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V') Compte rendu de la réunion du 20/04/2010

Mardi 27 avril 2010

Bilan

Probléme initial : Réaliser des statistiques sur les demandes d'interventions faite au service
informatique.

Taches a effectuer :

— Réaliser un formulaire permettant les demandes d'interventions
— Réaliser un formulaire permettant le traitement des demandes
— réaliser les statistiques sur les interventions.

Premicére idée :
2 sites : un pour les demandes, un pour les interventions et une base mysql pour stocker les
données.

(voir image + code dossier ideel)

Réunion bilan le 20/04 :

Mangque de clarté au niveau d'objet de la demande (nouvelles questions ?, regroupement de
certaines catégories pour plus de facilité)

Probléme au niveau du formulaire de traitement : pas de lien avec l'inventaire déja existant
GLPI, association du nom du technicien a un temps (contesté, a revoir).

Deuxiéme idée :

— modification structurelle : regroupement des deux sites en un seul avec un
systéme de connexion.

— Amélioration des formulaires de demande et de traitement.
— Modification au niveau de la base de données: récupération des données a « la
source » sur le serveur LDAP. Liste des services, des utilisateurs et du matériel.

Logiciels et langages utilisés pour la réalisation du projet :

— langages de programmation : php, javascript, ajax, SQL
— logiciels : phpmyadmin, pour la gestion de la base de données
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VI) Le systeme de tag

Le systeme de tag utilise la méthode des objet XMLHttpRequest (annexe I11)
Pour ajouter un tag, il faut sélectionner son nom dans la liste :

Interventions en cours

. . qui s'en
Service MNom |Date Objet occupe 2 tag etat
assistance

A il 2 (1870572010 — —~— I -—- R

ceuel et ok utilisateur ‘- i
|Ur'banisme |nom6 |17f05!2010 |Resecu.| | - | - ~ |Recu
|Accueil  |nomz [12/05/2010 [PC
‘Educa‘l‘ion noml10 ‘12;’05!2010 ‘E

Dessin 4: selection du nom
Ce qui par le biais du XMLHttpRequest ajoute une couleur

Interventions en cours

qui s'en

Service [Nom |Date Objet occupe ? tag etat
assistance

Accueil 2 |18/05/2010 — | R

ccuei nom /05/ Stilisatewr - v | |Recu

Urbanisme homé (17/05/2010 |Reseau - --- v | |Recu

Accueil  jnom2 [12/05/2010 [PC BRI - v |re
E

Education |nom10 |12/05/2010 PC | c:ur's

Dessin 5: ajoute une case de couleur
Pour retirer un tag un double clic sur celui ci et aprés confirmation il est supprimé

Annonce de la page hitp:f/localhost :

@ Retirer le tag 7

e 1| o

Dessin 6. demande de confirmation
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Au niveau de la base de données l'ajout ou la suppression d'un tag correspond a l'ajout ou la
suppression d'une ligne dans la table interv_en_cours ou sont stockés 1'id de la demande et le nom
du technicien qui I'a taggué.

id demande technicien

O & X 3 hbastien
O & X 4 bastien
O # & 5 user2
O & & 4 userd
O & X 7 user?
0O & & 8 user3
O # X 9 bastien
O & & 89 user2
O # X 10 userd
O & X 30 userd
O # X 29 user?
O & & 29  hastien
O # X 28  bastien
O & X 26 hastien
O # X 25 user?
O & & 26 userd
O # X 27 user?
O & X 24 hastien
O # X 25 userd
] # 23 hastien
O # & 22 user2
O & X 22 user3
O & X 20 hastien
=1 Ak T 44 Lo S

Dessin 7: extrait de la table
interv_en_cours
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VII ) Compte rendu de la réunion du 12/05/2010

Mercredi 12/05/2010 — Réunion bilan sur le travail accompli

Bilan

Améliorations structurelles a faire :

ajouter 'autres' aux dénominations

passer le temps d'une intervention en une liste déroulante par quart d'heure et
non plus en texte libre

lorsqu'une intervention est résolue, envoyer un mail au demandeur s'il a
renseigné le champ dans la demande. Le mail doit contenir une réponse
générique plus un classement : 'résolu’ ou 'sans suite'.

Nouveau champ dans les demandes : 'mail' a remplir automatiquement avec le
contenu de Idap mais laisser la possibilité de le modifier.

Ajouter une case pour permettre la suppression des interventions avec
confirmation javascript.

Ajouter un état d'intervention : 'Ne concerne pas le service TIC'. Lors de la
sélection de cette option, envoie d'un mail générique a la personne qui a formulé
la demande si le mail a été renseigné par le demandeur.

Faire un affichage conditionnel des menu de gestion et du tableau des couleurs
en fonction de I'adresse de départ.

Statistique :

La rédaction des rapports automatiques se fera au moyen avec la methode Sweave sous R
puis le passage en pdf par Miktex (idée initiale). Une solution secondaire serait de génerer
des rapports odf avec le package odfWeave de R

Mise en réseau local a 1'échelle du service informatique la semaine prochaine, afin de tester

le site.

Reste a faire en plus des modifications citées ci-dessus :

— Lapage d'accueil

— la page d'aide

— La partie administration (Ajax sur les modifications profils)

— La page options

— La page statistique

— Modification de sécurité : protéger le site des attaques par injection de code sur les
formulaires

— Mise en conformité avec la norme w3c : Valider chaque page sur le site
http://validator.w3.org/ Pour le moment seul index.php est valide w3c.

Connexion avec l'annuaire LDAP : tester si la connexion est possible (données a
récupérer : liste des services et de leur personnel ainsi que leurs adresses mails locales s'il y

€n a unc.
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VIII ) Script R

libPaths("E:/stid/Cours/Library")

R
# Formatage des données

source("data/format.R");

T R R R T R
# Importation des données

donnees = read.delim("donnees_f.csv", header=TRUE)

S R R R R R R R R R e

# Statistique

nom_tab = ¢("Nombre de demandes","Nombre d'interventions","Nombre moyen d'intervention par demande",
"Temps moyen d'intervention par demande","Temps moyen d'une intervention","PC","Imprimantes",

nn

"Telephones","Reseau","assistance utilisateur");

R R T

# Globale #

R R R R

#Tableau récapitulatif :

tab_recap global = matrix(c(dim(donnees)
[1],sum(donnees[,18]),mean(donnees[,18]),mean(donnees[,17]),mean(donnees[,17] /
donnees[,18]),round(length(donnees[,1][donnees[,5] == "PC"]) / dim(donnees)[1] * 100, 2),round(length(donnees[,1]
[donnees[,5] == "Imprimante"]) / dim(donnees)[1] * 100, 2),round(length(donnees[,1][donnees[,5] == "Telephone"]) /
dim(donnees)[1] * 100, 2),round(length(donnees[,1][donnees[,5] == "Reseau"]) / dim(donnees)[1] * 100, 2),
round(length(donnees[,1][donnees[,5] == "assistance utilisateur"]) / dim(donnees)[1] * 100, 2)),1,10)
colnames(tab_recap global)=nom_tab

HHHH R R R
# Par denomination #
HHHHHHH

x=matrix(,4,10)
x[,1] = c(length(donnees[, 1 ][donnees[,4] == "Mairie"]),length(donnees[, 1 ][donnees[,4] == "CCLDV"]),
length(donnees[,1][donnees[,4] == "Autre"]),length(donnees[,1][donnees[,4] == "Service partage"]))

# Nombre de demandes.
x11()
d1 = pie(table(donnees[,4]),main="Nombre de demandes")

# Nombre d'interventions.

x11()

x[,2] = c(sum(donnees[,18][donnees[,4] == "Mairie"]),sum(donnees[,18][donnees[,4] == "CCLDV"]),sum(donnees[,18]
[donnees[,4] == "Autre"]),sum(donnees[,18][donnees[,4] == "Service partage"]))

d2 = pie(x[,2],main="Nombre d'interventions", labels = ¢("Mairie","CCLDV"," Autres","Services partagés"))

# Temps d'interventions.

x11()

y = c(sum(donnees[,17][donnees[,4] == "Mairie"]),sum(donnees[, 1 7][donnees[,4] == "CCLDV"]),sum(donnees[,17]
[donnees[,4] == "Autre"]),sum(donnees[,17][donnees[,4] == "Service partage'"]))

d3 = pie(y,main="Temps d'interventions", labels = c¢("Mairie","CCLDV"," Autres","Services partagés"))

# Nombre moyen d'interventions par demande.

x11()
x[,3] = c(mean(donnees[,18][donnees[,4] == "Mairie"]),mean(donnees|[,18][donnees[,4] ==
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"CCLDV"]),mean(donnees[,18][donnees[,4] == "Autre"]),mean(donnees[,18][donnees[,4] == "Service partage"]))
d4 = barplot(x[,3], main="Nombre moyen d'intervention par demande", names.arg =
c("Mairie","CCLDV"," Autres","Services partagés"))

# Temps moyen d'interventions par demande en minutes.

x11()

x[,4] = c(mean(donnees[,17][donnees[,4] == "Mairie"]),mean(donnees[,17][donnees[,4] ==
"CCLDV"]),mean(donnees[,17][donnees[,4] == "Autre"]),mean(donnees[,17][donnees[,4] == "Service partage"]))
d5 = barplot(x[,4], main="Temps moyen d'intervention par demande (en minutes)", names.arg =
c("Mairie","CCLDV"," Autres","Services partagés"))

# temps moyen d'une intervention.

x11()

x[,5] = c(mean(donnees[,17][donnees[,4] == "Mairie"] / donnees[,18][donnees[,4] == "Mairie"]),mean(donnees[,17]
[donnees[,4] == "CCLDV"] / donnees[,18][donnees[,4] == "CCLDV"]),mean(donnees[,17][donnees[,4] == "Autre"] /
donnees[,18][donnees[,4] == "Autre"]),mean(donnees[,17][donnees[,4] == "Service partage"] / donnees[,18]
[donnees[,4] == "Service partage"]))

d6 = barplot(x[,5], main="Temps moyen d'une intervention (en minutes)", names.arg =

c("Mairie","CCLDV"," Autres","Services partagés"))

# Objets des demandes

#PC

x11()

x[,6] = c(round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "Mairie" & donnees[,5] == "PC"]) / length(donnees][,18]
[donnees[,4] == "Mairie"]), 2) * 100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "CCLDV" & donnees[,5] == "PC"]) /
length(donnees[,18][donnees[,4] == "CCLDV"]), 2) * 100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "Autre" &
donnees[,5] == "PC"]) / length(donnees[,18][donnees[,4] == "Autre"]), 2) * 100,round(length(donnees[,1][donnees[,4]
== "Service partage" & donnees[,5] == "PC"]) / length(donnees[,18][donnees[,4] == "Service partage"]), 2) * 100)
d7 = barplot(x[,6], ylim=c(0,100), main="Part des demandes concernant les PC", names.arg =

c("Mairie","CCLDV"," Autres","Services partagés"))

# Imprimante

x11()

x[,7] = c(round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "Mairie" & donnees[,5] == "Imprimante"]) / length(donnees[,18]
[donnees[,4] == "Mairie"]), 2) * 100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "CCLDV" & donnees[,5] ==
"Imprimante"]) / length(donnees[,18][donnees[,4] == "CCLDV"]), 2) * 100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] ==
"Autre" & donnees[,5] == "Imprimante"]) / length(donnees[,18][donnees[,4] == "Autre"]), 2) *
100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "Service partage" & donnees[,5] == "Imprimante"]) /
length(donnees[,18][donnees[,4] == "Service partage"]), 2) * 100)

d8 = barplot(x[,7], ylim=c(0,100), main="Part des demandes concernant les Imprimantes", names.arg =
c("Mairie","CCLDV"," Autres","Services partagés"))

# Telephone

x11()

x[,8] = c(round(length(donnees[, 1 ][donnees[,4] == "Mairie" & donnees[,5] == "Telephone"]) / length(donnees[,18]
[donnees[,4] == "Mairie"]), 2) * 100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "CCLDV" & donnees|[,5] ==
"Telephone"]) / length(donnees[,18][donnees[,4] == "CCLDV"]), 2) * 100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] ==
"Autre" & donnees[,5] == "Telephone"]) / length(donnees[,18][donnees[,4] == "Autre"]), 2) *
100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "Service partage" & donnees[,5] == "Telephone"]) / length(donnees[,18]
[donnees[,4] == "Service partage"]), 2) * 100)

d9 = barplot(x[,8], ylim=c(0,100), main="Part des demandes concernant les Téléphones", names.arg =
c("Mairie","CCLDV"," Autres","Services partagés"))

# Reseau

x11()

x[,9] = c(round(length(donnees[, 1 ][donnees[,4] == "Mairie" & donnees[,5] == "Reseau"]) / length(donnees[,18]
[donnees[,4] == "Mairie"]), 2) * 100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "CCLDV" & donnees|[,5] ==
"Reseau"]) / length(donnees[,18][donnees[,4] == "CCLDV"]), 2) * 100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] ==
"Autre" & donnees[,5] == "Reseau"]) / length(donnees[,18][donnees[,4] == "Autre"]), 2) *
100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "Service partage" & donnees[,5] == "Reseau"]) / length(donnees][,18]
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[donnees[,4] == "Service partage"]), 2) * 100)
d10 = barplot(x[,9], ylim=c(0,100), main="Part des demandes concernant le réseau", names.arg =
c("Mairie","CCLDV"," Autres","Services partagés"))

# Assistance utilisateur

x11()

x[,10] = c¢(round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "Mairie" & donnees[,5] == "assistance utilisateur"]) /
length(donnees[,18][donnees[,4] == "Mairie"]), 2) * 100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "CCLDV" &
donnees[,5] == "assistance utilisateur"]) / length(donnees[,18][donnees[,4] == "CCLDV")), 2) *
100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "Autre" & donnees[,5] == "assistance utilisateur"]) / length(donnees][,18]
[donnees[,4] == "Autre"]), 2) * 100,round(length(donnees[,1][donnees[,4] == "Service partage" & donnees[,5] ==
"assistance utilisateur"]) / length(donnees[,18][donnees[,4] == "Service partage"]), 2) * 100)

d11 = barplot(x[,10], ylim=c(0,100), main="Part des demandes concernant les assistances utilisateurs", names.arg =
c("Mairie","CCLDV"," Autres","Services partagés"))

### Tableau récapitulatif : ###

tab_recap denomination = matrix(rbind(tab_recap global,x),5,10)

colnames(tab_recap denomination)=nom_tab

rownames(tab_recap denomination)= c("TOUS","Mairie","CCLDV"," Autres","Services partagés")

T B
# Par service #
HHHHHHH T

# Informations générales

glob = matrix(,length(unique(donnees[,2])),4)
rownames(glob) = unique(donnees[,2])
colnames(glob) = c("Nombre de dmd","Temps global","% globale en nb","% global en tps")
for (i in 1:length(unique(donnees[,2]))){
glob[i,1] = length(donnees[,5][donnees[,2] == unique(donnees[,2])[i]])
glob[i,2] = sum(donnees[,17][donnees[,2] == unique(donnees[,2])[i]])
glob[1,3] = round(length(donnees[,5][donnees[,2] == unique(donnees[,2])[i]]) / dim(donnees)[1] * 100,2)
glob[i,4] = round(sum(donnees[,17][donnees[,2] == unique(donnees[,2])[i]]) / sum(donnees[,17]) *
100,2)
H

# Objet des demandes

# en nombre

obj = matrix(,length(unique(donnees[,2])),5)

rownames(obj) = unique(donnees[,2])

colnames(obj) = c¢("PC","Imp","Tel","Res"," Ass")

for (i in 1:length(unique(donnees[,2]))){
obj[i,1] = length(donnees[,3][(donnees[,2]==(unique(donnees[,2])[1])) & (donnees[,5] == "PC")])
obj[i,2] = length(donnees[,3][(donnees[,2]==(unique(donnees[,2])[1])) & (donnees[,5] == "Imprimante")])
obj[i,3] = length(donnees[,3][(donnees[,2|==(unique(donnees[,2])[i])) & (donnees[,5] == "Telephone")])
obj[i,4] = length(donnees[,3][(donnees[,2]==(unique(donnees[,2])[1])) & (donnees[,5] == "Reseau")])
obj[i,5] = length(donnees[,3][(donnees[,2 |==(unique(donnees[,2])[i])) & (donnees[,5] == "assistance

utilisateur")])

}

# en % par service
obj_pct = matrix(,length(unique(donnees[,21])),5)
rownames(obj_pct) = unique(donnees[,2])
colnames(obj_pct) = c("PC","Imp","Tel","Res","Ass")
for (i in 1:length(unique(donnees[,2]))){
obj_pct[i,1] = round(length(donnees[,3][(donnees[,2]==(unique(donnees[,2])[i])) & (donnees[,5] ==
"PC")]) / sum(obj[i,]) * 100, 2)
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obj_pct[i,2] = round(length(donnees[,3][(donnees[,2]==(unique(donnees[,2])[i])) & (donnees[,5] ==
"Imprimante")]) / sum(obj[i,]) * 100, 2)

obj_pct[i,3] = round(length(donnees[,3][(donnees[,2]==(unique(donnees[,2])[i])) & (donnees[,5] ==
"Telephone")]) / sum(obj[i,]) * 100, 2)

obj_pct[i,4] = round(length(donnees[,3][(donnees[,2]==(unique(donnees[,2])[i])) & (donnees[,5] ==
"Reseau")]) / sum(obj[i,]) * 100, 2)

obj_pct[i,5] = round(length(donnees[,3][(donnees[,2]==(unique(donnees[,2])[i])) & (donnees[,5] ==
"assistance utilisateur")]) / sum(obj[i,]) * 100, 2)

x11()

barplot(obj_pct[i,], ylim=c(0,100),col=c("blue","red","yellow","black","green"), main =
paste(""Répartition des demandes du service" ,rownames(obj_pct)[i]))

}

HHHHHHHHHHH T
# Autres informations #
HHHHHHHH R T

# Nombre de pieces changées :
sum(donnees[,20])
table(donnees[,21])

#Interventions sous garantie :
sum(donnees[,19])

#aide sur un logiciel :

length(donnees[donnees[,11] !=""])
table(donnees[,11])
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