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 ANNEXES

I. Introduction 
Dans le cadre de mon BTS "Informatique et Réseau pour l'Industrie et les Services techniques" (IRIS), un stage de fin de première année d'une durée de 6 semaines faisait partie de ma formation.

Mon stage s'est déroulé à LCD International situé dans le 12e arrondissement de Paris plus précisément dans le service Après-vente (SAV).
Le stage avait pour but de confirmer mes compétences informatiques acquises durant la 1ère année.
Présentation du candidat

Nom : LY                                                              

Prénom : Steven

Date de naissance : 08/08/1986
Adresse : 26, rue d’Alsace Lorraine


Code postal : 75019           Ville : Paris 
Titulaire d’un Bac STI Génie Electronique, je prépare actuellement un BTS IRIS (Informatique et Réseau pour l’Industrie et les Services techniques) dans le lycée Technique Diderot (Paris 19e), j’ai choisi cette formation car depuis tout petit je suis passionné par l’informatique. Cette passion s'est manifestée lors de l'acquisition de mon premier ordinateur à l'age de 10ans j’ai toujours eu l’envie de savoir comment un ordinateur fonctionnait, au jour d’aujourd’hui je suis l’actualitée informatique (Internet, revue spécialisée) de très prés. 
II.  PRÉSENTATION DE L’ENTREPRISE

1. Situation géographique 

La société LCD International est située au 192, rue de Charenton, dans le quartier Montgallet, situé au coeur du XIIe arrondissement de Paris. 
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Ce quartier est le haut lieu informatique de la capitale, on y trouve une importante communauté de revendeurs de matériels informatiques, au fil des années de plus en plus de société s’implantent dans le quartier. Aujourd’hui le quartier compte pas moins de 50 boutiques qui se côtoient dans trois rues.
La société possède également un établissement secondaire situé au 199-207, rue des Pyrénées dans le 20ème arrondissement de paris.
2. Historique

●  1989 

     Le premier magasin LCD International est implanté au 20, rue Montgallet - 75012 PARIS.
● 1996

    Fort de son succès, et devant l'affluence toujours croissante, LCD International implante

    une deuxième boutique au 199-207, rue des Pyrénées - 75020 PARIS
● 1998
    La boutique rue Montgallet ne pouvant plus accueillir dans les meilleures conditions une      

    clientèle toujours plus nombreuse, LCDI déménage au 192, rue de Charenton, tout prêt de      

    l'ancien magasin.
● 2004

    Naissance du site internet de vente en ligne www.lcdi.fr.
3. Activités

LCD International est une société qui commercialise du matériel et des accessoires informatique (composant informatique, périphérique, consommables, ordinateur portable..). Elle assure également le dépannage d’ordinateur pour particulier ou entreprise.

4. Marchés

LCD International s’efforce de renseigner au mieux les clients sur leurs besoins et d’assurer un bon service après-vente pour satisfaire au maximum le client afin qu’il reparte en ayant une bonne impression de la société. La clientèle de la société LCD International est composée essentiellement de particuliers (client fidèle, client venant sur les conseils d’un proche ou tout simplement un client de passage) et de professionnels (ex : DHL, Neko Entertainement). En 2004 la société ouvre son site de vente en ligne www.lcdi.fr pour élargir sa clientèle en proposant la livraison dans toute la France Métropolitaine et en Corse.
Elle travaille avec les plus grands fournisseurs de France pour proposer au client les meilleurs prix du marché. Les 2 principaux fournisseurs de la société sont Banque Magnétique pour les périphériques tels que les webcam, lecteurs mp3 etc. et TWC Distribution pour les composants informatiques (carte mère, processeur etc.). Ayant les prix parmi les plus bas du marché ce n’est plus seulement les Parisiens qui viennent chez eux, il n’est pas rare de voir des personnes ayant parcouru des centaines de kilomètres pour venir faire leurs achats chez LCD International. 
Courbes montrant l’évolution des chiffres clés de l’entreprise :
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On constate que le chiffre d’affaire est constant durant ses dernières années malgré une baisse ces 2 dernières années. 
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On remarque que l’entreprise est en déficit lors de ces dernières années, cela s’explique par le 

fait que la concurrence est plus présente qu’auparavant et donc la société perd du terrain.
5. Structure juridique de l’entreprise
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6. Organisation de l’entreprise
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III. SERVICE APRÈS-VENTE (S.A.V)

1. Organisation

Le service après-vente est composé de 4 salariés, un responsable et 3 techniciens. 

2. Qualification du personnel

Le personnel du service après-vente est composé de Techniciens Supérieurs (Bac+2), 3 des employés sont  diplômés d’un BTS Maintenance et Support Informatique et le dernier en cours de formation en alternance (2 semaines en entreprise et 1 à l’école) pour ce même BTS. 

3. Ma place et celle de mon tuteur dans le service

Mon tuteur (Mr Ratha Luy) est le responsable du service après-vente.

Dans le Service Après-Vente j’ai été placé aux cotés de 3 techniciens pour que je regarde comment cela se passait dans le service afin me familiariser avec les méthodes de travail de l’entreprise et par la suite les appliquer.

4. Activité du service et intégration au sein de l’entreprise 
Le service après-vente est chargé de recevoir et traiter les doléances (échange de matériel, réparation..) d'un client concernant un dysfonctionnement d'un matériel acquis auprès de l’entreprise qui se trouve encore sous garantie. Ce service est très important pour l’entreprise, il doit satisfaire au maximum le client pour qu’il n’aille pas chez un concurrent car avoir affaire à un mauvais service après-vente amène le client à aller voir ailleurs. 

5. Relations Extérieures

Le service après-vente entretient des relations avec les fournisseurs et les constructeurs. Certains périphériques (webcam, lecteur MP3) sont renvoyés chez le fournisseur qui s’occupe de les réexpédier  au constructeur pour un échange.

Pour les composants informatiques (carte mère, processeur..), le service fait appel directement au constructeur pour faire jouer la garantie constructeur, il demande une autorisation de renvoi de matériel (RMA). Après vérification, le constructeur peut autoriser le renvoi du produit en communiquant un numéro de RMA qui serra indiqué sur le colis.
IV. MES ACTIVITÉS
1. Présentation

Durant mon stage, j’ai effectué plusieurs activités qui sont :

· Assemblage de PC

· Maintenance de PC

2. Présentation détaillée 

       2.1 Assemblage de PC

La première activité qu’on m’a confiée durant mon stage était l’assemblage de PC.

Un PC est monté en assemblant les composants informatiques choisis par le client en fonction de ses besoins (montage vidéo, bureautique..). 
Les principaux éléments pour le montage d’un ordinateur sont : 

●   Le boîtier :

Châssis métallique qui accueille les divers composants informatiques. La plupart du temps  livré avec une alimentation.

●  La carte mère (en anglais : motherboard) :

Circuit imprimé servant à interconnecter tous les composants de base d'un micro-ordinateur.
●  Le processeur : 

 Le processeur, (ou CPU, acronyme anglais de Central Processing Unit, « Unité centrale de traitement ») est le composant essentiel d'un ordinateur, qui exécute les programmes et où sont  effectués les principaux calculs. Sa cadence (le nombre de micro-instructions qu'il effectue en une seconde) est exprimée en Hertz (Hz). 

●  La mémoire vive: 

Aussi appelé RAM (acronyme anglais de Random Access Memory, soit mémoire à accès aléatoire) est un type de mémoire informatique à accès aléatoire (par opposition à séquentiel) et en lecture-écriture. Il s'agit typiquement de la mémoire électronique qui contient les données en cours de traitement dans un ordinateur. Elle se présente sous la forme de barrette.

●  Les Périphériques de stockage : 

Support pour enregistrer et conserver des informations auxquelles l'ordinateur aura recours pour exécuter ses tâches. Ex : Disque dur (principal périphérique de stockage des informations), lecteur de disquettes, lecteur et graveur de CD-ROM ou de DVD.

●  Les cartes d’extension :

Circuit imprimé connectable à la carte mère via un bus informatique. Le but d'une carte d'extension est d'ajouter des capacités ou des fonctionnalités à un ordinateur. Ex : carte graphique, carte son, carte réseau. 
Avant de monter les différents composants dans le boîtier, je m’assurais d’abord que les pièces principales fonctionnaient bien, pour éviter de les démonter après montage si elles ne fonctionnaient pas donc gagner du temps. Je montais donc d’abord la carte mère avec son processeur et la mémoire.

Voila comment je m’y prenais : 

- j’insérais le processeur sur la carte mère à l’emplacement prévu à cet effet est appelé socket en respectant le sens d’insertion sous peine de l’endommager, pour cela il y avait un repère : un petit « triangle » gravé dans un coin du processeur et du socket. Un levier est présent pour bloquer le processeur sur le socket.
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Ensuite je fixais un ventilateur dessus qui sert à dissiper la chaleur que dégage le processeur lorsque le PC est sous tension.

- Apres cela j’insérais la mémoire dans l’emplacement mémoire appelé slot, il en existe de plusieurs types mais je n’ai manipulé que des barrettes DDR et DDR2. Il y a un sens d’insertion spécifique comme le processeur qui se présente sous la forme de détrompeurs qui empêchent de l’enfoncer dans le mauvais sens. 
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- Ensuite je relié la carte mère à un écran grâce un câble VGA et je démarrais l’ensemble, s’il y avait de l’affichage à l’écran cela signifiait que les pièces marchaient et donc que je pouvais les fixer au boitier à l’aide des vis fournies. Une fois la carte fixée je reliais les broches présentes sur la carte mère aux connecteurs de la façade avant du boîtier (bouton de mise sous tension, bouton « reset ») en m’aidant de la doc technique de la carte.

Schéma des broches : 
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● PLED :

Connecteur 3 broches dédié à la LED d’alimentation système.

● IDE_LED

Connecteur 2 broches dédié à la LED HDD Activity (activité du disque dur).

● SPEAKER

Connecteur 4 broches dédié au petit haut-parleur d’alerte du boîtier 

● RESET

Connecteur destiné au bouton « reset » du boîtier 

- L’installation de cartes d’extension : la plupart des cartes d’extension se branchent sur les ports PCI. Il faut bien les enfoncer dans les ports PCI (sous peine de faire planter l'ordinateur) et les fixer au boîtier à l’aide d’une vis.
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- Une fois ces opérations faites, il me restait l’installation des périphériques de stockage (disque dur, lecteur CD-ROM/DVD-ROM).

Ces périphériques se branchent sur un port IDE (Integrated Development Environment) à l’aide de nappe IDE fourni, on peut brancher 2 périphériques par nappe. 

Une carte mère dispose généralement de 2 contrôleurs IDE, un primaire (couleur bleu) et un secondaire (couleur noire) cela  permet donc de brancher 4 périphériques de stockage ; on parlera alors de maître primaire/secondaire et esclave primaire/secondaire.
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Pour effectuer cette distinction maître / esclave, on positionne un cavalier (jumper) sur le sélecteur incorporé au périphérique. Un petit schéma situé sur le périphérique indique les positions ou doivent être placés les cavaliers selon le mode choisi (maître ou esclave).
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- Le lecteur de disquettes (floppy) se branche via une nappe « floppy » (moins large que les nappes IDE) sur le connecteur prévu à cet effet.

Le montage du boîtier terminé, je devais installer le système d’exploitation (Microsoft Windows XP principalement).Tout d’abord j’allais dans le bios de la carte mère pour indiquer au système de démarrer sur le lecteur CD-ROM pour que je puisse booter sur le cd d’installation.
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Sur la ligne « First Boot Device » on doit mettre CDROM, une fois cette modification effectuée il ne me restait plus qu’a insérer le cd d’installation.

L’installation durait en moyenne 25 min.

Toutes ces étapes effectuées le PC était prêt à être récupéré par le client

2.2 Maintenance de PC

Outre l’assemblage d’ordinateurs, j’ai également assuré la maintenance de pc laissés en dépôt par le client, le problème rencontré par l’utilisateur avait été préalablement recueilli par un de mes collègues. En ayant pris connaissance de cela, je faisais quelques tests pour essayer de localiser la provenance de la panne. 
Pour cela j’avais à ma disposition divers outils :
- Memtest qui est un logiciel qui va effectuer une série de tests en boucle sur la    

              mémoire afin de savoir si elle est défectueuse.

- Utilitaires de diagnostic pour disque dur qui permet d’effectuer des tests de base et   

  étendus sur le disque dur.
Une fois cette batterie de test effectué et si la panne n’était pas encore localiseé je testais les composants un à un. 

V. CONCLUSION
Ce stage en entreprise de six semaines m'a permis de découvrir l'univers d'une entreprise ainsi que les compétences à acquérir pour réussir dans le métier de technicien de maintenance : la méthode, du calme, de la réflexion et de la concentration. 
J'ai enfin pu comprendre des technologies liées à l'informatique alors que jusqu'à présent je ne comprenais pas le but de leur utilisation. Par exemple, le RAID qui est une technologie permettant de stocker des données sur de multiples disques durs
Ce fut donc pour moi une expérience enrichissante.
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