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Analyse de l’existant :

Le personnel d’accueil d’Erasme saisit actuellement tous les appels téléphoniques entrants dans le but d’en extraire des statistiques. Ces statistiques sont utiles pour améliorer le mode de fonctionnement d’Erasme et les différents services rendus aux usagers.

Le fichier est crée sous Excel et recense des données de nature différentes :


- la date, l’heure


- la structure ou la personne qui appelle


- la personne appelée


- le motif de l’appel


- l’orientation finale de l’appel (Autoroutes Rhodaniennes de l’Information, WIFI, autres)

Ce mode de fonctionnement pose le principal problème de son caractère purement manuel et de la complexité de mise en oeuvre lors de l’élaboration de statistiques.

Objectifs :

Il s’agit de proposer un système d’enregistrement d’appels téléphoniques en ligne, relié à une base de données et qui comprendra une partie de saisie ainsi qu’une partie d’extraction automatisée de statistiques.

Les trois principaux objectifs de cette application sont :

- faciliter la tâche du personnel d’accueil grâce à une application simple et fonctionnelle : elle permettra au personnel de l’accueil de gagner du temps lors de la saisie des informations grâce à au caractère automatisé de certaines fonctions.

- pouvoir obtenir des statistiques sur les appels téléphoniques et réévaluer finement  le mode de fonctionnement d’Erasme par rapport aux données réelles (optimiser les horaires d’accueil par exemple)

- améliorer la communication externe grâce à l’édition de rapports de statistiques à destination des élus et des cadres dirigeants (directeur général et directeur général adjoint notamment)

Public cible :

Ce produit sera donc à destination du personnel d’accueil d’Erasme (saisie d’informations) ainsi que de la direction (exploitation des informations)

Fonctionnalités :

L’ensemble du site sera protégé par authentification. (la mise en place d’une authentification globale est à étudier).

L’application comprendra quatre interfaces bien distinctes.

Interface de saisie :

La date et l’heure seront pré remplies dans les champs correspondants mais il existera la possibilité de les modifier en cas de saisie ultérieure.

Il sera intéressant de proposer l’envoi d’un mail en cas d’absence de la personne appelée, en cochant simplement une case.

L’intégration de champs autres que ceux existant déjà apportera plus de confort à l’application (ex : issue de l’appel)

Interface de consultation

Elle permettra l’accès à la consultation des appels passés entre deux dates, ainsi qu’à la fiche détaillée d’un appel.

Statistiques

Une extraction de statistiques sera faite depuis les données contenues dans la base et elle sera étayée par des fichiers GIF ou PNG générés à la volée.

Ces statistiques concerneront :

· la répartition des appels selon le type (ARI, WIFI, autres), entre deux dates/heures

· la répartition moyenne des appels par tranche horaire, entre deux dates

· la provenance de l’appel (selon les catégories qui seront renseignées au moment de la saisie via un menu déroulant. Ex : mairie, collège, école, société extérieure…) entre deux dates/heures 

Un fichier PDF pourra être généré à la volée afin d’offrir un récapitulatif des différentes statistiques. (utile pour la communication externe). L’application aura éventuellement recours à un principe de caddie pour stocker les différentes statistiques à générer en PDF.

Administration du site

Elle permettra la gestion et le paramétrage de l’application : suppressions dans la base.
Autres fonctionnalités

Le produit intégrera une aide contextuelle.

Les appels pourront éventuellement déboucher sur la création d’un ticket pour le support ARI. (optionnel)

Description succincte de l’application :

L’utilisateur arrive tout d’abord sur une page d’authentification où il doit entrer un identifiant ainsi qu’un mot de passe.

Il accède ensuite à une page qui le dirige par défaut vers la saisie des appels (écriture dans la base), un lien lui permet la consultation des appels (lecture seule depuis la base), un autre la consultation des statistiques et enfin un dernier lien concerne l’administration de l’application.

Concernant la partie saisie des appels, la page principale sera composée d’un formulaire de saisie.

De cette page il sera possible d’accéder à la consultation de tous les appels correspondant à un intervalle de temps défini par l’utilisateur. Cette page de consultation permettra l’affichage de la date, de l’heure, de l’identité de l’appelant. Un bouton « Plus d’infos » permettra l’accès au détail de l’appel. Il s’agira de proposer le même type d’informations lors de consultation d’appels que pour la partie de saisie. Un autre bouton « Modifier » permettra un accès à la modification de la fiche.

La génération graphique de statistiques sera accessible via le menu correspondant. La génération de PDF se fera à partir de la page de statistiques.

Concernant la partie d’administration, un formulaire permettra le choix d’une date pour la suppression de toutes les données qui y seront antérieures.

Contraintes :

Le produit aura pour première exigence son côté fonctionnel : le personnel d’accueil doit pourvoir saisir facilement le maximum d’informations lors d’un appel.

Tous les champs ne devront pas obligatoirement être remplis.

Charte graphique :

Une interface graphique originale devra être créée. La lisibilité de l’application sera primordiale. L’utilisation de feuilles de style CSS permettra une modification rapide de l’ensemble des pages.

Point de vue technique :

L’application sera développée en PHP et couplée à une base MySQL sur serveur Apache.

La gestion de l’utilisateur se fera par le biais de sessions.

La génération à la volée de graphiques pour les statistiques seront réalisées à l’aide d’une librairie spécialisée (ex : librairie GD : http://www.boutell.com)
Dans le cas d’une génération à la volée de fichiers PDF, il y aurait utilisation de la classe libre FPDF http://www.fpdf.org
Le fichier d’aide se présentera sous forme d’une fenêtre fille (utilisation de code javascript).

L’application sera hébergée au sein d’Erasme, sur un serveur de type Linux.

Point de vue juridique :

Le produit étant à pure vocation interne, et les statistiques ne concernant pas des données à caractère nominatif pur (il s’agit uniquement de personnes morales), aucune demande d’avis à ne sera effectuée auprès de la CNIL.

Planning prévisionnel :

	ETAPES
	DUREE PREVISIONNELLE

	Analyse de l’existant / Etude des besoins

Rédaction du cahier des charges
	1 semaine

	Rédaction de la spécification détaillée
	1 semaine

	Développement

Tests

Ecriture de la documentation technique
	5 semaines

	Rédaction d’une aide contextuelle
	1 à 2 jours

	Mise en place sur le serveur
	1 jour

	Tests auprès d’utilisateurs

Gestion des retours et adaptation
	Environ 1 semaine

(variable selon les retours)

	Mise en production
	1 jour


