : jusqu'a 80%: de Valable jusqu'au
réduction 09/02/2010
Fnac Eveil et Jeux
| La livraison gratuite dés 65V
dachats 01/02/2010

Figure 35 Résultats de la recherche
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@ L’utilisateur peut recommander un marchand ou un code de promotion a ses amis.

Cette recommandation est publiée sur les profils de I'utilisateur et de ses amis

f Publish this story to your Facebook Wall and your friends’ home pages?

. - -,
 What's on your mind? . Salima Lamiri te recommande Fnac

te recommande Fnag

e ‘-‘E Cashback iGraal : jusgu'a 5%
) N - h ] Fnac
.""g Fc::chb’c" feraal:jusqu'a 5% < Par iGraal : comparateur de prix, cashback et codes promo
¢ Par iGraal : comparateur de prix, cashback et codes promo -. Il y & 7 secondes via iGraal @ ° Commenter * Jaime

& 1ot Published Yet via iGraal

Figure 36 La fenétre de confirmation du partage Figure 37 Recommandation publiée sur le profil de I'utilisateur

facebuuk Accueil Profil Amis  Boite de réception Salima Lamiri  Paramétres  Déconnexion

Bonjour Salima Lamiri,
Vous avez 29.49€ sur votre compte iGraal.
Parrainez vos amis et gagnez automatiguement 10% de leurs commissions iGraal pour chaque achat qu'ils

effectuent.
& iGraal ( + Parrainez vos amis
| Accueil | Comment ca marche ? | Marchands partenaires | Codes promo Mon compte iGraal
Rechercher
Mon cashback Mes derniers achats
Solde de mon compte : 29.49€ Date Marchand Cashback Statut
dont: 27/12f2009 AboutBatteries 1.B71€ Accepté +
20/11/2009 Sory 15€  Accepts o
Cashbadk validé: 25.9€ 20/11/2009 Sony 1.027€  Accepté o
Cashback en attente: 3.50€ 07f11/2009 lastminute.com 3.592¢€ En attente
14/10/2009 Opodo 5€  Accepté «f
Gains parrainage: o€ 15/07/2009 Cadeau iGraal 3€  Accepte -\f

Partager avec mes amis

jusqu'a 15€

s iy L [ [
o — @l ~ morgane: 17387 € ~

anns

| € | hitp://fr.igri

Figure 38 La page mon compte

46



L'utilisateur a accés a toutes les informations principales de son compte : ses achats effectués,
I'état de ses commissions ainsi que ses marchands favoris.

3.3.7 Les difficultés rencontrées

e La plateforme de développement sous Facebook est assez récente et trées mal
documentée.

e L'utilisation de langages propriétaires de Facebook trés limités.

e A cause de I'absence de documentation de référence et d’exemples existants,

'implémentation de la fonctionnalité de parrainage s’est avérée trés difficile a mettre en
ceuvre.

Cette fonctionnalité consistait a inclure le login iGraal dans le corps de linvitation de

parrainage puis de le récupérer du coté des filleuls une fois l'invitation acceptée.

& Vous avez une invitation de I'application igraal.

Salima Lamiri @ envoyé une invitation via iGraal :

Yous avez eté invité a utiliser ['application iGraal pour acheter moins cher sur Internet chez plus de 900 marchands,
dont Fnac.com, Sephora, 3 Suisses, eBay, etc... you you vous recommande iGraal. Inscrivez-vous, c'est simple,
gratuit et vous économisez sur tous vos achats |

Devenez utilisateur iGraal ! Ignorer

Bloguer oatte application :;'-J'E' toutes k=S Invitations d2 Cetie personne

Figure 39 Invitation de parrainage envoyée aux amis de l'utilisateur
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GESTION DE PROJET

Dans cette partie, il s’agira de la méthodologie suivie pour la réalisation des projets présentés

précédemment.

4.1 Développement agile

Le développement agile est un développement itératif centré sur les personnes. La priorité est

accordée a la satisfaction du client a travers une intégration continue d’un produit fonctionnel.

4.2 Mise en ceuvre

Aprés la réalisation des fonctionnalités principales du systéme de support, ce dernier a été mis

en ligne en interne.

La mise en ligne de la premiére version de ce systéme a été accompagnée de l'installation d’un

systéme de gestion de bugs : Bugzilla.

L’équipe d’assistance et I'équipe technologie m’envoyaient ainsi de fagon continue la liste des
améliorations et des fonctionnalités qui pouvaient étre ajoutées au systeme de support. En

signalant  aussi les bugs rencontrés lors de lutilisation  du systeme.

Bugzilla - Bug List

Home | New | Search | 51148 | Reports | New Account | Help | Log In
Fri Jan 15 2010 16:40:46
Attention, visrifiez bien quil vous reste des criidits avant de faire une demande ;)
18 bugs found.
ID Sev Pri 0S Assignee Status Resolution Summary
32 cri P1  Wind salima@igraal.com RESO FIXE Reapitulatif "commission n'est pas ce que j'attendais”
33 nor P3  wind salima@igraal.com RESO FIXE Slection de l'achat concern par la demande {apparition du cadre)
34 nor P3  Wind salima@igraal.com RESO FIXE Champ obligatoire (apparition de la notification)
26 enh PS5 Linu salima@igraal.com RESO FIXE Possibilité de supprimer un tag d'un ticket
29 enh P5  Linu salima@igraal.com RESO FIXE Affichage des pieces jointes dans le détail des tickets
35 enh PS5 Linu salima@igraal.com RESO FIXE Modifications CSS
38 enh P5  Linu salima@igraal.com RESO FIXE lien fiche utilisateur
41 enh PS5 Linu salima@igraal.com NEW Possibilit d'diter un ticket
27 enh P5  Linu salima@igraal.com RESO FIXE Rétablir sélection des filtres dans |a recherche support
30 enh P5  Linu salima@igraal.com RESO FIXE Empécher d'envoyer des mails vides depuis I'admin
36 enh P5  Linu salima@igraal.com RESO FIXE historique du message
39 enh PS5 Linu salima@igraal.com RESO FIXE Ajout de sous catgorie de problme
42 enh PS5 Linu salima@igraal.com NEW gestion de I'affichage des tickets
28 enh PS5 Linu salima@igraal.com RESO FIXE Ajouter search ticket par tag
31 enh P5  Linu salima@igraal.com NEW Modifications des formulaires
37 enh PS5 Linu salima@igraal.com RESO FIXE Historique des demandes support/user
40 enh PS5 Linu salima@igraal.com RESO FIXE Enregistrement des filtres de recherche
46 enh PS5 Linu salima@igraal.com RESO FIXE Ajouter I'email de I'admin connect dans replyTicket
18 bugs found.
T CSV | Feed | iCalendar | Change Columns | Change Several Bugs at Once | Edit Search M} as
File a new bug in the "Support” product

Actions:Home | New | Search | _ | Reporis | Mew Account | Help | Log In

Figure 40 Le systeme de suivi mis en place
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4.3 Diagramme GANTT
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Figure 41 Diagramme Gantt des projets réalisés



CONCLUSION

Mon projet de fin d’études a consisté en la rédaction de cahier des charges fonctionnel, la
conception et la réalisation du systéme de support d’iGraal ainsi que des applications Twitter et

Facebook du réseau social.

Depuis sa mise en production le 23 décembre dernier, le nouveau systéme de support a pris en

compte 1640 demandes d’assistance soumises par les utilisateurs.

Assurer a la fois le réle de maitrise d’ouvrage et de maitrise d’ceuvre sur un systéme si complexe
a été I'une des expériences les plus enrichissantes pour moi tant que sur le plan humain que sur

le plan technique.

Travailler sur le systeme de support m’a permis de collaborer avec toute I'équipe iGraal. Une
collaboration continue depuis la cartographie du processus existant jusqu’a la fixation des bugs

détectés lors des phases test.

Sur le plan technique, les recommandations de mes tuteurs de stage durant les projets menés
m’ont sensibilisée a la problématique de sécurité des données et a I'optimisation des accés aux

bases de données.
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ANNEXE 1 Exemple d’échange entre I’éguipe d’assistance et un utilisateur

.
Gl l I I salima lamiri <lamiri.salima@gmail.com:
gl

Fwd: Pourquoi ma commission n'apparait pas ?

1 message

Support iGraal <support@i-graal.fr> Wed, Jan 13, 2010 at 1:59 PN

Bonjour, ma commission n"apparait toujours pas.
merci

Le 16 décembre 2009 10:03, Support iGraal =support@i-graal.fr= a écrit :
Bonjour,

Merci pour votre mail. Mous transmettons votre confirmation d'achat au marchand. Le processus de demande pour les demandes support auprés des marchands est plutdt lent car ils ne font pas du cas par cas, mais ils traitent cela une ou deux fois
par mois. Cela dépend de chague marchand. Veuillez nous réécrire dans 1 mois si vous n'avez toujours pas de changement dans votre compte.

Pourvos prochains achats, sivous suivez la procédure ci dessous, vous aurez votre remise iGraal sans aucun probléme ;

1) Passez par les liens iGraal {bouton orange ou icéne colorées) pour aller sur les sites marchands

2) Bien attendre que |a page se charge complétement lors de I'arrivée sur le site marchand et lors du paiement

3) Ne pas surfer en paralléle lors de I'achat

4) Ne pas utiliser de code promotion non relayé par iGraal ou aller sur un site marchand en cliguant sur un mail publicitaire, ou via Kelkoo, site bon de réduction, bons plans etc..

5) Ouvrir un nouvel onglet (un par achat) via le bouton iGraal orangeficdne colorées sivous faites plusieurs achats d'affilé.

6) Aprés le paiement, veuillez bien attendre que |a page de validation du paiement soit complétemnent chargée. Si un lien de retour 3 |a boutique est présent, veuillez cliquer dessus et attendre le chargement complet du site marchand. .
7) Ne pas utiliser de logiciel ou barre d'outils blogueur de publicité (ad blocker), comme adblock.

Cordialement

L'Equipe iGraal



Le 13 décembre 2009 12:18, wa < e sEgmail.com>= a écrit :

Madame, Monsieur,

veuillez trouver ci dessous les informations demandées. Le 10 décembre 2009 16:18, Support iGraal =supporti@i-graalfr= a écrit ;

Cordialement

LD Bonjour,

WVisualisez et modifiez & partir de cette page les informations relatives & votre compte Merci pUUr\J’Utre mail.

client. Besoin d'aide #

Il nous mangue juste svp le mail de confirmation d'achat etfou 1a facture.

Cordialement,

Date Description Statut Montant
23.11.2009 Tirages Expédigs 28,132 € Detail/Facture
= Afficher les commandes des 12 derniers mois Le 9 décembre 2009 11:19, i <448 S sEagmail.com= a ecrit:

s Consulter les délais de traitement des commandes

WVous aver des questions sur une commande 7
MN'hésitez pas & contacter notre service client&le

Consultez le site : Votre compte > Historigue des commandes

Oate de commandes @ 22.11.2009 Total de la commande @ 28,13 € bUﬂJUUrI
je mai plus le mail mais jai une copie papier de ma facture du site, fautil que je la scanne?
Date d'expadition & v 1)votre identifiant iGraal : 1473clochette _
2)le numero de commande (ou numero client si pas possible) : SF_FR_00492310
En trenspert 3)la date de la facture : 22.11.2009
Mode de paiement : 4)votre mail . —-———QQM

Carte de cradit

Fi on de la photo :
Brillance

Numeéro de commande :
891254011-02P

8)le montant TTC hors frais de livraison ; 20,18 euros hors livraison
montant total de |a facture ; 28,13 euros

Mumeére de commande

891254011-02P
Le 10 décembre 2009 16:18, Support iGraal =support@i-graal.fr= a écrit : cordialement,
Bonjour,

Merci pour votre mail.
Il nous manque juste svp le mail de confirmation dachat et/'ou la facture.

Cordialement,
L'Equipe iGraal



ANNEXE 2 Cartographie des processus support existants
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Figure 42 Cartographie du processus de traitement du probléme’ ma commission est en attente ’
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Figure 43Cartographie du processus de traitement du probléme’ ma commission a été refusée ’
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Figure 44 Cartographie du processus de traitement du probléme’ commission manquante ’
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Figure 45 Cartographie du processus de traitement de probleme de catégorie ‘Ma commission est erronée’
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Figure 46 Cartographie du processus de traitement du probleme de catégorie paiement




Traitement probléme technique
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Figure 47 Cartographie du processus de traitement de probleme

‘technique’
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