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Introduction
Remerciements
Je tiens à remercier Mr Stéphane Lazarko, le chef de l’entreprise DPI.COM de m’avoir accueilli dans son entreprise et pour m’avoir fait confiance pour le travail qu’il m’a donné.
Je remercie également le responsable technique qui était mon tuteur de stage  durant ces 4 semaines, de m'avoir aidé à acquérir de nouvelles connaissances, ainsi que de m’avoir emmené avec lui lors de ses déplacements en entreprises.
Je tiens aussi à remercier le technicien Fabrice Bureau pour m’avoir aidé à affiner mes connaissances, ainsi que d’avoir pris le temps de m’expliquer le fonctionnement de l’entreprise, la manière d’accueillir et  parler aux clients, et de  m’éclairer sur la meilleure procédure lorsque l’on répare un ordinateur.
Introduction
Mon  stage a eu lieu dans la ville de Sens dans l’Yonne, je l’ai trouvé en feuilletant les pages jaunes. Le gérant de l’entreprise m’a fait passer un entretient  pour savoir si je leur convenais et savoir surtout si le travail au sein de leur entreprise correspondait a ce que je recherchais pour mon stage.
L’objectif du stage était de faire de la maintenance de premier niveau, mais il est difficile de faire par moment, la distinction entre le premier et le deuxième niveau, notamment pendant les déplacements en entreprise. De plus cette expérience m’a permis de mieux comprendre quel type de travail je serai peut être amené à faire.

Les raisons qui m’ont poussé à faire mon stage là-bas sont la bonne réputation qu’ils ont su acquérir et maintenir, celle ci étant basée principalement sur le bouche à oreilles, ainsi que des coûts de réparation très abordables comparé a leurs concurrents.
Présentation de l’entreprise
Historique :

L’entreprise DPI.COM a été créée en Novembre 1999. A cette époque, l’Entreprise se situait dans un petit local au 9 rue de Laurencin à Sens (89) et seulement deux personnes y travaillaient : le chef d’entreprise Mr LAZARKO et un technicien.


DPI continua son évolution et embaucha deux personnes supplémentaires afin de répondre aux besoins de sa clientèle : l’Entreprise se tourna de plus en plus vers les professionnels notamment en gérant complètement la micro-informatique de la Clinique Paul Picquet de Sens) tout en gardant sa clientèle de particuliers.
En Juillet 2005, après avoir décroché de nombreux contrats avec des Entreprises professionnelles, nouveau déménagement du siège social. Il se trouve désormais au 6 Boulevard Garibaldi à Sens (89). Le local est plus spacieux que le précédent. De plus, une salle de formation a été ouverte afin de former la clientèle de DPI à l’utilisation de leurs systèmes d’informations.

Dans l’entreprise DPI.COM l’effectif est de 3 personnes ; il y a un gérant Mr LAZARKO qui s’occupe de l’administration et gère l’entreprise, un responsable technique Mr BOIN, et un technicien, Mr BUREAU, qui répare les ordinateurs et accueille la clientèle du magasin.
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Services et activités de l’Entreprise
L’activité principale de DPI est la distribution de matériel informatique (environ 80 % des activités). Les services et réparations après vente représentent la deuxième partie des activités (environ 20 %).
Les actions se font par :
· L’intégration et la distribution de nouvelles technologies informatiques et de communication (réseau sans fil, haut débit,…).

· Le développement des compétences réseaux.

· La vente de contrat de maintenance et de formation pour logiciels.

Afin de garantir un service, DPI se fournit chez des grossistes généralistes nationaux et a des partenariats avec de grands constructeurs comme Acer, Hewlett Packard, D-Link, ainsi que de grandes enseignes telles que Wanadoo ou EBP.

Clientèle visée:
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Activités réalisées
Mon Travail au sein de l’entreprise
Mon travail consistait principalement à la réparation d’ordinateur, que cela soit pour des professionnels ou bien des particuliers, il m’arrivait aussi de faire des déplacements en entreprise avec mon tuteur, les endroits où j’ai pu aller avec lui sont : dans une clinique à quelques mètres de DPI.COM, et l’hôpital polyclinique Sainte Marguerite se trouvant à 70 kilomètres.
Une autre partie de mon travail était de réceptionner les clients dans la partie boutique, lorsqu’il s’agissait d’un problème software, je devais essayer de réparer l’ordinateur devant les clients et si le travail prenait plus d’une dizaine de minutes, je devais alors créer une fiche d’intervention pour garder l’ordinateur le temps de la réparation, les conseiller, dans le cas où ils souhaitaient des renseignements à propos des machines en exposition ou tout simplement sur un logiciel.
Je devais donc ensuite effectuer le suivi de la maintenance en leur téléphonant pour leur signaler que leur ordinateur  était prêt, et restituer leur machine.
Il m’était aussi demandé de répondre au téléphone pour aiguiller sur des questions commerciales, également de prendre des messages pour le gérant, et aussi dépanner par téléphone
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J’ai eu le privilège de pouvoir tester le nouveau EEPC avant sa mise en vente dans le commerce. Il s’avère très pratique, en raison de sa petite taille et de son coût. Le système d’exploitation est basé sur une distribution linux KDE et il y a aussi la possibilité de mettre Windows XP .
Maintenance Hardware

Je n’ai pas eu énormément de travail au niveau de la maintenance Hardware, les problèmes provenaient plutôt des softwares.
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La panne la moins évidente à trouver provenait des processeurs, étant donné que l’ordinateur dans certains cas affichait l’écran de démarrage et plantait au chargement de Windows, alors qu’en général l’ordinateur ne s’allume plus du tout lorsque cela vient du processeur. 

J’ai eu aussi à faire face à des problèmes de barrettes de RAM défectueuses, le système de Windows plantait de temps en temps, surtout au chargement des fichiers de démarrage de Windows. Une autre panne mais beaucoup moins fréquente provenait de la carte graphique, elle empêchait totalement l’ordinateur de démarrer et faisait un bruit bizarre. 

Les cas où le problème venait de l’alimentation de l’ordinateur, le voyant vert quand il y en avait un sur la carte mère ne s’allumait plus, et le ventilateur de l’alimentation ne tournait pas.
Lorsqu’il s’agissait de disque dur la par contre, les deux seuls problèmes auxquels  j’ai eu à faire face sont : un jumper mal positionné sur le disque dur et un disque dur cassé qui faisait des bruits de claquement en permanence.
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Sur un ordinateur portable par contre, il n’y a guère de possibilité de réparation matérielle, les seuls composants que l’on pouvait changer sont les barrettes de ram, le disque dur et le chargeur de batterie, pour le reste il fallait renvoyer le tout au constructeur ou pour le changement d’écran, ils étaient envoyés sur Paris.

Maintenance Software
Les maintenances software dont j’ai eu le plus le cas réparer sont celles liées au réseau wifi, les réinstallations de Windows et les infections de virus.
Pour ce qui est des problèmes liés au Wifi, la plupart venait simplement du fait que les clients ne savaient pas qu’il fallait rentrer une clé WEP et la manière dont il faut procéder pour se connecter au réseau, dans ce genre de cas je devais simplement leur demander de ramener leur modem Wifi et la configurer devant eux en leur expliquant comment faire, les gens prenaient souvent des notes. 
Les autres problèmes de ce type se produisaient quand les programmes des constructeurs prenaient le pas sur la configuration faite par Windows, il fallait dans certains cas, désinstaller le programme suite à une mauvaise installation. Dans ce cas précis j’ai été amené à désinstaller sur un ordinateur portable les programmes de gestion de connexion neuf, AOL, et Cegetel, le tout  faisant des conflits. Suite à cela j’ai pu configurer correctement le wifi par Windows.
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Les réinstallations de Windows en sauvegardant les données du client étaient quant a elles relativement fréquentes, les personnes oubliant généralement certains détails comme les boîtes e-mail, les favoris ou encore le bureau quand je leur demandais ce qu’il fallait sauvegarder.
J’ai souvent été amené à réinstaller Windows avec la clef fournie par l’utilisateur ou se trouvant collée sur un des cotés de l’ordinateur, télécharger ensuite toutes les mises à jour et activer la version de Windows soit par téléphone soit par internet, après j’effectuais l’installation des derniers pilotes de l’ordinateur. DPI m'avait donné comme directive de retirer toutes les mises veilles prolongées des ordinateurs pour empêcher l'ordinateur de risquer de ne plus sortir de la mise en veille comme cela arrive quelques fois sur Windows Vista.                                        
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Les cas les plus délicats restaient quand même les virus, puisque certains nécessitaient la réinstallation complète du système d’exploitation. J’installais l’antivirus que DPI conseille sur les machines et scannait ensuite l’ordinateur. Parfois cette méthode ne suffisait pas, donc je retirais le disque dur de l’ordinateur et l’insérait dans un autre ordinateur pour scanner tous les fichiers sans que les virus puissent se charger dans la mémoire au lancement de Windows. 
Les gens voulant toujours que l’on sauvegarde leurs données,  dans les cas extrêmes où je devais réinstaller Windows suite a une trop grande détérioration des fichiers systèmes de Windows. Il m’est aussi arrivé de devoir effacer l’intégralité d’un ordinateur parce que le virus avait infectés l’intégralité des fichiers "exe" de l’ordinateur et que la personne n'avait à sauvegarder que des installations de programme.
D’autres pannes difficiles à réparer sont celles liées à la base de registres, certaines personnes voulant tester ce qu’ils ont pu voir sur internet, modifient des valeurs qui peuvent s'avérer très négatives pour le système, jusqu'à empêcher Windows de redémarrer. J’ai eu le cas d’une personne ayant touché à la base de registres et ayant déplacé le répertoire des favoris d’internet explorer 7 dans deux endroits de la base de registres:
"HKEY_CURRENT_USER\Software\Microsoft\Windows\CurrentVersion\Explorer\Shell Folders" dans la chaine "Favorites"
Ainsi que dans :
"HKEY_CURRENT_USER\Software\Microsoft\Windows\CurrentVersion\Explorer\User Shell Folders" dans la chaine "Favorites"
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Migration de poste

Lors de mes déplacements en entreprise, j'ai effectué plusieurs migrations de poste Windows 2000 vers Windows XP professionnel, un service venant d'avoir le renouvellement de leur parc informatique. 

J'ai eu pour tache d'effectuer une sauvegarde de leurs documents, de la boite e-mail, des mots de passe de messagerie. Je procédais donc à une sauvegarde  sur un disque dur externe de toutes les données en faisant attention de ne pas oublier  de noter l'adresse IP du poste dans le cas où il était en IP fixe. 
J'installais Windows sur la nouvelle machine si cela n'était  pas déjà fait et lui restituais  les fichiers, l'adresse IP et la boite e-mail, ensuite je demandais à la personne de vérifier s'il ne lui manquait rien. 
Préparation d'un ordinateur

Cela n'était pas bien compliqué parce que tous les ordinateurs avaient Windows Vista de préinstallé. Une fois l'ordinateur démarré,  il chargeait la finalisation de l'installation, ensuite demandait de fournir quelques renseignements dont le  nom d'utilisateur et quelques paramètres. 
Une fois ceci fait, je lançais les mises à jour de Windows et configurais l'ordinateur en retirant les veilles de l'ordinateur  comme on me l'avait demandé, je laissais juste activé la veille de l'écran. De temps en temps il fallait aussi ajouter un Antivirus et évidement le mettre à jour.
Prise en main à distance

Pour la prise en main à distance, elle s'effectuait par le biais du site de NTR, une solution Inquiero. Il passe par le pop, donc passe à travers tous les pare-feu et routeur. Ce service servait principalement pour les entreprises ayant souscrit à un forfait de dépannage, ces entreprises la avaient  installé sur leurs ordinateurs un programme qui se synchronise dès la connexion de l'ordinateur sur internet au site NTR, qui ensuite partaient sur le site de NTR avant de devoir s'identifier sur le site. Une fois fait,  les pc ayant installés ce programme pouvaient ainsi accéder lorsqu'ils le désiraient  sans  qu'aucune  personne n’ait besoin d'être sur le pc pour interagir directement avec nous.
Il y a aussi la possibilité pour des particuliers de faire une demande d'aide à distance sur le site, les clients doivent télécharger un programme, le lancer, et accepter la connexion avec le support DPI, cette procédure est obligatoire à chaque demande de support, il faut que la personne soit derrière son ordinateur pour accepter la connexion. Il est aussi possible de discuter avec la personne soit à l'écrit, oralement ou même de voir la personne en webcam.
Clonage d'une machine
Cet outil étant très pratique vu qu'il permet de sauvegarder tous les fichiers ainsi que toutes les configurations de l'ordinateur. Il sert principalement à la sauvegarde de système d'exploitation vu ce genre de précédé est beaucoup plus rapide que la réinstallation complète de Windows, l’installation des mises à jours et la configuration du système. Ce procédé se réalise en général en une dizaine de minutes sur un disque dur, un DVD ou un CD.
Pour les clonages de machine que j'ai pu faire, j'utilisais une disquette, l'ordinateur démarrait sur la disquette et lançait le programme de clonage, ensuite il fallait spécifier ce que l'on vouait faire,  soit d’une image d'un disque soit d'une partition. Ou alors indiquer si l'on souhaitait  installer une image déjà enregistrée sur un disque dur. 
Il ne faut surtout pas faire le clonage d'une machine à une autre si elle n'a pas les mêmes caractéristiques matérielles, et ne pas faire le clonage d'un disque dur IDE sur une partition SATA.

Bilan du Stage

Conclusion

Ce stage m’a permis d’apprendre de nouvelles choses et de me familiariser avec le métier que je serais amené à faire. Ce que j’ai trouvé intéressant, c’était la complémentarité des personnes qui travaillaient, chacun ayant son propre domaine de connaissances tout en restant très polyvalent. Lorsqu’une personne n’arrivait pas à trouver la solution, une autre était la pour l’aider.
Ce que j’ai pu aussi remarquer au cours de ce stage, c’est la diversité des problèmes auxquels j’ai pu être confronté, il n’y avait pas l’ennui de toujours faire les mêmes gestes à longueur de temps, le travail restait toujours varié et dynamique.  Je pense aussi qu’il ne faut pas considérer ce métier comme quelque chose d’acquis puisqu’il faut toujours se tenir à jour sur les nouvelles technologies informatiques pour être à même de solutionner des nouveaux problèmes. 
L’informatique étant en perpétuelle évolution, on ne peut pas forcément connaitre toutes les pannes qui peuvent être engendrées  sur un ordinateur, en particulier pour la partie software, puisqu’il existe des milliers de programmes différents. C’est toujours intéressant de faire des recherches pour en trouver la cause,  c’est ce qui à suscité en moi l’intérêt de ce métier. 
Logiciels utilisés

Les logiciels que j'ai eu a utilisés sont:
· Norton Ghost 2003

· http://www.symantec.com/fr/fr/norton/products/overview.jsp?pcid=br&pvid=ghost14
· NTR (Inquiero)

· http://www.teleassistance.net/
· SIW (Information des composants de l'ordinateur)
· http://www.01net.com/telecharger/windows/Utilitaire/optimiseurs_et_tests/fiches/30706.html
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