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Introduction :

Dans le cadre de ma deuxiéme année de formation en D.U.T Statistique et Informatique
Décisionnelle, un stage en entreprise d'une minimum de 10 semaines est a effectuer pour mettre en
application les compétences acquises au niveau technique et vérifier ma capacité a les utiliser.

Ce stage d'une durée de 11 semaines, du 12 avril 2010 au 25 juin 2010 permettra
d'analyser ma capacité a analyser et & programmer.
La mission consiste en la création d'un site web permettant la saisie et le traitement des demandes
d'interventions que recoit le service T.I.C et la mise en réseau de ce site. Il m'est également
demandé la création d'un processus d'automatisation de rapports statistiques sur les interventions
effectudes.

Les demandes actuellement faites par email ne sont pas propice a une analyse statistique
car elles sont parfois mal formulées. Le site devrait permettre de canaliser et regrouper ces
demandes en catégories, et les rendre plus facile a analyser.

Mon plan de travail consistera donc dans un premier temps a créer le site intranet et la

base de données permettant de recueillir les données et dans un second temps a trouver une méthode
pour analyser ces données.
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I) Présentation de l'entreprise

A) La Mairie
La ville de Manosque est une sous préfecture du département de Alpes de Hautes
Provence, elle est tout de méme la ville la plus importante du département avec 21 000 habitants.
La mairie est donc une administration locale, et elle fonctionne au moyen de différents services
(finance, urbanisme, ...).
Les services sont eux mé€mes dirigés par le Directeur Général des Services (DGS).
Cf organigramme annexe.

Site web de la mairie : http://www.ville-manosque.ftr/

B) La C.C.L.D.V

La Communauté de Communes Lubéron Durance Verdon regroupe aujourd'hui plus de
30000 habitants, répartis dans 12 communes.

Ses principaux objectifs sont :
— Maitriser le développement,
— Favoriser la qualité de vie et la solidarité,
— Faciliter 1'adhésion de I'ensemble des acteurs aux projets d'intérét communautaire,
— Mutualiser les moyens et les services.

Histoire :

Créée en 2002, avec les communes de Manosque, Gréoux les Bains et

St. Martin de Bromes, la Communauté de Communes Luberon Durance Verdon (C.C.L.D.V.) s'est
¢largie en 2005 avec l'intégration de Vinon-sur-Verdon et Montfuron. Grace a ces deux adhésions,
la communauté de communes regroupait environ 26 370 habitants. Courant 2008, ce sont quatre
nouvelles communes qui ont souhaité¢ rejoindre la CCLDV : Valensole, Brunet, Allemagne en
Provence et Esparron de Verdon, portant le nombre d'habitants de l'inter-communalité a prés de
33000. Leur adhésion est effective depuis le ler Janvier 2009. En 2010 trois nouvelles communes
rejoignent la CCLDV : Puimoisson, Montagnac-Montpezat et Saint-Laurent-du-Verdon

Source : http://www.cc-luberon-durance-verdon.fr

site web de la CCLDV : http://www.cc-luberon-durance-verdon.fr
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C) Le service T.I.C (Technologies de I'Information et de la Communication

Activité

L'activité du service informatique consiste en la maintenance du matériel informatique au sein de la
mairie et de tous ses sites distants (écoles, centre technique, bibliotheéque...). Certaines prestations
sont sou-traitées car comprises dans les contrats d'achats sous forme de service aprés vente.

L'activité consiste également en la maintenance du réseau a travers:

* la gestion de droits d'acces internet (filtrage de consultation de sites internet) et intranet
(utilisation de bases de données)

* la mise en forme des différents sites intranet (les applications AAPC, gestion des salles,
gestion des congés...)

* et internet (sites de la ville, de la CCLDV ...)
* les appareils de pointages
Le service informatique gere également l'installation téléphonique locale et distante.

Il réalise également :
* des prévisions budgétaires
* des ¢tudes de projets
* (Cahier des charges des acquisations
* Formation

Le Réseau
Celui-ci est composée de:
— 17 serveurs
— 350 stations de travail réparties sur une douzaine de sites distants
— Autant d'acces a Internet
— Un potentiel de plus 500 personnes susceptibles d'accéder au réseau,de consulter, recueillir,
recevoir ou stocker des informations sur le réseau.

La responsabilité du Responsable Informatique et de sa hiérarchie au niveau informatique
— emplacement des serveurs
— Audit du Réseau
— Sensibilisation du Personnel sur la sécurité informatique
— Formation du personnel sur les nouvelles technologies

cf: annexe organigramme du service T.I.C
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II) La mission confiée : Création d'un site de traitement des interventions

A) Cahier des charges

1. Présentation de la mission

La premiére mission qui m'a été confice est la réalisation d'un site permettant la saisie et
le suivi de demandes d'interventions. Ces demandes pouvant aller d'un simple changement de
cartouche a la mise en service complete d'un poste de travail. Il doit également permettre un suivi
global de toutes les demandes en cour ainsi que toute les interventions effectuées. La deuxiéme
partie de la mission est 1'automatisation de rapports statistiques : permettre la génération de rapports
directement utilisables en ayant le moins de manipulations possibles a effectuer.

2. Plan de travail
Afin de réaliser la mission, j'ai établi le plan de travail suivant :

— Créer en HTML 2 formulaires qui serviront a la saisie de la demande d'intervention et au
traitement de celle ci.

— Une fois ces 2 formulaires €tablis, a partir des données qu'ils vont renvoyer, créer un
schéma de la base de données qui sera utilisée et de toutes les relations entres les tables

— Créer la base de données.

— Lier les formulaires a la base a partir de script PHP

— Mettre en réseau le site afin de constater et corriger les erreurs.

— Créer une automatisation de rapports statistiques sous un format directement exploitable.
Utilisation du logiciel R si possible.

3. Objectifs

Les objectifs de la mission sont les suivants :

— Faciliter les demandes d'interventions : le formulaire de demande doit étre trés simple tout
en recueillant le plus d'informations possibles.

— Faciliter la gestion des interventions : comme pour les demandes, le formulaire de suivis des
interventions doit étre rapide a remplir afin de ne pas ralentir le travail du technicien.

— Avoir une tragabilité claire de chaque intervention.

— Déceler les éventuelles améliorations/formations a partir des rapports statistiques afin
d'améliorer le fonctionnement du service.

B) Réalisation du site

1. Premiére réalisation

a) Présentation

Afin de réaliser la mission, la premiére tache a consisté a établir la structure générale du
projet. Aprés avoir répertorié les différents acteurs qui utiliseraient couramment a savoir les
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techniciens du service T.I.C et les personnes qui effectueraient des demandes d'interventions, et
identifier leurs attentes, j'ai choisis d'établir mon site selon la structure suivante :

Site A Site B
BDD

De demande YSQ De gestion
d'intervention des interventions

Un premier site : 'A' ou tout le monde aurait accés contiendrait le formulaire de
demande, et un second : B contenant le formulaire de traitement des interventions accessible par les
techniciens. Tout deux reliées a une méme base de données.

b) Formulaire de demande

La création d'une ébauche de ce formulaire HTML a été relativement rapide du fait de ma
connaissance des notions de base du langage.

Demande d'intervention

Veuillez remplir tous les champs afin de walider la demande.

| Service ;|- ¥ ‘ Hom: |- ¥| | O Mairie © CCLDV
‘ Ohjet de la demande
| Probléme de connexion: O ‘ FProbléme de téléphote Assistance utilisatewr ; O

Probléme de PC: O ‘ Probléme dimprimante : O | Prohilime de réseau: O
0 |

| Frestation de services - O ‘

Dietail de la demande :

Walider la demande
Annuler |

Hlustration 2: Formulaire de demande d'intervention
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Les utilisateurs renseignent : leur nom, le service auquel ils appartiennent (mairie ou
CCLDV), [l'objet de leur demande regroupé en catégories et pour finir des précisions sur leurs
problémes.
Au niveau de la présentation et de la mise en page, j'ai utilisé les tableaux, qui est une méthode de
présentation facile a utiliser.

Lors de la réalisation de ce formulaire, j'ai pensé qu'il serait plus simple pour éviter les
erreurs de lier les deux listes déroulantes nom et service : c'est a dire de n'afficher dans celle des
noms que les personnes appartenant au service sélectionné.

Apres quelques recherches sur internet, le moyen « le plus simple » serait d'utiliser une technique
AJAX : le XMLHttpRequest

Le terme AJAX (Asynchronous JavaScript and XML) désigne une utilisation conjointe d'un
ensemble de technologies libres couramment utilisées sur le Web :

* HTML (ou XHTML) pour la structure sémantique des informations.

* CSS pour la présentation des informations.

* DOM et JavaScript pour afficher et interagir dynamiquement avec l'information présentce.

* J'objet XMLHttpRequest pour échanger et manipuler les données de maniére asynchrone
avec le serveur Web.
* XML pour remplacer le format des données informatives (JSON) et visuelles (HTML).
Définition Wikipédia
Apres avoir lu plusieurs tutoriels sur le XMLHttpRequest ( http://www.toutjavascript.com/ et

http://www.siteduzero.com) et quelque essais infructueux, je laisse le probléme de c6té pour le
moment.

(Cf: annexe : explication des objets XMLHttpRequest)

¢) Formulaire de traitement

Pour ce formulaire j'ai procéd¢ de la méme maniére que pour celui des demandes.

Trattement |

Intervention du ;| date 1 v' Mouwvelle intervention

Agents : ; I 1 . |©ou
o Date : L | Crarantie @ NON
t1
* Agen Changetment de | O OTIT
o [lagent2 Temps B & NON
o [lhgent3 _ i -
o [lhgents Deétails :
o [lhgents
o [lhgenté
Enregistrer

Hlustration 3: Formulaire de traitement d'intervention
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Ainsi, pour une demande chaque technicien a la possibilité¢ de faire une intervention :
Pour cela, le technicien coche son nom dans la liste de gauche, renseigne la date, le temps mis pour

exécuter l'intervention si elle entre dans le cadre d'une garantie, s'il y a eu un changement de piece
et enfin des précisions sur l'intervention.

d) Base de données

Relations :

ae b

~isterventiony demandes

13 ICr_dernande 1 bigint(20) unsigrned =

= Mo ¢ varchar[200
&E Service ¢ varchar(20]

| Denaomination ; warchar(20)
| |E Objet : warchar(20)
| |E Etat i warchar(20)
| B Details @ bext
/ [ Drate : date
/
MEE . dbinterrentions services
% ID_service : bigint{201 unsigred| f
# Maorn ; warchar( 200 —
—
e
g
-\-H-H""\-\..
e
e

—

@i b menientions interventions

& Murn_intervention : bigint(207 unzignad

—& # Murn_demande : int(20)
’_,// [ Drate : date
-~

H Temps : int(10)
E pgent ¢ varchar(Zo) »
Dretails : bext
Garantie ¢ bryint( 1]
Garantie_details ¢ varchar(10000 [
changement_piece 1 tinyint( 1)

| E changement piece_details : varchar( 10007/
|

i

=]

-

ors.agents

o + bigint( 207 unsigned
~4% Mom : varchar(20)
II ﬂ

I| # ID_utilisateur ¢ bigink(20) unsigred
=0 Mo 1 varchar(20)

iZ Premom ; varchar(20)
~fE Service ! varchat(20)

Hlustration 4: Schémas relationnel de la base de données

Tables :

(pour la liste déroulante du formulaire).

¢ demandes : Contient les demandes

& Liaisons formulaires/base de données.

interventions :Contient chaque intervention.

services :Contient tous les services pouvant faire une demande d'intervention informatique

utilisateur :Contient les noms des utilisateurs ainsi que leurs service (clef étrangere)
agents :Contient les noms des techniciens faisant les interventions. (pour la liste déroulante
du formulaire)

La liaison entre les formulaire se fait au moyen de fonctions implémentées dans le php :

1 [H=?PHF
Z include "hbiblic.php';
3 ob_start();
4 $query = "INSERT INTO demandes(ID_demande, Nom, service, Denomination, Objet, Etat, Details, Date) ";
5 Squery .= "VALUEE("',"".5 POST['HNom™]."","".§_POST["fervice’]."',"".5 POAT['De _nom'];
[ Squery .= "7, ", § _POST['ObjetT]."", 7", "".§ POST["Description’]. ", " ".date{"o-m-d").""); ";
7 mysql gquery($gquery, Sconnect);
a echo "demande enregistré&eacute; e<brx<br>";
2 echo "<a href="accueil.php'*retour &agrave; la page d'accueil :</ar<hrr<br>
10 Redirection automatigue dans 5 secondes™;
11 header("Refresh: 5; url=accueil.php™);
12 ob_flushi();
13 B=

Hllustration 5: Script qui insere les demandes dans la base

cf annexe expliquant le fonctionnement du code php.
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e) Bilan

Le mardi 20/04/2010, huit jours apres le début de mon stage, je présente mon travail lors d'une
réunion de service. A la suite de cette réunion, je décide de refondre en partie mon projet.

Cf Annexe : compte rendu de la réunion.

2. Deuxiéme réalisation

a) Introduction : Raisons du changement

J'ai décidé de changer complétement la structure de mon projet pour plusieurs raisons.
La premiére raison est une une question de simplification : en effet j'ai décidé de regrouper les deux
sites en un seul car cela me posait des difficultés au niveau du développement. Le fait de n'en garder
qu'un me permettrait de le rendre plus complet et mieux présenté.

b) Modifications structurelles

La principale modification de mon projet est donc le regroupement des deux
formulaires sur un seul et méme site. Ce nouveau site est organisé de la maniere suivante :

Une page d'accueil donnant acces :

— Au formulaire de demande
— A lapage d'aide

— A la page d'options

— A la page de connexion

Une fois connecté, I'accés :

— A l'administration

— Au suivis des interventions

— Au traitement des interventions
— A la page de statistiques

La récupération de données de la mairie : la liste des services, des membres des
services, de leurs adresses mails sur le serveur LDAP n'est pour le moment pas faite, cela sera fait
lord de la mise en réseau du site.

Le serveur LDAP est un serveur de la mairie ou sont stockées des informations sur les utilisateurs,
qui permettent entre autres la connexion au réseau.
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¢) Nouveau formulaire de demande

[ I R — [ B G -

| |7 Assistance technique [+ i

Menu
5 St Demande d'intervention
® Demande d'intervention
o Ade
* Options

Veuillez remplir tous les champs afin de valider la demande.

O
N =

T
® Se déconnecter

® Suivis des interwentions Pour . OLa bhairie OLaClLDY OSeNice'puMclgé O hutre
® Interventions en cours

» Inferventions resolu Objet :

e Statistiques
® Administration O tProbléme dePC

O & Probléme d'imprimante

O : Probléme de réseau/connexion
O Probleme tél£phanique

O : Assistance utilisateur

bastien

Code couleur

Détail de lo demande :
MNom  Couleur )

b&s‘ri'en.-
tech2 -

Valider la demande

Illustration 6: Nouveau formulaire de demande

Le formulaire de demande est basé sur le premier, mais comporte quelques
améliorations :

— Un champ mail afin d'avertir la personne automatiquement lorsque la demande est
résolue

— Une interactivité entre la sélection du service et du nom. La liste des noms est remplie
automatiquement lorsque le service est sélectionné.

— L'ajout de deux catégories : Service partagé et autres.

— L'ajout d'options facultatives lors de la sélection de 1'objet :
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i*1 : Probleme de PC

¢ Probléme d'imprimante Qu'est-ce qui pose probléme 7
() : Probléme de réseauconnexion —= il
'+ Probléme téléphonique Son numero : =

Ao Azgiztance utilizateur

L) i Probléme de PC

=} i Probléme d'imprimante : panl

. ? _ Muméro de |'imprimante :
L3 i Probléme de réseau/connexiaon
Probleme téléphonique

L)1 Assistance utilisateur

—

Mumeéra de | 'ordinateur

) Probleme de PC G
J : Probléme d'imprimante =
S : ] P _ Flus d'gceés d internet :
2l Probléme de réseau/conne=ion O
) : Probléme téléphonique : b o
_ e Plus d'acces aulecteurs rézeaux
(1 Assistance utilisateur - ]
e O

i Probleme de PC

) : Probléme d'imprimante Mumera du téléphone :
¢ Probleme de réseau/connexian —
121 1 Probléme téléphanique Plus de ligne 7 L]

(1 Assistance utilisateur

L i Probléme de PC

) : Probléme d'imprimante

) Prabléme de réseau//connexion
) : Probléme téléphanigue

2l 1 Assistance utilisateur

Aide sur un logiciel 7
s ot

lllustration 7: renseignements supplémentaires

Ces options permettront par la suite d'avoir des statistiques détaillés sur les demandes.

Certaines de ces données comme par exemple les numéros des ordinateurs, des imprimantes ou des
téléphones peuvent étre récupérées sur le serveur LDAP.

d) Nouveau formulaire de traitement

Le traitement des interventions est organisé de la fagon suivante :

Une premiere fenétre récapitulative de toutes les interventions ne possédant pas le statut
'résolu’ ou 'non tic' cette fenétre récapitulative permet d'avoir une vision globale des interventions en
cours. Cette page sur la demande : son auteur, son objet, quel technicien s'en occupe et son état.

Le systéme de 'tag' :

Afin de s'y retrouver dans la gestion des interventions, et ainsi éviter aux techniciens de
devoir demander aux autres de quelles interventions ils s'occupent, j'ai mis en place un
systeme de tag : Ce systeme permet d'avoir un code couleur et de voir rapidement qui
s'occupe de quoi. Pour 'tagguer' une intervention, il suffit juste au technicien de sélectionner
son non dans le menu déroulant et une pastille de couleur se met dans la case adjacente.
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Pour retirer un tag, il faut double-cliquer sur celui que l'on souhaite et apres confirmation le
tag est retiré.

Fonctionnement :

Le systeme de tag utilise le XMLHttpRequest, (vus plus haut). Chaque nouveau tag ajoute
dans une table de la base de données une ligne associant I'ID du technicien avec le numéro
de la demande.

(cf : Annexes, code du systeme de tag)

Interventions en cours

Service  [Nom  [Date Objet qui & en} tag etat
OCCUpe -
Accueil nome |18/05/2010 as_si_s’rance — v | |[Recu
utilisateur
Urkanisme |nnm6 |1TEDEKEDID Rezeau | |— | [Rzcu
Accueil nome [12/05/2010 PC -- — v [Recu
Education neml0 [12/05/2010 [pC .-

Hllustration 8: Récapitulatif des interventions en cours

L'objet des demandes contient un lien qui redirige le technicien sur une fiche détaillée de la
demande et des interventions associées.
Cette fiche est constituée de trois parties distinctes :

Une premicre récapitulant toutes les informations saisie lors de la demande, ces informations
ne sont pas modifiables (//lustration 9).

La seconde partie est un « panneau d'action » ou il est possible de changer 1'état de la
demande ('Regu’, pour une demande vue mais non traitée, 'En cours' pour une demande en cours de
résolution, 'Résolu’ pour une demande terminée et "Non tic' pour les demande qui ne concerne pas le
service.). Dans cette partie, il est également possible d'enregistrer une nouvelle intervention : ou il
faut y renseigner obligatoirement la date, le temps mis pour l'exécuter et un commentaire. Il est
¢galement possible d'y renseigner s'il y a eu un changement de pi¢ce ou s'il s'agit dune garantie. Ce
formulaire a été en partie repris du premier mais en retirant le nom du technicien qui été sujet a
controverse et le détail de la garantie inutile.(///ustration 10).

La troisieme partie est un récapitulatif des 2 dernieres interventions exécutées, avec la
possibilité de les éditer et de les supprimer.({//lustration 8).
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2e0er01c ]

nom@ 17/05/2010
Urbanisme Service_partage

Reseau

plus de reseau

- .

Yalider l'intervention Yalider I'Intervention
Editer l'intervention Editer l'intervention

lllustration 9: Premieére partie de la fiche  Illustration 10: Troisiéme partie

Fecu Mouvelle interventian

En cours

Résolu

Me concerne pas le service

28052010
O

(o]

L

Yalider l'intervention

Hlustration 11: Panneau d'intervention

e) Améliorations de 'conforts'

Afin d'améliorer la gestion et l'organisation du site, et suite a certaine propositions faite lors
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des réunions, j'ai décidé d'ajouter quelques pages non prévues dans le programme initial.
i. Page d'administration

La page d'administration permet :
— Créer/Modifier/supprimer des techniciens
— Modifier les informations sur les utilisateurs

Administration

Gestion des Techniciens :

Selectionner un techniciens : | — w

Action: | — w

Créer un nouveal technicien

Mom couleur du tag: | — || walider

Gastion des Utilisateurs :

Service | | — v |Mom | — v || edier

creer un nouvel utilisateur ]

ii. Page d'aide

La page d'aide contient des informations générales, elle pourra étre agrémentée par les
techniciens d'informations et de solutions a des problémes courants.
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Aide

Pourquoi je n'arrive pas d selectionner le nom dans la demande d'intervention 7
Il faut activer le javascript :

» avec firefox
o faire Qutils->Options-»Contenu et cocher la case
® avec Internet explorer
o faire Qutilz->Options internet-:séeurité-»personalizer le niveau..,
o chercher la rubrique script et v activer toutes les options
o Redémarer le navigateur

iii. Page d'options

La page d'options permet de changer 'apparence du site en modifiant le fichier CSS
utilisé et en le sauvegardant au moyen d'un cookie.

Un fichier CSS contient toute les informations de mise en forme d'une page internet comme la
disposition des objets, les couleurs, mais pas le contenu réel du site.

J'ai créer 2 fichiers CSS un permettant d'avoir un aspect bleu et I'autre orangé

Menu

Options

® Accueil
® Demande d'intervention
* Aide

® QOptions

Changer le design :

designs clossiques :

bastien

* Se déconnecter
® Suivis des interventions
@ Interventions en cours
¢ Interventions resolu

® Statistiques
® Administration

Hllustration 12: Design Bleu
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Assistance informatique

Menu

® Accueil Opflons
® Demande d'i i
o Aide

® Options

Changer le design :

designs classiques :

=
0
2

bastien

® Se déconnecter

® Suivis des interventions
® Interventions en cours
o Interventions resolu

® Statistiques
® Administration

Hllustration 13: Design Orangé

f) Base de données

Le changement structurel du site a également entrainé des modifications dans la base de
données. Les principales modifications sont les suivantes :

— La table « agents » est devenue une table enregistrant les techniciens.
— L'ajout de nombreux champs dans la table « demandes » afin d'enregistrer les options
facultatives

— l'ajout d'une table « interv_en_cours » enregistrant les tags des techniciens

Ce qui donne le schéma suivant :
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g) Page de statistiques

Statistiques

Exporter la base en csv :

du : [JJ/MMEsALA

au ;| JJSM AL A

La page de statistiques permet de faire une exportation de la base de données de
maniere ordonnée :

l'exportation donne un fichier CSV organis¢ de la manicre suivante :

*

L 2K R BRI ZJBR JER N 2B JER JEE 2B JER R IR 2B R JER R R 4

colonne 01

colonne 11

colonne 21

: le numéro de la demande
colonne 02 :
colonne 03 :
colonne 04 :
colonne 05 :
colonne 06 :
colonne 07 :
colonne 08 :
colonne 09 :
colonne 10 :

le service de la personne

le nom

la dénomination

l'objet de la demande

le matériel concerné par l'intervention s'il y en a

le numéro du matériel

la demande concerne une coupure internet (O/N)

la demande concerne une coupure réseau (O/N)

la demande concerne une coupure de la ligne téléphonique (O/N)

: le nom du logiciel ou la personne a besoin d'une assistance
colonne 12 :
colonne 13 :
colonne 14 :
colonne 15 :
colonne 16 :
colonne 17 :
colonne 18 :
colonne 19 :
colonne 20 :
: La picce qui a été changé

les détails de la demande tel qu'ils ont été¢ formulés

|'état de la demande

la date de la demande

le numéro de la premiére intervention

la date de la premicre intervention

le temps total qu'a nécessité cette demande (en minutes)
le nombre d'intervention qu'a nécessité cette demande.

si cette demande entre dans le cadre d'une garantie (O/N)
si elle a nécessité un changement de picce

Afin d'exporter les demandes j'ai du utiliser une jointure externe :

Définition d'une jointure :

En gestion de base de données relationnelle, une jointure est une combinaison des enregistrements
de deux tables disposant de valeurs correspondantes dans une colonne donnée de chaque table

(souvent ayant le méme nom dans les deux).
Définition Wikipédia
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1  [BELECT

2 d.id demande,

3 d.service,

4 d.norm,

5 d.denomination,

) d.objet,

7 d.materiel,

o d.materiel num,

5 d.acces _internet,

10 d.acces lecteurs reseaux,

11 d.acces ligne telephonique,

12 d.ailde logiciel,

13 d.details,

14 d.etat,

15 DATE FORMAT (d.date, "%d/3m/s7"),
16 1.num intervention,

17 DATE FORMAT (i.date, "3%d/%m/37"),
18 SUM(1.temps) temps total,

15 COUNT (1.temps) Nb_intervention,
20 1.garantie,

21 1.changement piece,

22 1.changement piece details

23 INTO OUTFILE 'donnees.csv'

24 FIELDS TERMINATED BY " t°

25 LINES TERMINATED BY "'n'

2k FROM demandes as d

27 RIGHT OUTER JOIN interventions as i
28 ON d.id demande = 1.num demande

25 WHERE 1.date < "" AND i.date > ""
S0 GROUP BY d.id demande;

31

lllustration 15: commande Sql permettant l'exportation :

Dans le code php les deux valeurs saisies sont placées dans la requéte (ligne 29) afin de
n'exporter que les données entre les dates demandés

h) Autres fonctionnalités et problémes rencontrés
L'envoie automatique de mails :

Lors de la modification du statut de la demande en 'résolu' ou 'non tic' le technicien a la
possibilité d'envoyer un mail générique a la personne qui a fait la demande.

Page 20



Demande d'intervention informatique 20 Mai 2010 1330

w Expéditeur : L "Service TIC" <interventions@ville-manosque. fr=

A informatique@vile-manosque. fr
Bonjour,

Le service T.I.C. wous informe gue votre demande d'intervention sur une assistance utilisateur ne
rentre pas dans le cadre de leurs interventions.

SERVICE T.I.C.

Ville de Manosgue

tel, : 04 92 70 35 55
interventionsfwville-manosgue . fr

Hlustration 16: Mail état non tic'

Demande d'intervention informatique 78 Mai 2010 15:32

w Expéditeur @ iy "Service TIC" <interventions@ville-manasque. fr>

A informatique@ville-manosque. fr
Bonjour,

Le serwvice T.I.C. wous informe gue wvotre demande d'intervention sur une assistance utilisateur est
resolu.

SERVICE T.I.C.

Ville de Manosdque

tel, @ 04 92 70 35 55
interventionsfiville-manosgque. £r

Hlustration 17: Mail état 'résolu’
Problémes rencontrés :

Le principal probléme rencontré lors de la création est la difficulté de Ia
programmation : en effet il m'a fallu m'adapter a des langages de programmations que je ne maitrisé
pas tres bien.

L'autre principale probléme que j'ai eu a été les améliorations : en effet plus j'avancais
dans la création du site, plus je me suis apercu qu'il été possible de faire mieux que ce que j'avais
déja réalisé et donc de revenir sans arrét en arriere afin d'améliorer un peu plus I'ergonomie de mon
site.

C) Mise en réseau

1. Mise en réseau local depuis mon poste de travail

La premiere étape de la mise en réseau a ¢été de permettre aux techniciens de pouvoir
accéder a mon site. Pour cela j'ai donc permis l'acces au site par le réseau local.

Apres quelque conseils de la par d'un des membre du service j'ai donc modifié la
configuration du serveur local :
Le serveur local Tant un serveur apache, j'ai donc ajouté les lignes suivantes dans le fichier de
configuration :

« Listen 005-c09uc:80 »

Pour demander au serveur d'accepter les demandes arrivant par le réseau local : 005-
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c09uc Tant le nom de mon ordinateur et 80 permettant la consultation d'un serveur HTTP par le
biais d'un Navigateur web.

2. Mise en réseau sur l'intranet

Pour mettre en réseau le site sur l'intranet, j'ai du procédé par étapes :
B Créer la base de données

Le réseau possédant déja un serveur de base de données MySQL et l'interface phpmyadmin, la
création de la base de données n'a pas été tres compliqué.

Une fois la base créé, a partir d'une exportation de celle utilisées localement sur mon poste, j'ai crée
un utilisateur afin que les scripts PHP puisse accéder a cette base

Extrait biblio.php

$user = '*****';

$passwd = "FFF*E!,

$host = 'localhost';

$bdd = 'db_interventions';

$connect = mysql connect($host, $user, $passwd) or die("erreur de connexion au serveur");
mysql select db('db_interventions',$connect);

La variable user et passwd comportent respectivement le nom d'utilisateur et le mot de passe.

La variable host contient I'emplacement du serveur. Ici comme le serveur de base de données est au
méme emplacement, on met localhost pour le signifier (on peut également mettre 1'adresse 127,0,0,1
qui signifie la méme chose). Dans le cas d'un serveur distant on inscrit l'adresse du serveur.

m Copie des fichiers sur le serveur

Une fois la base de données créé, il ne restait plus qu'a placer tous le fichier du site dans un dossier
sur le serveur au moyen d'un client SFTP (SSH file transfer protocol) comme winscp

B Test sur l'intranet

Apres la copie des fichiers, le site est accessible sur l'intranet.

Mis a part un probléme au niveau du navigateur internet explorer n'interpréte pas correctement le
fichier CSS, et n'affiche pas les éléments au méme endroit que firefox (sur lequel a été développé le
site) la mise en réseau semble avoir bien fonctionné et semble marcher correctement.

3. Connexion L.D.A.P (Lightweight Directory Access Protocol)
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dc=FR Le serveur L.D.A.P. Estun serveur de stockage de données.
| On peut représenter sous la forme d'un arbre :

dc=EXEMPLE
/ \
ou=machines ou=gens
/ \
cn=ordinateur cn=Jean

Sur le serveur L.D.A.P de la mairie sont stocké tous les noms des personnes travaillant
pour la mairie ainsi que leurs adresses emails. J'ai donc pensé que récupérer ces données permettrait
de faciliter les mises a jour du personnel (en cas de départ ou de changement de service par
exemple)

J'ai donc essayé de connecter le site a cette base, sans succes

4. Problémes rencontrés

Le principal probléme que j'ai rencontré lors de la mise en réseau est donc la connexion
au serveur L.D.A.P. : Apres plusieurs recherches et tentatives infructueuses, j'ai décidé d'opter pour
une autre solution, plus longue et moins pratique : a savoir la saisie de chaque utilisateur la base de
données du site. Cette solution choisie lors de ma derniere semaine de stage, ne m'a pas permis de la
réaliser.

J'ai donc préparé la base a recevoir les données mais sans les saisir.

D) Partie Statistiques

1. Présentation des méthodes envisagées

Pour la création des rapports statistiques, j'ai apres quelque recherches retenu 2
méthodes toutes 2 basées sur le logiciel R qui permettent de faire du reporting:
Le reporting c'est la création de rapports automatiquement peu importe les données envoyes.
Méthode 1 :

Méthode Sweave puis le passage en pdf par Miktex, un logiciel externe utilisant du LateX :
Le LateX est une méthode permettant I'écriture de documents.

Méthode 2 :

Le package odfweave : Ce package R permet de créer des documents open office

2. Réalisation

J'ai en tout premier lieu écrit le script R permettant d'analyser les données :
Ce script commence par formater les données regu éliminant notamment les entrées compté comme
nulle, c'est a dire qui ne concerne pas le service.
Ensuite il calcule différentes statistiques :

* des informations globales sous forme d'un tableau
» le nombre global de demande
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le nombre d'intervention

le nombre moyen d'intervention par demande

le temps moyen d'intervention par demande

le temps moyen d'une intervention

le pourcentage des demandes concernant les différentes objets a savoir « PC »,
« imprimante », « téléphone », « réseau », et « assistance utilisateur ».

YVVVVY

* des informations en fonction de la dénomination sous forme de graphiques et de tableau
Les informations récoltées sont les mémes que les précédentes

Exemple de graphiques affichés :

Note : les données des graphiques sont calculées a partir d'une base de test et ne représente pas la réalité

Part des demandes concernant les Imprimantes
Temps moyen d'une intervention (en minutes)

100
|

80

50

40
80

30

40

20
1

10

Mairie CCLDV Autres Services partagés
Mairie CCLDV Autres Senvices partagés
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Nombre de demandes

Mairie

CCLDV

Service_partage

* des informations par service sous forme de tableau et de graphiques

Exemple de graphique affiché et du tableau

Note : les données des graphiques sont calculées a partir d'une base de test et ne représente pas la réalité
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Reépartition des demandes du service Sport

100
|

80
|

g0

40

20

c:-

PC Imp Tel

Nombre de dmd Temps global

Accueil 7 615
Education 4 165
Ressources Humaines 3 225
Sport 14 1140
Urbanisme 4 420

Script R complet en annexe

Une fois le script R écrit j'ai débuté la programmation de I'automatisation. Mais sur ce
point je me suis heurter a différents probléme, et je ne suis pas arrivé a une automatisation parfaite.

3. Problémes rencontrés

Res

% globale en nb
21.88

12.50

9.38

43.75

12.50

Ass

% global en tps
23.98

6.43

8.77

44 .44

16.37

Apres plusieurs recherches et essais je me suis rendu compte que l'utilisation de la

premiere méthode qui nécessiterai l'apprentissage d'un langage (le LaTeX) s'avere trop compliquée

et difficilement réalisable. Je passe donc a la seconde, qui m'a également posée des problémes.

Cette méthode qui se base sur un document open office pré-enregistré avec les calculs R sous la

forme suivante :

Essai figure

<<fig = TRUE>>=
A <-rmorm(100,4,5)
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B <- rnorm(100,10,3)
sd(A)
@

Dans le script R 1'appel a la fonction odfWeave(inFile, outFile) avec 'inFile' le fichier source et
'outFile' le fichier cible doit créer un fichier contenant le résultat.
Dans I'exemple ci dessus le nouveau fichier contiendrait :

Essai figure
A <-rnorm(100,4,5)
> B <- rnorm(100,10,3)
> sd(A)
[1]4.975985

Soit I'exécution des commandes R présente a l'intérieur du fichier source.

Le probléme que j'ai rencontré est une corruption du nouveau fichier. En I'ouvrant avec un logiciel
de compression je me suis apercu qu'il manquait des dossiers et fichiers a l'intérieur et que la
création ne se faisait pas correctement. Et je ne suis malheureusement pas arrivé a en trouver la

source :

Dans les illustrations ci-dessous on remarque que les dossiers 'thumbails', 'meta-inf', 'configuration2'

et le fichier 'mimetype' sont absent.
En les ajoutant a la main, le fichier n'est plus corrompu mais présente des erreurs

E=mpen

M 4 %

VirusScan Comment SEX

g test.odt - WinRAR

File Coramands Tools Faverites Options Help

e I R T YO

Add Extract To View Delete Find Wizard Info

m EI test.odt - ZIP archive, unpacked size 23 528 bytes

I Mame <

Thumbnails

. META-INF

Configurations2
stylesaoml
settings.xml
mimetype
metaxml
contentxml

| (R i

=L Total 3 folders and 20 636 bytes in 5 files

Hllustration 18: Fichier open office standard
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B outodt - WinRAR
file  Commands Tools Favorites  Options  Help

VirusScan Comment SEX

DAWL Y WA

Add Extract To Test View Delete Find Wizard In{h

m @ out.odt - ZIP archive, unpacked size 24 808 bytes

Name &
e
styles.xml

settings.xml

meta.rml

contentxml

Total 24 808 bytes in 4 files

Hllustration 19: Fichier open office généré par la méthode odfweave

E) Bilan général de la mission

Mis a part I'échec de I'automatisation des rapports statistiques et celui de la tentative de
connexion au serveur L.D.A.P le bilan de ma mission est plutot positif. Je suis arrivé a remplir la
plupart des contraintes fixées dans le cahier des charges. Elle s'est également déroulée dans de tres

bonnes conditions
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I1T) Bilan personnel

A) Compétences acquises

1. Nouveaux langages de programmations

Afin de réaliser ce projet il m'a été nécessaire d'apprendre de nouveaux langages de
programmations.

a) Javascript

L'apprentissage du javascript est devenu nécessaire lorsque j'ai eu besoin de faire inter-
agir le site : afin de faire des vérifications sur le remplissage des champs, des demandes de
confirmations de suppression.

Présentation :

Le JavaScript est un langage de programmation de scripts principalement utilisé dans
les pages web interactives. C'est un langage orienté objets a prototype, c'est-a-dire que les bases du
langage et ses principales interfaces sont fournies par des objets qui ne sont pas des instances de
classes, mais qui sont chacun équipés de constructeurs permettant de générer leurs propriétés.

Source Wikipédia

Apprentissage

Afin d'apprendre les bases du langage, j'ai lu différents tutoriels sur internet. En plus de
cela, je me suis en partie inspiré¢ de modeles de script pour en comprendre leurs fonctionnements et
les adapter a mes besoins.

b) CSS

Le CSS (Cascading Style Sheets) est un langage permettant la mise en forme des
pages : les couleurs, la place des objets, leur taille, ...
Le CSS peut étre utilisé de trois maniéres différentes :

— Dans un fichier .css et avec une référence a ce fichier dans l'entéte du code de la page
web :

<link rel="stylesheet" media="screen" type="text/css" title="classic_purple”
href="css/classic_purple.css" />

c'est la méthode que j'ai utilisé, car elle permet de faire des interfaces personnalisables.
— Directement dans 1'entéte de la page html, avec une balise « style »
<style type="text/css">

/* code CSS */
</style>
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— La derniere méthode est directement dans les balises html, c'est celle que j'avais choisie
avant de me rendre compte qu'elle n'était pas pratique a cause de son manque de
lisibilité.

<hl style="style pour cette balise">Titre</hl1>

c) Méthodes A.J.A.X

AJAX est un concept de programmation Web reposant sur plusieurs technologies
comme le JavaScript et le XML. L'idée méme de I'AJAX est de faire communiquer une page Web
avec un serveur Web sans occasionner le rechargement de la page. C'est la raison pour laquelle
JavaScript est utilisé, car c'est lui qui va se charger d'établir la connexion entre la page Web et le
serveur.

La seule méthode AJAX que j'ai utilisé est le XMLHttpRequest (cf annexe).

Apprentissage

L'apprentissage de cette méthode AJAX m'a causé le plus de probléme, car elle utilisait
des langages que je ne maitrise pas tres bien.

2. Cablage réseau

Lors de mon stage, il m'est arrivé d'aider au cablage de prises réseaux. Cette expérience
enrichissante m'a permis d'accroitre mes connaissances dans ce domaine.

B) Organisation de travail

1. Méthodes de travail

Pour réaliser mon projet, j'ai adopté les méthodes de travail suivantes :

— Le dessin sur papiers d'une bréve représentation que je dois réaliser, ce qui permet de se
faire une idée du rendu final que l'on veut produire.

— L'écriture de fiches récapitulatives, qui m'ont permis de ne pas oublier une tache mise de
coté, ce qui m'a permis de tenir un historique du travail accomplis et ainsi faciliter le suivi
de mon travail.

Au niveau de 'organisation de mon travail : Je suis installé au milieu des techniciens, ce qui me
permet de pouvoir leur demander de 1'aide ou des conseils en cas de besoin.

2. Réunions

Chaque mardi matin, la réunion du service informatique a lieu. Au cours de cette
réunion, chacun des employés présente le bilan de son travail sur la semaine passée et le chef de
service répartit les tdches pour la semaine a venir. Les stagiaires sont évidemment conviés a ces
réunions et doivent également remplir leur temps de parole.

Ces réunions m'ont permis de rendre compte de I'évolution de mon projet, de faire part des
éventuels problémes et d'échanger des idées.
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3. Expérience extra-professionnelles

Outre les compétences informatiques, ce stage m'a permis d'apprendre a connaitre le
monde du travail, comme constater les problémes qui peuvent exister et leur gestion.

J'ai pu constater qu'une grande partie des problémes sont liés a l'acceptation du
changement, a l'affectation de poste ou de taches, a la prise de responsabilités, a la mise en
concurrence ou au partage du travail, a la motivation et a la prise en compte des problemes
personnels.
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Conclusion :

Le déroulement de la mission c'est plutot bien passé, j'ai respecté, réalisé la
plupart des objectifs qui m'ont été fixé. Ce stage a également constitué une tres bonne
expérience tant au niveau professionnel qu'au niveau personnel, il m'a énormément appris
sur le monde de 'entreprise.
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