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I. Introduction

J’ai effectué mon stage à la mairie de Suresnes pour ma dernière année de Bac professionnel Système Electronique et Numérique.

C’était la deuxième fois que j’effectuais mon stage à cet endroit. J’ai pus me retrouver cette fois-ci à la partie téléphonie. Pour pouvoir découvrir de nouvelles perspectives.

J’ai dus rédiger une lettre de motivation pour y effectuer un second stage. Etant donné que je connaissais déjà le service, je n’ai pas eus besoin de passer un entretien.

Grâce à ma formation en réseau et téléphonie, j’ai pus durant toutes ces années découvrir l’informatique ainsi que le réseau. Ce stage était plus basé  sur la  partie téléphonie que nous abordons peu en cour.

J’ai pus découvrir une nouvelle façon de travailler et enrichir mes connaissances dans ce domaine.

II. Présentation de l’entreprise
J’ai effectué mon stage à la mairie de Suresnes, située au 2 rue Carnot (92). 
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La mairie est une administration publique ayant le statut de collectivité territoriale dont la mission est de satisfaire aux besoins de la population locale. 

Les agents qui y travaillent sont des fonctionnaires territoriaux. 
C’est une commune qui a toujours souhaitée être à la pointe de la technologie. La ville a même reçu un label ville internet @@@ « libre » en 2007.
Elle fait partie des premières communes à avoir utilisé des machines  électroniques pour les élections européennes de 2004.

Il existe une quarantaine de services à la Mairie de Suresnes, rattachés aux principaux pôles : « Education, Jeunesse », « Vie citoyenne », « Famille – Santé et Social » et « Moyens Techniques et Fonctionnels ».

Les services sont repartis à travers la ville. Une partie se situe au centre administratif, d’autres sont dans des annexes de la Mairie (Etat Civil, Reprographie, Courrier) ou d’autres bâtiments répartis sur la ville (ex : services restauration, logistique, petite enfance…).
Une Maire, comment ça marche ?

Un peu d’histoire

Le découpage des territoires en communes date de la révolution française de 1789 qui a repris les anciennes limites existantes des paroisses et des bourgs.

Une commune est un espace délimité du territoire français. La France compte 36 772 communes et chacune d’elles portent  un nom différent ayant une origine géographique ou historique.

Une commune constitue une collectivité locale indépendante gérée de manière autonome par un Maire, d'adjoints et de conseillers municipaux.

Le rôle du Maire et de son équipe, ainsi que les domaines d'intervention de la commune, sont définis par le Code Général des Collectivités Territoriales.
Les compétences

Le domaine d'intervention de la commune est très vaste. Outre la gestion de son domaine communal, elle sert d'intermédiaire entre l'Etat et les citoyens. La commune est autonome pour de nombreuses actions :
- elle contrôle et planifie son urbanisme à l'aide du PLU (Plan Local d'Urbanisme) et délivre les permis relatifs aux actes d'urbanisme.
- elle met en œuvre des services publics qui nous concernent dans notre vie quotidienne.
- elle intervient pour des actions d'aide sociale (CCAS, crèche, cantine, etc.), d'économie locale ou d'animation de la vie sociale, sportive et culturelle.

III. Présentation du service

J’ai effectué mon stage dans le service Systèmes d'Informations et Télécoms dirigé par le directeur Bruno NOYER.
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Description des postes qui composent le service informatique :

Le Technicien informatique :

· Il  doit garantir le bon fonctionnement du parc de micro-ordinateurs. 
· Il assure la prévention des dysfonctionnements des postes de travail, des périphériques et du réseau. 
· Il participe à la supervision des ressources matérielles et logicielles.

· Il gère toute son activité avec l’outil de centre d’appel.

· Il installe, configure et teste les postes et les périphériques.

· Il est également chargé d’apporter une assistance quotidienne aux utilisateurs.

Le Technicien télécommunications :

· Il est chargé d’analyser les besoins en téléphonie, de préparer les installations et les équipements, de s’assurer du bon fonctionnement des équipements.

· Il effectue aussi le brassage réseau et téléphonie. 

· C’est lui qui assure la gestion des stocks (téléphones, téléphones portables…), la rédaction de procédures techniques ainsi que le suivi des équipements et une veille technologique permanente.

Le chef de projet :
· Chaque projet est rattaché à un chef de projet qui est pleinement responsable de son projet sur ses différentes composantes (fonctionnelle, technique, administrative, support…) mais également sur toutes ses phases (étude d'opportunité, rédaction du cahier des charges, analyse des offres, validation des scenarios, mise en production, puis suivi de production, etc.).

· En interne, les chefs de projets travaillent en groupe sur des sujets transversaux et sont aidés par l’équipe technique sur l'articulation « technique / fonctionnel ».
La formatrice :
· La formatrice du service informatique est chargée de former le personnel entrant à la Mairie de Suresnes.

· Chaque nouvel agent doit obligatoirement être formé sur l’utilisation d’Outlook et de l’intranet.

· L’intranet permet entre autre de poser ses congés, de faire une demande de matériel de badge.

· C’est également elle qui forme les agents du service courrier à leur logiciel métier « Contact ».

Le service gère tous les employés de la mairie au niveau de l'informatique ainsi que de la téléphonie. 
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Un technicien est chargé de répondre au téléphone via une HOTLINE qui a comme numéro en interne le 7777 et depuis l'extérieur 0141186971. Il est inscrit sur chaque PC sur le fond d'écran, ainsi que le nom de l'ordinateur pour faire de l'assistance à distance. 
Si le nom de l'ordinateur ne fonctionne pas il demande alors l'adresse IP. Tout ceci est fait pour faciliter le dépannage pour les utilisateurs. 

Si un souci matériel ou réseau survient, le technicien doit alors se déplacer sur place. Ainsi, il effectue différentes tâches.
IV. Description des activités du stagiaire
1. Présentation générale
Tout au long de mon stage, j’ai suivis le travail des techniciens. Que se soit dans les interventions ou dans le dépannage à distance.

Ma principale tâche à été un projet sur des ordinateurs tactiles, qui par la suite serviront de pointeuse dans les diverses crèches de la commune.

J’ai fais de l’installation de téléphones ainsi que du remplacement. Brasser un bon nombre de prises pour les déplacements de ligne téléphonique.

J’ai tout de même travaillé pour la partie informatique en faisant de l’installation de poste ou encore l’installation de switch sur site. 

J’ai été en relation plusieurs fois avec le client pour l’installation ou le remplacement. Soit en autonomie, soit seul.
Pour m’aider dans mes tâches j’ai pus demander de l’aide aux techniciens présents dans mon bureau
2. Description détaillée des activités
Le service dispose de plusieurs stocks situés dans différents bâtiments de la ville. 
La téléphonie dispose d’un seul stock situé dans le service qui regroupe toutes les marques de téléphones utilisés qui sont :

· Aastra analogique: A6753, A6755, A6757 
· Aastra VOIP : 6730i, 6731i, 6739i, 6751i, 6753i, 6755i, 6757 

· Nexspan M310, M720, M725, M730, M740, M760

Le mode d’emploie est distribué à chaque installation de téléphone, mais est aussi disponible sur l’intranet.
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Aastra est un logiciel de gestion, qui regroupe plusieurs autocom, qui sont accessibles depuis un navigateur web grâce à son adresse IP.

On peut y voir les équipements déployés, les gérer, les modifier, ou encore les supprimer.

Nous allons rechercher l’utilisateur portant le numéro 1014, qui est un utilisateur de test :
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Une fois l’utilisateur choisit, nous pouvons le modifier. Pour changer son numéro de téléphone ou encore le limiter dans ses communications.  Par exemple qu’il ne puisse qu’appeler que en interne ou à l’international. 

Nous pouvons aussi indiquer sa localisation et lui attribuer un numéro abrégé comme le 7777.
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L’affectation des touches peut se faire soit depuis le logiciel ou en physique sur le poste grâce à des combinaisons de touches (cf annexe).

Le technicien peut programmer à distance une numérotation et une supervision (création de groupe, pour voir si la personne est en ligne ou pas).
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Cette section permet le renvoie de notre ligne soit vers un numéro définit, soit vers une messagerie.

Le temps peut être paramétré pour que le renvoie ce fasse directement ou après plusieurs secondes.
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La mairie de Suresnes est équipée de :

· Téléphones Analogiques : 269

· 3 routeurs domino (partage de connexion cellulaire en wifi)

· 4 Forfaits iPad

· 50 Smartphones affectés
· Lignes mobiles : 324

· Lignes Analogiques : 456

· Lignes Numériques : 394

· H323 : 35

· SIP : 60

· Relation « client »
Les clients sont principalement les employés de la mairie. Il peut s’agir également d’écoles, de bibliothèques. ..
Les clients ont essentiellement besoin d'assistance et d'aide pour l'installation de matériel (ex : remplacement de téléphone, assistance pour les smartphone). 
Il existe différents types de demandes qui sont effectuées par l'intermédiaire d'un logiciel nommé GLPI. Celui-ci regroupe  les inventaires du matériel et les tickets relatifs à un problème utilisateurs ou réseau. 

Ainsi les clients appellent la hotline pour signaler un problème et un ticket est alors ouvert pour permettre son suivi.
J’ai réalisé des interventions accompagné d’un technicien. Il m’expliquait le fonctionnement et me donnait des taches à effectuer.
Plusieurs fois, je me suis déplacé seul pour l’installation d’un bureau informatisé (ordinateur, clavier, souris, écran). 

J’ai dus aussi effectuer le brassage de prises, pour que l’ordinateur puisse accéder au réseau.
3. Logistique et procédures

Les déplacements avaient lieu principalement à proximité du service informatique. Pour ceux plus éloignés, un véhicule était à disposition. L'intervention est toujours gérée par le logiciel GLPI. Il peut y avoir des prises de rendez-vous de la part d'un client, celui-ci sera alors inscrit dans le planning du technicien. Pour la gestion du stock, le responsable des services d'informations commande le matériel dont il a besoin. Le stock est ensuite mis à jour grâce à un fichier Excel.
Il existe un prestataire extérieur pour la téléphonie qui ce nomme « spi communication ». Les techniciens disposent d'un répertoire partagé. On peut y retrouver les documentations de certains matériels, les drivers et des procédures.

A la fin de notre intervention, il faut renseigner le temps passé dans le logiciel GLPI.

Certaines interventions sont prioritaires par rapport à d'autres. La priorité des tâches est mentionnée sur chaque ticket dans GLPI.
GLPI :
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La gestion du parc informatique de la mairie de Suresnes est effectuée via GLPI. C’est un outil avec de nombreuses fonctionnalités tel que l’inventaire des ordinateurs, des écrans,  des imprimantes, des serveurs et des téléphones. Ce, grâce à un serveur OCS inventory. Il gère également les prêts de matériel comme les ordinateurs portables ou les rétroprojecteurs.

GLPI permet aussi de regrouper les incidents informatiques et téléphoniques ou les demandes. Les techniciens utilisent cet outil quand ils reçoivent un appel pour un incident ou une demande de matériel. Il permet d’affecter par la suite le ticket à un technicien.
4.   Mes activités – aspects techniques
a) Projet Pointeuse
Les pointeuses sont des ordinateurs tout en un tactile. Elles sont installées dans les crèches de la ville pour que les parents préviennent que leur enfant à bien été récupéré..

Cela a pour but de faciliter aux parents le passage en crèche et de n’avoir qu’un mot de passe à retenir.

Il aiderait aussi pour la comptabilité des notes. Le logiciel est directement relié au logiciel de gestion administrative, ce qui facilite beaucoup plus la tâche.

J’ai été chargé de l’installation de l’ordinateur. Nous avons commencé par faire une machine de test, qui ensuite à été copier, pour pouvoir le restaurer sur toutes les autres pointeuses. Nous gagneront alors beaucoup plus de temps.

Un fois restauré, j’ai dus :

· Installer VNC pour y accéder à distance

· Modifier la base de registre de Windows pour que la session s’ouvre toute seule
· Paramétrer Internet Security pour bloquer les raccourcis 
· Mettre un mot de passe au bios pour que les utilisateurs ne puissent pas toucher aux réglages

· Faire allumer l’ordinateur à 7heure tous les jours

Une fois l’ordinateur prêt, nous lui avons attribué une ip dans le serveur DHCP et nous pouvions les installer sur site. A la fin une vérification est faite et l’installation est complète.

Une fois sur place un test est effectué pour être sur que tout fonctionne :
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b) Paramétrage de deux Switch

Une nouvelle école équipée de la fibre ce voyait refaire son réseau. J’ai paramétré deux switch entièrement. J’ai dus faire :

· Mettre le VLAN 205

· Faire une agrégation 

· Brancher mon ordinateur sur le port console pour pouvoir prendre la main dessus

· Faire une mise à jour du Switch

· Paramétrer les ports sur le VLAN 205

· Paramétrer l’agrégation sur le VLAN 1 et VLAN 205

· Effectuer les tests, sur l’agrégation ainsi que le réseau

Pour effectuer les tests, nous avons redirigé une fibre du réseau des écoles vers notre bâtiment. Nous avons alors branché nos switch puis tester le réseau ainsi que l’agrégation.
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Une fois les tests concluant, nous somme aller faire l’installation sur place pour l’installation des switch et vérifiés si l’agrégation fonctionnait bien sur place. Nous avons donc débranché des pc présents et avons directement testé dessus.

Le switch présent à l’étage du haut ne rentrait pas dans la bais de brassage. Nous avons donc remplacé le switch 48 ports POE par un 24 port non POE de la même marque.

Nous avons seulement injecté la configuration de l’ancien switch dans le nouveau en enlevant les ports supplémentaires (de 24 à 48).

c) Téléphonie
Durant mon stage, j’ai dus plusieurs fois remplacer des téléphones ainsi que de les brasser.

J’ai effectué des changements de lignes pour de nouveau arrivant ou des changements de services. 

J’ai aussi effectué des actions sur des iPhone, tel que la sauvegarde complète ou l’ajout de la boîte mail de la mairie.

d) Dérackage serveur
Dans la salle serveur, j’ai dus déracker c'est-à-dire démonter que des serveurs n’étaient plus en marche car ils étaient trop vieux.

· Pour commencer, il faut débrancher les câbles et donc dé-brasser la prise réseau

· Sortir le serveur de son rack affin de récupérer les composants
· Enlever les racks de la bais
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e) Mon temps libre – Projet lycée 
Le lycée ma confié un projet que j’ai pus faire pendant mon temps libre. Il consistait à la création d’un logiciel qui remplacerait les cahiers d’appels par une tablette.
Pour la gestion un logiciel compatible uniquement Windows à été réalisé sous Visual Basic. C’est un outil de développement très simplifié. 

Pour les tablettes, un logiciel de test à aussi été fait sous Windows avec le même outil de développement. 

Dans un premier temps :

· Création d’un schéma : 
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· Réalisation de l’esthétisme :
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· Début de la programmation :
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Dans un deuxième temps :

Il faut une base de données pour sauvegarder et actualiser les informations. En voici une ci-dessous qui est constituée de :
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· Version : La version du logiciel

· Id : Version du logiciel

· Lien : Lien de téléchargement du nouveau logiciel

· User : Des utilisateurs du logiciel

· User : Nom d’utilisateur

· Psw : Mot de passe

· Mail : Email de l’utilisateur 

· Reload : Fréquence de rafraichissement de la liste des élèves

· Level : Ses droits (administrateur, CPE, professeur)

· Elèves : De tous les élèves

· Nom : Nom et Prénom de l’élève

· Classe : Classe de l’élève

· 1A, 1R : 1 correspond à la première heure, A correspond à absent et R à retard

· Date_time : Date et heure de la dernière édition

· Classes : Du nom des classes 

· Bug : Qui sert à reporter les problèmes 

· User : nom d’utilisateur de celui qui signale un problème

· Date : Dat et heure de l’envoie

· Open : Si le bug à été traité

· Object : Objet du problème

· Text : Description du problème

5. Entretien avec les personnes du service
J'ai interrogé tous les techniciens ainsi que le directeur et le responsable de pôle. Je leur ai demandé leurs plus hauts diplômes ainsi que leur rôle au sein du service.

· Bruno NOYER : MASTER INNOVATION TECHNOLOGIQUE ET MANAGEMENT DE PROJETS

Directeur des services d'informations

· Yann PETIOT : Bac +5 MASTER GENIE LOGICIEL
Responsable des services d'informations et dirige les techniciens.

· Aurélien DENOS : Bac +2 DUT GENIE TELECOM ET RESEAU
Il s'occupe de l’antivirus, de la virtualisation, de la messagerie ainsi que de la sauvegarde.

· Benjamin GERMAIN : Bac +2 BTS informatique de gestion

Il s'occupe lui aussi de la messagerie, des bornes intranet, d'active directory et des réseaux écoles.

· Cédric JOUDRIER : Bac +5 FORMATION EXPERTISE EDUCATION

Il s'occupe de la virtualisation, des sauvegardes, d'active directory, des copieur RICOH et des dossiers partagé DFS.
· Jean-François CINTERO : 
Bac pro mécanicien suivit d’une formation France Telecom  dessinateur concepteur en géni civil, réseau fibre optique de la Défense, technicien d’intervention, liaison louée, pour finir mairie de Suresnes avec formation sur les autocom. 

Il s’occupe des lignes mobiles (tablette, smartphone), de l’exploitation des lignes téléphoniques et autocom. Ainsi que de la partie réseau, suivis de construction par rapport au courant faible (fibre ou câble ethernet)

V. Bilan
1. Bilan métier et technique
J’ai vue beaucoup d’aspects techniques durant mon stage. J’ai travaillé surtout sur le projet des pointeuses à mettre en place dans les crèches, qui m’ont appris à comment sécuriser un ordinateur pour le public. J’ai pus approfondir sur le brassage des prises réseaux et le faire en autonomie.

J’ai aussi configuré deux switch pour le réseau d’une école, qui m’a appris les commandes et surtout les comprendre. J’ai pus le faire seul en partant de zéro. Grâce à cette expérience,  je pourrais désormais  configurer un switch entièrement.

J’ai tout de  même reçu de l’aide sur plusieurs points, dont le switch. Mais aussi sur la partie téléphonie ou mon maître de stage à prit beaucoup de temps à m’expliquer tout le fonctionnement.

Grâce à ce que j’ai appris en classe, j’ai pus le mettre en œuvre sur le projet des pointeuses, ceci m’a facilité la tâche. J’ai pus aussi m’aider de mon précédant stage pour configurer les switch. Le personnel pouvait donc me confier des tâches à réaliser seul.

J’ai fais découvrir à mon nouveau maître de stage quelques informations sur l’informatique et sur  mon bac professionnel. Nous avons  beaucoup échangé et partager nos connaissances.

2. Découverte de la vie dans l’entreprise

Au vue de mon précédant stage dans la même entreprise, j’ai tout de suite été à l’aise, j’ai pus retrouver mes repaires  au sein du service. Cette fois-ci j’ai travaillé sans logiciel pour me donner les instructions, je recevais la plus part des consignes à l’oral ou par mail.
Le service est géré  par le directeur qui donne ses premières instructions. Le responsable, donne les directives techniques à ses techniciens. Elles peuvent être soutenues par l'un des chefs de projets. Le service est alors très actif. J'ai été agréablement surpris par la bonne organisation des tâches à effectuer mais aussi par l'entente du personnel entre eux. Les techniciens ont un esprit d'équipe soudé. Si un problème survient, tous les techniciens essayent de le résoudre. Ils sont alors efficaces en cas de panne. Personne n'était rabaissé et tout le monde communiquait sans crainte contrairement à ce que j'ai pu voir durant d'autres stages.
L’ambiance de travail n’a pas changé et est toujours agréable. J’ai pus faire des interventions avec mon maître de stage au niveau de la téléphonie mais aussi travailler avec les techniciens informatiques pour la réalisation de projet ou le dépannage.
La communication s'est faite instantanément. Quand j'avais des questions à propos de ce que je devais effectuer il me répondait avec plaisir. Il n'avait pas peur de me donner des tâches assez difficiles à réaliser, au contraire il avait confiance en moi et aimait m'expliquer des choses. J'ai donc vraiment apprécié les relations que j'entretenais avec les personnes du service.
Il y a un bon esprit d'équipe, tout le monde est soudé et il n'y a aucune compétition entre le personnel. Ils s'entraident, travaillent ensemble et communiquent sans problème. Ce qui permet au service d'avoir une très bonne efficacité sur le travail à accomplir. 
Un technicien est chargé de la hotline, il accueille tout le personnel de la mairie pour toutes les pannes. Il suit alors une procédure pour identifier la panne et ouvre un ticket pour le suivi. Le personnel peut emprunter des vidéoprojecteurs ainsi que des ordinateurs. Il vient alors le récupérer au service informatique. Un listing est maintenu à jour. Les problèmes étaient vite résolus, ce qui entrainait la satisfaction des clients. 
3. Découverte de soi

J'ai beaucoup apprécié travaillé sur le projet des pointeuses, j'ai pus mettre en relation le travail à effectué à mon stage, et le projet sur mon logiciel. J'ai pus les mettre en place dans les crèches ce qui m'a permit de voir les problèmes que l'on pouvait rencontrer. 

J'ai paramétré un switch, ce qui m'a permis de mieux comprendre les commandes et le fonctionnement global du réseau. Je n'ai eus aucune tâche qui m'a déranger et l'ai ai effectué avec plaisir. Mon maitre de stage était à l'écoute et répondait à mes questions. J'ai pus travaillé en autonomie sur des tâches assez facile. J'ai beaucoup apprécié le relationnel avec le personnelle de la mairie. 
J'ai développé mes connaissances sur le réseau de la mairie, ainsi que sur la sécurité. J'ai vu les moyens déployés pour le personnel pour travailler plus confortablement, tel que la mise en place de la fibre ou l'aide à distance des utilisateurs. J'étais très attentif aux consignes données et à leurs conseils. Quant à eux, ils étaient également à l'écoute quand j'avais des questions ou que je n'arrivais pas à comprendre ce que je devais faire, je suis devenu ainsi plus autonome dans mon travail. 
Mon stage m'a permis d'apprendre et de réaliser de nombreuses tâches que je ne connaissais pas. Néanmoins j'aimerais progresser sur la sécurité et dans le réseau car plus tard je souhaiterais devenir ingénieur systèmes. 
VI. Conclusion

Après un second stage à la mairie, j’ai pus approfondir mes connaissances autant au niveau téléphonie que informatique.

J’aimerais continuer dans ma voie professionnelle pour mes études supérieures et pouvoir en apprendre d’avantage. Je voudrais continuer à approfondir mes connaissances au niveau téléphonie, ce qui me permettrait d’être qualifié dans plusieurs domaines. Pour l’informatique, les serveurs m’intéressent beaucoup, je voudrai apprendre à gérer un grand réseau par l’intermédiaire des serveurs que ce soit au niveau de la sécurité ou de l’installation.

Ce second stage m’a permis d’acquérir une expérience professionnelle encore plus poussée, mais surtout pouvoir voir mes travaux accomplie précédemment. J’aimerais rester dans la partie réseau et télécom pour la suite de mes études. J’envisage donc un BTS en alternance pour continuer à découvrir l’aspect technique.

ANNEXE :

Schéma des 3 baies de serveur de la salle serveur principale
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Le cœur du réseau de la mairie de Suresnes est réparti sur deux sites, la salle serveur principale et la salle serveur secondaire située au sous-sol du centre administratif. Il y un projet en cour qui est de regrouper tout a l’étage  des Systèmes d’Informations et Télécoms.
Pour la surveillance et la supervision du réseau de la mairie, c’est Centreon qui est utilisé.

Ce logiciel est fondé sur le modèle de récupération d’informations Nagios.

Centreon fournit une interface simplifiée en apparence pour rendre la consultation de l'état du système accessible à un plus grand nombre d'utilisateurs, y compris des non-techniciens.

Ainsi lorsqu’un serveur atteint un niveau d’alerte (ex : si l’espace disponible sur le disque d’un serveur est inférieur à 10%) ou un niveau critique (ex : si un des serveurs n’est plus joignable sur le réseau) alors un message est automatiquement envoyé sur les boîtes mails des techniciens.

La mairie dispose de plusieurs VLAN :

· Le VLAN 1 pour les serveurs de la mairie de Suresnes

· Le VLAN 2 pour les serveurs de la médiathèque de Suresnes

· Le VLAN 5 pour les badgeuses

· Le VLAN 7 pour les agents qui se connectent au réseau par VPN

· Le VLAN 9 pour les périphériques d’impression

· Les VLAN 2xx pour les postes des agents de la mairie, selon le service auquel ils appartiennent.

· Le VLAN 2500 pour les postes publics en libre accès à la médiathèque

Ainsi grâce au VLAN 2xx chaque site se fait attribuer une ip selon le nom du VLAN par exemple VLAN207 ce qui donnera 192.168.207.X
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