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I - Introduction 
 
 

Ce rapport est une synthèse de mon stage de fin d’étude. Ce stage est intégré dans le 
cursus du MASTER CCI (Compétences Complémentaires en Informatique) option SIRR 
(Systèmes d’Information Répartis et Réseaux) effectué en 2004-2005. 

 
Mon stage a débuté fin mars avec pour objectif une période de Help Desk de deux 

mois chez France Telecom / Orange suivi de quatre mois de développement web dans les 
locaux d’@ricie à Lyon. 

 
Après une présentation de ces sociétés, je m’attacherais à décrire les divers aspects 

du travail effectué lors de ce stage et ce qu’il m’a apporté. 
 
 

 
II - La société @ricie S.A. 
 
 

@ricie  est une petite SSII (Société de Services en Ingénierie Informatique) qui propose une 
gamme de services autour des enjeux du réseau Internet: des portails dynamiques facilitant 
la diffusion de l'information, et l'accessibilité aux données.  

 
Elle est spécialisée en technologies Dot Net (.NET) orientées Web, mises en œuvre au 

travers d'une architecture originale fondée sur des composants spécifiques. 
 
 

1. Statut juridique 
 

@ricie est une société de la holding Meduline SA (société de gestion de portefeuilles au 
Capital Social de 48.000€ dirigée par la famille BOIGE, CA 2004 :19.000€) crée en 1996. 
Meduline possède aussi Fullim SARL (nom commercial : Tanuki Design), société spécialisée 
dans le multimédia crée en 2003 ainsi que GPAConsulting, société spécialisée dans le 
recrutement pour la banque. 

 
@ricie est une Société Anonyme au Capital Social de 100.000 € crée en novembre 1996. 

Son Chiffre d’Affaire 2003 est de 796.000€. Elle dégage une marge bénéficiaire depuis 1999. 
 
 

2. Organisation, implantation géographique et personnel 
 

L’Entreprise a son Siège Social et sa Direction Générale dans la Drôme à Mureils, et 3 
agences ; une à Lyon (3 personnes) où j’ai effectué mon stage, une à Grenoble et une à Paris. 
Elle s’appuie sur environ 25 collaborateurs. 

 
 Les communications s’effectuent par téléphone entre la direction et les différents 
collaborateurs, email ou à l’aide de MSN Messenger (avec possibilité de prise de contrôle d’un 
poste de travail à distance). Des déplacements sont assez réguliers, au siège ou chez les 
clients. 
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3. Métiers 
 

o Le Développement 
 

Partenaire Certifié de Microsoft, @ricie a défini une architecture de développement 
autour de .Net et du portail libre DotNetNuke. Elle s’appuie sur des outils de conception du 
type VISIO, PowerAMC ou RationalRose accompagné d'un générateur Entité/Relation pour 
créer les différentes couches métiers et présentations accompagné du Framework DotNet 
pour générer le logiciel. Elle y intègre parfois des composants spécifiques afin d'optimiser le 
logiciel généré. Ces logiciels utilisant les bases de données Oracle, SqlServer, Sybase, 
MYSQL...  

 
Depuis plus d'un an, @ricie  s'est entièrement consacrée à cet environnement. Elle a 

acquis une reconnaissance dans ces développements allant jusqu'au développement d'outils 
systèmes en partenariat avec l'ANVAR (Agence Nationale de Valorisation de la Recherche, dite 
"Agence française de l'innovation").  

 
En partenariat avec l’Université de Lyon 1, plus particulièrement avec le LIRIS 

(Laboratoire d'InfoRmatique en Images et Systèmes d'information), elle développe le produit 
AricieGrid, en s’attaquant à un domaine d’avenir de l’informatique : les grilles de données.  

 
@ricie compte devenir, à terme, un éditeur de logiciels à part entière. 

 
o Le Conseil 

 
@ricie propose divers conseils aux entreprises :  

- L'assistance auprès des responsables opérationnels dans leur choix technologiques.  
- L'accompagnement, tout au long du projet, des collaborateurs de l’entreprise. 
- L’étude et l’adaptation des systèmes d’information (conduite du changement, amélioration 

des processus). 
- L’assistance à la maîtrise d’ouvrage, à la maîtrise d’œuvre de projets.  
- Le pilotage de projets intégrant les nouvelles technologies.  
- La réalisation de schémas directeurs, d’audits et de démarches qualité.  
- La mise en place d’organisation multi sites et de télétravail avec notamment : l’assistance 

à l’utilisation des outils de travail en groupe (Lotus Notes, Exchange), Internet,... 
  
 Mais actuellement, le service aux entreprises se cantonne principalement à fournir du 
personnel de remplacement à France Telecom pour le Help Desk Orange. 
 
 De plus, @ricie prend en charge l’hébergement de plusieurs sites Internet culturels 
sur ses serveurs (Le Palais Idéal du Facteur Cheval - www.aricie.fr/facteur-cheval/, 
Association des amis du Prieuré de Manthes - www.aricie.fr/prieure/,...) 
 
 

4. Les clients 
 

Les clients de la société sont à 70% des grands comptes, tous secteurs d’activités 
confondus (banques, services, industries, etc.), et à 30% des PME et des administrations. 
 

Voici des sociétés ayant eut recours aux services d'@ricie: ABEL Guillemot SA, France 
Telecom, IDAL, Prisma Presse, Rhône Poulenc … pour n'en citer que quelques-unes. 
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III - Helpdesk Orange France & Helpdesk International France Telecom 
 
 

1 France Telecom & Orange 
 
France Telecom, opérateur de télécommunications français (téléphonie classique, FAI : 

Wanadoo,…) est une ancienne entreprise publique dont la privatisation a débuté en 1996. Le 
statut de l’entreprise est privé depuis 2004, mais le personnel déjà présent antérieurement 
(une grande majorité) reste sous le régime de la fonction publique. L’actuel Président du 
groupe se nomme Didier Lombard. 

 
Orange SA., filiale de France Telecom depuis 2000, est une entreprise franco-britannique 

de télécommunications (téléphonie et multimédia mobile). Elle a plus de 20 millions de 
clients en France (48% de part de marché). La marque est présente dans de nombreux pays 
(filiales d’Orange SA., Licences d’utilisation, prise de participation,…). 

 
Orange France confie la gestion des incidents concernant son SI (Système d’Information) 

à France Telecom. 
 
 
2 @ricie & France Telecom 
 
France Telecom, soit pour pallier un manque de personnel temporaire (quelques 

semaines), soit pour des missions de plus long terme (quelques mois), fait appel à des 
prestataires extérieurs. @ricie effectue ainsi des placements de personnels au sein du Help 
Desk Orange France (3 à 6 personnes) ou dans d’autres services informatiques. 

 
C’est dans ce cadre que j’ai effectué une partie significative de mon stage (quatre mois 

plein puis deux interventions d’une semaine). 
 
 
3 Le SI d’Orange France 
 

Orange France, pour gérer ses ressources, les identifie de cette manière : 
 

 Le Personnel : Code Alliance (identifiant FT / Orange), sous la forme de 8 
caractères alphanumériques. Sa recherche s’effectue dans Quest ActiveRolesDirect 
Web Client (application de gestion de l‘annuaire Active Directory). 

 
 Le Matériel : Numéro Genépi, sous la forme d’un nombre de 6 chiffres (le plus 

souvent) : UC, écran, imprimante, Fax… 
 

 Les Applications : Référence sous la forme de 3 caractères (lettres ou chiffres 
indifféremment). Plusieurs centaines sont utilisées, de la bureautique aux 
ressources humaines en passant par le réseau. 

 
 

4 Le Help Desk Orange France 
 

Organisation hiérarchique pour situer le service et ses responsables au sein de France 
Telecom : 
- Division Réseaux, Opérateurs et Système d'Information (ROSI), en charge du développement 

et de la gestion des réseaux, de la vente de services aux opérateurs tiers ainsi que des 
Systèmes d'Information. 

- Direction du Développement du Système d'Information et de la Satisfaction des utilisateurs 
(DSIS). 

- Direction de l'Infogérance et du Service aux Utilisateurs (DISU). 
- Unité de SErvice et d'Infogérance Lyon (USEI LYON). 
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- Département Service Client Lyon (SC LYON) sous la direction de M. Charles BLANCHARD. 
- Help Desk Orange France (HD OF) sous la direction de M. Thierry VIEZ avec comme 

Responsables d’Equipe (RE) Agnès TISSERAND et Michel CLAUDEL. 
 

Adresse physique : 
Bâtiment : Lacassagne 
2ème étage 
131 avenue Félix Faure 69425 Lyon cedex 3 

 
 

o La gestion des incidents informatique 
 

D’une manière générale, le Help Desk est une hotline (centre d’appels téléphoniques) 
qui prend tout incident concernant le matériel ou les applications informatiques internes à 
Orange. Il n’y donc jamais de contact avec les clients de l’entreprise. Le support est dit de 
niveau 1. 

 
Dans les faits, toute personne d’Orange France  ayant un problème d’ordre 

informatique doit le signaler obligatoirement au « 1234 » (ou « Susie », du nom de l’ancienne 
application gérant les incidents : SUSIE HDE, Help Desk Expert), et ce, même si la personne 
a un technicien local proche. Ce système a été mis en place pour différentes raisons, 
notamment pour pouvoir ficher tous les incidents et avoir une meilleure vision statistique de 
ceux-ci, mais aussi pour éviter tout traitement local inégalitaire dû à des affinités ou, au 
contraire, à des hostilités. 
 

D’une manière plus précise, le technicien de soutien Orange France : 
- assure la réception des appels des clients,  
- crée et qualifie les signalisations,  
- traite et résout les incidents de son périmètre (~40% de résolution),  
- oriente les signalisations hors périmètre vers les groupes de compétences adéquats. 
 

 
 

S ch ém a d u  p r o ces s u s  p r o p r e au  H e lp  D es k  d’O ran ge F r an ce 
 

 
Les heures de couverture du service sont larges, de 08h00 à 20h00, 6 jours sur 7, et 

certains jours fériés. Le temps de travail hebdomadaire des employés est de 35 heures. 
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La durée moyenne de traitement d’un incident est d’environ 8 min (à 3 min en période de 
surcroît de travail). Environ 250 appels sont traités par semaine et par personne (avec de 
grandes disparités). 

 
Une réunion propre au Help Desk Orange d’une heure est effectuée toutes les semaines 

pour présenter les différentes évolutions de traitements des incidents et pour parler du cadre 
de travail du plateau. 

 
 

o Travail effectué 
 

- La formation 
 
 Ma formation aux bases du travail d’Expert Soutien National (appellation officielle du 
hotliner informatique) a durée une demi-journée avant de commencer à réceptionner des 
appels. Elle a été effectué par du personnel @ricie. J’ai complété ma formation « sur le tas », 
aidé aussi bien par des collègues @ricie que France Telecom ou les Responsables d’Equipes. 
Il y a un fort esprit de solidarité sur le plateau. 
 

La formation complète pour ce poste, en interne à France Telecom, dure environ trois 
mois, dont un mois sans réceptionner d’appel. La plupart du personnel présent à été reclassé 
sur le service suite à des réorganisations d’autres services d’où une disparité assez forte de 
profils et d’expériences (anciens garagiste, expert réseau, commerciaux en centres clients,…) 
ce qui est pour le moins enrichissant ! 
 
 

- Activités principales 
 
Réception des appels : 

- Prendre en charge les appels des utilisateurs 
- Créer et qualifier les incidents 
- Déterminer leur niveau de priorité et les enregistrer dans Genesis 

 
Traitement des signalisations : 

- Traiter et résoudre directement les signalisations de son domaine de compétence, 
dans le respect des règles métiers. 

- Réaliser le diagnostic puis l’orientation des signalisations hors de son périmètre de 
résolution vers les groupes de compétences adéquats (interventions sur site, niveau 2 
applicatif et technique, niveaux supérieurs, …). 

 
Actions préventives : 

- Identifier les signalisations récurrentes et les communiquer aux responsables pour 
établir un plan d’action en vue d’améliorer le soutien. 

 
 

- Genesis 
 

Genesis est l’application de Workflow utilisée pour gérer les incidents. Celle-ci est utilisée 
aussi bien par le Help desk que par les soutiens locaux et les niveaux  supérieurs (mais pas 
avec les mêmes droits). 

 
Réception d’un appel 
 
En ce qui concerne le Help desk, l’utilisateur appelant le « 1234 » donne d’abord son nom, 

que l’on saisit dans l’emplacement prévu à cet effet. Si plusieurs personnes portent le même 
nom (ce qui est courant dans une entreprise d’une telle taille), une boite de dialogue s’ouvre 
avec les différents personnes portant ce nom, accompagnée de leur prénom ainsi que de leur 
lieu d’affectation.  
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Une fois la bonne personne trouvée, ses caractéristiques sont affichées automatiquement. 

Si la personne n’est pas référencée dans la base de données du personnel Orange (propre à 
Genesis), une nouvelle entité est crée (Nom, Prénom, Lieu d’Affectation, Position de travail, 
Coordonnées téléphoniques, Adresse e-mail). L’adresse e-mail permet à l’application 
d’envoyer automatiquement au dépositaire toute action sur l’incident, ce qui permet un suivi 
de celui-ci pour le moins efficace. 
 

 
 

 Genesis : E xem p le d e récep t io n  d’u n  ap p e l  
 

 
 Création d’une signalisation 

 
Commence alors la création de l’incident proprement dite : le dépositaire explique son 

problème tandis que le technicien le synthétise et le saisie dans l’espace « Commentaire ». 
Une fois la problématique clairement identifiée, il faut choisir dans différentes liste 
déroulantes l’application concernée (ou le type de matériel affecté : hardware, téléphonie, …), 
le  symptôme principal, la criticité du problème et son éventuel impact sur le(s) utilisateur(s) 
(Aucun, Service dégradé, Indisponibilité partielle, Indisponibilité totale). 
 
La criticité correspond à la priorité donnée à la résolution de la signalisation, elle est définie 
comme ceci : 

- Majeur Urgent :  
• VIP A ou B (personnes haut placées dans le groupe Orange). 
• problème de connexion au poste de travail ou au réseau pour plusieurs 

utilisateurs. 
• Impossibilité  de se connecter sur une ou plusieurs applications ou liens URL 

pour plusieurs utilisateurs. 
- Majeur :  
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• impossibilité de se connecter sur une ou plusieurs applications ou liens URL 
pour un utilisateur.   

- Mineur :  
• tous problèmes qui n’empêche pas le dépositaire de travailler. 

- Aucun : 
• Concerne les demandes de renseignement : suivi de signalisation, relance de 

signalisation non traitée, …. De plus, certaines personnes se tournent vers le 
Help Desk quand elles ont un problème qu’elles ne savent pas résoudre seule, 
même quand cela ne concerne pas réellement l’informatique ! 

La criticité d’une signalisation est laissée à l’initiative de la personne qui saisit, mais elle ne 
doit dépendre en aucun cas de complaisances ou de pressions. 

 
 

Réaffectation d’une signalisation 
 
 Si le problème n’a pas, ou ne peut pas, être résolu par le Help desk, la signalisation 
doit être réaffectée : 
- En local (niveau 1), pour des problèmes de hardware, de fonctionnement d’applications 

administrées localement, de paramétrage/configuration complexe sur poste(s) de travail, 
…. 

- Vers un niveau équivalent (niveau 1), mais spécialisé dans les applications bureautiques 
(Suite Microsoft Office, problèmes complexes de serveur de messagerie Exchange, …). 

- Escalade vers un niveau supérieur (>1, donc 2 voir 3), pour certains problèmes de bon 
fonctionnement applicatifs, … 
 

 
 

 Genesis : E xem p le d’étab l is s em en t d’u n e s ig n a l i s a t io n  
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- Domaines de compétence du Help Desk 
 

Les problèmes signalés au Help Desk Orange étant de natures très diverses, je ne 
présenterais que les incidents sur lesquels les techniciens Help Desk ont le pouvoir d’agir. 

 
D’une manière globale,  

• 80% d’incidents concernent les chargés de clientèle, au contact direct avec le 
client (qu’ils ont d’ailleurs souvent en ligne lorsqu’ils appellent le 1234). Leurs 
problèmes sont la plupart du temps applicatifs. 

• 20% des incidents concernent les directions et les autres services. Ce sont 
essentiellement des problèmes d’ordre bureautique. 

 
Mais la statistique la plus significative est que 60% des incidents concernent ADV ou 

DISE (applications d’administration des ventes présentées plus loin) dont 1/3 pour des 
réinitialisations des Mots De Passe). 
 
Résolution de problèmes : 
 
 D’une manière générale s’il y a une action à effectuer sur le poste de travail du 
dépositaire, le technicien Help Desk le guide afin de la mener à bien. Mais pour des 
problèmes plus complexes ou des utilisateurs peu expérimentés (ou peu compréhensifs), 
l’utilisation de la Prise en main IRC du poste de travail à distance (Perigrine AssetCenter) est 
fort utile car rapide et efficace.  
 
 Commençons par le problème le plus courant, l’oubli de Mot De Passe de connexion 
aux postes de travail, entraînant le verrouillage du compte de l’utilisateur (trois essais 
infructueux), surtout en début de semaine et encore plus au moment des retours de 
vacances. On utilise alors le classique Gestionnaire des utilisateurs Windows en fonction du 
Domaine (plus d’une centaine) de l’utilisateur, qui correspond la plupart du temps à sa 
localisation géographique. On peut ainsi déverrouiller le compte NT et réinitialiser le mot de 
passe de l’utilisateur, qui devra le modifier à la première connexion. 
 

 
 Gestionnaire des utilisateurs d’O ran ge F r an ce 
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 Il est à noter que de nombreux postes de travail du Front Office (en prise directe avec 
les clients) ont un système d’exploitation spécifique, basé sur Microsoft Windows : 
Orchidée est un système de gestion de la relation client pour les Offre Post-payée. Il permet 
de gérer les dossiers clients et est lié à ADV.Edelweiss est un autre système de gestion de la 
relation client, mais pour les Offre Prépayée. 
 
 

• Matériels : 
 

Le seul problème attenant au matériel périphérique résoluble par le Help Desk concerne 
les imprimantes réseaux. Grâce à une connexion à distance sur le serveur d’impression puis 
sur l’imprimante réseau, on effectue des tests d’impression, gérer la file d’attente, etc... On 
peut aussi à l’aide de la prise en main à distance, configurer un poste de travail pour une 
imprimante donnée. 

 
 

• Logiciels : 
 

- ADV (Reflection pour Unix et Digital) : 
 

ADV est une application d’Administration Des Ventes aux particuliers utilisée 
principalement par les centres clients. Il en existe plusieurs plates-formes : Ola1, Ola2, Ola3, 
Orange5, Itinéris VD (vente Directe), VI1 (Vente Indirecte), Mobicarte (formules prépayées).  

 
Les principales résolutions à effectuer sont des réinitialisations de Mot De Passe de 

connexion et des déblocages de dossier client (bloqué car une autre personne à gardé la main 
dessus sans raison). 
 

- DISE (IBM) 
 

DISE est une application d’administration des Ventes Indirectes aux entreprises (Offre 
Orange Ajustable). Il en existe plusieurs plates-formes : POSEIDON (ENTREPRISE), GRAND 
PUBLIC (S44AD141), VULCAIN (DAF DISTRIB), JUNON, NEPTUNE, PLUTON, SODIRA.  

 
Les principales actions à effectuer sont des réinitialisations de Mot De Passe de 

connexion, des annulation/suppression d’évènements et l’administration d’imprimantes 
DISE (dédiées à l’impression automatique de courriers tels que factures, contrats,…). Cette 
application gère aussi les Mot De Passe de connexion à l’application Intranet Simuloo. 
 

 
 D IS E  H E R A  d’O ran ge F r an ce – P age d’accès  
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- Outlook et serveurs Exchange 
 

Orange France utilise la messagerie Outlook pour ses communications électroniques 
internes et externes. 

 
La principale demande est la réinitialisation du Mot De Passe de connexion (sur Active 

Directory), mais il y aussi beaucoup d’attente sur la configuration de l’application ainsi que 
sur les nombreuses fonctionnalités de celle-ci (listes de diffusion, gestion des dossiers,…) 
 

- Applications bureautiques 
 

Les demandes d’aide sur la suite Microsoft Office (Word, Excel, PowerPoint, Access) sont 
récurrentes. 
 

- Le réseau et ses applications 
 
La configuration des navigateurs web Internet Explorer et Netscape est courante (proxy, 

règes de sécurité,…), tout comme  les vérifications de connexion réseau (ping). 
En ce qui concerne le VPN (connexion sécurisée), ce sont la plupart du temps des 

demande de réinitialisation du Mot De Passe de connexion (sur MonSi). 
 

- Sachem 
 
Sachem est un outil de gestion et d’administration des comptes prépayés. Le seul incident 

que l’on peut résoudre sur cette application est la réinitialisation du Mot De Passe de 
connexion. 
 
 

- Procédure de sécurité TEKILA 
 

Si le dépositaire demande une réinitialisation de Mot de Passe ou un déverrouillage de 
compte NT ou applicatif, il doit pouvoir être authentifié pour éviter les usurpations d’identité 
et les problèmes qui pourraient en découler. Ainsi la procédure Tekila a été mise en place 
récemment. 

 
Elle consiste, pour l’utilisateur, à répondre, en sus à la demande du Code Alliance, à une 

question qu’ils ont eux-mêmes posée dans monSI. Eux seuls doivent en connaître la réponse. 
Elles sont en général du type « Comment s’appelle mon poisson rouge ?» ou «  Quel est mon 
nom de jeune fille ? », ce qui n’est pas, à mon sens, d’une véritable sûreté. 

 
Si le dépositaire donne une mauvaise réponse ou ne s’est pas authentifié dans monSI –

Tekila, la demande ne peut être traitée. L’utilisateur est alors invité à suivre la procédure 
avec son responsable puis à rappeler. Enfin, la signalisation est clôturée sans aucune action. 
 
 

- Aides 
 
De nombreuses aides à la réalisation du travail sont disponibles sous différentes formes : 
- Aide contextuelle de l’application Genesis 
- Informations en Temps réel SI Utilisateur : page Intranet des incidents impactant tout ou 

partie des utilisateurs (panne serveur, maintenance, …) 
- Documents Excel « Objets et Symptômes », recensant (presque) toutes les applications, 

leurs symptômes les plus fréquents, et les niveaux/groupes chargées de leur résolution. 
- Site Intranet du Help Desk : 

• Guide solution 
• Aide au dialogue 
• Procédures métiers 

- Collègues de travail 
- Responsables d’Equipe 
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5 Le Help Desk International France Telecom 
 
 

Les services et les responsables ne sont pas les mêmes que le Help Desk Orange France ; 
dans l’ordre hiérarchique : 
- Unité de SErvice et d'Infogérance Lyon (USEI LYON). 
- Net Domaine Service Client Lyon (NetDSCLyon). 
- Help Desk International (HDI) sous la direction de Bernadette BOUTET. 
 
 

o Le projet HDI 
 

L’activité HDI a débutée en octobre 2004 et est effectué par des volontaires du service 
Help Desk Orange France. C’est un Help Desk se chargeant des incidents informatiques 
internationaux du groupe France Telecom. Il fonctionne 24 heures sur 24 en alternance avec 
un centre se situant à Nantes. Il n’est néanmoins qu’au stade de projet, l’activité ayant 
démarré lentement (modification des chaînes de soutien, démotivation voir désintéressement 
de certaines personnes concernées, …). 

 
Le projet ne pouvant qu’être enrichissant tant du point de vue de la diversification des 

tâches que de l’amélioration de mes compétences, j’ai accepté de participer à celui-ci dès je 
fus plus à l’aise avec Genesis, c'est-à-dire à partir de la deuxième semaine, en sus de 
l’activité Help desk Orange. 

 
Les grandes différences avec le Help Desk Orange France, outre les applications et 

réseaux concernés, se situent dans les moyens de communications utilisés. Tout échange se 
fait en anglais, y compris entre intervenants francophones. De plus, les communications 
s’effectuent principalement par e-mail et fort peu par téléphone. 

 
Les dépositaires sont en général des responsables de Systèmes d’Informations locaux (à 

l’échelle du pays) ou des utilisateurs d’applications spécifiques (principalement financières). 
Les pays concernés se repartissent partout sur le globe, des Caraïbes à la Pologne en passant 
par le Cameroun et Madagascar. 
 

Une grande proportion des incidents nécessite une criticité très élevée, le HDI s’occupant 
de problèmes concernant des applications financières du groupe France Telecom, domaine 
particulièrement sensible. De plus, la plupart des problèmes mineurs sont réglés par la 
chaîne de soutien du pays concerné.  

 
 

o Travail effectué 
 
 

- La formation 
 

La prise de signalisation s’effectuant sur le même logiciel de Workflow (Genesis), la 
formation fut courte (~2h).Effectué par du personnel France Telecom, elle s’est focalisée sur 
la gestion de la Boite au lettre HDI International sur la messagerie Outlook. 
 
 

- L’activité 
 

Boite au lettre spécifique au HDI : 
- Réception des e-mails et compréhension du problème. 
- Création d’incident dans Genesis avec saisie du problème traduit en français. Sont 

associées à la signalisation (en pièce jointe) le mail original du dépositaire ainsi que 
le(s) copie(s) d’écran correspondantes. 
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- Réponse en anglais par e-mail avec le n° d’incident, ou envoi d’une demande de 
précisions. 

- Classement des divers mails dans Outlook (demandes, réponses, relances,…). 
- Appel direct des personnes chargées de résolutions d’incident si relance utilisateur. 

 
 

- Domaines de compétence du Help Desk International 
 

Il n’y aucune résolution d’effectuée par le HDI, tous les signalisations sont réaffectées aux 
services compétents. 

 
Les logiciels couramment problématiques sont : 

 
- NewConso 
Outil de consolidation budgétaire statuaire du groupe France Telecom.  
→ Problèmes d’accès, de bon usage ou de bon fonctionnement applicatif. 

 
- Magnitude 
L’outil Magnitude assure la collecte et la production des données financières des filiales 

du groupe. Elle permet la consolidation des comptes de toutes les filiales du groupe FT 
reposant sur une base unique et commune (application très sensible). 

→ Problèmes de connexion (via Citrix, metagate, ou URL) 
 

- New Convergence 
Application en développement pour la Direction financière. 
→ Problèmes de connexion 

 
- Tous les problèmes de réseau : intranet et réseau ODN 
Le réseau ODN (Orange Data Network) complète le réseau IP Backbone sur le projet 

ORANGE INTRANET. 
→ Problèmes de connexion/accès 

 
- TestDirector (DeviceAndSim) 
Application utilisée par les laboratoires d’Orange Devices & Sim et par certains 

constructeurs partenaires, pour la description, la gestion et l’analyse des tests des terminaux 
au sein du groupe Orange. 

→ Problèmes de connexion/accès 
 

- PeopleAndTeams 
Application d'interrogation de l'annuaire Orange Groupe. 
→ Problèmes de connexion/lenteur 

 
 De nombreuses autres applications sont prises en charges (Corsaire, Edeal Corp, One 
CRM, …) mais semblent moins problématiques. 
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6 Apports du stage chez France Telecom 
 
 
Ce stage au sein de France Telecom/Orange fut enrichissant pour plusieurs aspects. 
 
Tout d’abord, cela m’a permis d’avoir un aperçu du fonctionnement actuel de quelques 

services d’une multinationale, un domaine que je ne connaissais jusqu’ alors pas, qui assure 
un côtoiement de personnes de divers horizons professionnels. 

 
Bien évidemment, le travail effectué m’a fait prendre connaissance d’un système de 

gestion des problèmes informatique interne à une entreprise, ce qui est fort intéressant. Mais 
cela m’a surtout apporté un aperçu global de Systèmes d’Information de grandes entreprises, 
que ce soit pour l’aspect réseau ou applicatif. 

 
Toutefois, les tâches de ce poste de technicien de soutien deviennent répétitives à moyen 

terme. Le travail présente alors beaucoup moyen d’intérêts au bout de 2-3 mois. 
 
Concernant le HDO, les apports de compétences techniques ont étés assez faibles, mis à 

part sur tous les petits problèmes concernant l’administration de postes de travail en 
entreprises. 

 
 Enfin, le HDI m’a permis d’améliorer mon anglais lu et écrit ainsi que d’ ’’entretenir’’ mon 

anglais parlé et ma compréhension orale de cette langue.  
De plus, cela m’a donné l’occasion de participer à des réunions, avec les responsables du 

projet et diverses personnes concernées, sur l’avancement de celui-ci et sur la prise en charge 
de nouvelles applications. Ce fut un terrain propice à une analyse personnelle des rapports 
hiérarchiques et des conflits d’intérêts au sein d’une grande entreprise. 
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IV - Le projet Adylic 
 
 
 

1. Adylic: France Telecom &  @ricie 
 
 

Adylic (Application DYnamique web de LICensing) est développé par @ricie pour 
France Telecom. C’est une application Internet permettant le téléchargement de logiciels et la 
distribution en ligne et en temps réel de divers types de licences (évaluation, exploitation). 

 
En effet, la Division R&D de France Telecom développe une politique de 

commercialisation de certains de ses actifs à l'extérieur du Groupe, et met en place une 
vitrine web d'exposition de certains logiciels afin de susciter l'intérêt de divers acteurs (monde 
des télécommunications, intégrateurs, éditeurs, SSII…) pour ses logiciels (outils de 
middleware informatique, ou de briques de développement destinées à être intégrées dans 
des solutions plus complètes, notamment le logiciel de visioconférence eConf). 

 
Le contrat concerne la réalisation d’un système électronique de commercialisation des 

logiciels à faible valeur unitaire, pour lesquels des opérations individualisées d'avant-vente ne 
sont pas rentables. 

 
 
 

2.  Technologies utilisées 
 
 

o DotNetNuke 
 

DotNetNuke est une application permettant la mise en place rapide de portails 
Internet dits "communautaires". Plus précisément, c’est un système de gestion de contenus et 
de création de site qui permet une grande variété d'applications, telles que sites Internet 
d'entreprises ou personnels, intranets et extranets, portails associatifs. Il est conçu pour 
permettre aux utilisateurs de gérer facilement tous les aspects de leur site, grâce aux 
assistants, icônes de mise en page et d'aide, et une conception générale très simple 
d'utilisation. 

 
DotNetNuke permet de gérer plusieurs sites à partir d'une installation unique avec 

abstraction complète de l’arborescence des pages, générées entièrement de façon dynamique. 
Il distingue les fonctions d'administration de l'hôte (hébergeant sur une base de données 
unique plusieurs sites), de celles de chaque site, permettant ainsi à chacun d'entre eux 
d'avoir sa propre configuration, ses propres caractéristiques techniques et sa propre 
apparence. 

 
DotNetNuke est un logiciel libre écrit en VB.NET pour la plateforme ASP.NET de 

Microsoft. Il est sous licence Open Source proche de la BSD (Berkeley Software Distribution). 
Celle-ci permet à chacun de modifier l'application, pour une utilisation commerciale ou non, 
avec comme seule contrainte l'obligation de conserver la mention de la source dans le code. 
Ce mode de licence permet à DotNetNuke de disposer d'un grand nombre d'outils intégrés. 
Ceux-ci offrent de nombreuses fonctionnalités en matière d'hébergement, de design, 
d'animation de site et de gestion de la relation avec les visiteurs, de référencement, de gestion 
de contenu, de sécurité et d'authentification. 

 
 Il est maintenu et suivi par la Core Team, ainsi qu'une importante communauté 

internationale de développeurs, dont un groupe francophone qui travaille plus 
particulièrement sur les aspects de traduction en français et d'adaptions locales. De plus, de 
nombreuses entreprises ou indépendants sont en mesure d'apporter leurs compétences dans 
les domaines du développement, du graphisme, de l'assistance et de la formation. 



 - 17 -

 
DotNetNuke est très connu au niveau mondial mais très peu en France. Il est le 

concurrent direct du grand portail le plus connu et le plus utilisé : PHPNuke, logiciel libre 
aussi mais basé sur le PHP, langage libre contrairement au VB (Microsoft). 
 

Il est à noter que DotNetNuke (DNN) est utilisable soit sur un ordinateur classique, 
soit sur un PC mobile (Pocket, Palm, ...). 
 

 
 

 P ag e d’accu e i l  d e D o tN e tN u k e 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Modules

Logo 

Menu

        Boutons de 
 Connexion / Inscription 
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o LLBLGen Pro 
 

LLBLGen Pro est un générateur n-tiers et un mapper O/R. Il est conçu pour aider à 
construire de solides applications n-tiers en .NET. Il génère des classes (en C# ou en VB.NET) 
à partir d’un schéma de base de donnée. Ce qui permet d’appeler des fonctions plutôt que 
d’utiliser, dans notre cas, des requêtes SQL pour interroger des Bases de données. 
 

 
 

 In te r face d e L L B L G en  P r o  
 

 
@ricie semble une des rares entreprises françaises à utiliser ce logiciel. 
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o Technologies Microsoft 
 
 
• VB.NET (Microsoft Visual Basic .NET 

 
Visual Basic est à la fois un environnement graphique et un langage de 

programmation (le Basic). Il est a priori utilisé pour le développement d’applications pour 
Windows. 
 
 

• SQL Server 
 

SQL Server est un serveur de Base de Donnée SQL développé par Microsoft. 
 

 
 

 In te r face d e S Q L  S e r v e r  E n te r p r i s e M an ager  
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• Visual Studio .NET 2003 
 

Visual Studio .NET est un environnement de développement Microsoft pour les 
langages VB.NET, C#, C++, … . 

 

 
 

In te r face d e V is u a l  S tu d io  .N E T  2 0 0 3  
 

• Visual SourceSafe 
 
SourceSafe est un outil de sécurisation de code source (système de contrôle de version 

de Microsoft) permettant de prendre la main sur des documents sans qu’un autre utilisateur 
ne puissent le modifier en même temps, de façon à assurer l’intégrité de ses documents 
Office, de ses codes source et du contenu de sites Web. 
 

 
 In te r face d e V is u a l  S o u r ceS a fe 
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• .NET Framework SDK version 1.1 
 
Le Framework .NET est un cadriciel (cadre d'applications informatique) de Microsoft 

spécialisé pour des applications développées en .NET. 
 
 

• IIS 
 
IIS (Internet Information Services) est un serveur HTTP et/ou FTP créé par Microsoft 

pour ses systèmes d'exploitation Windows. Conçu pour fonctionner uniquement sur des 
produits de Microsoft, il dispose de fonctionnalités comme la répartition de charge, la 
réplication ou l'administration centralisée. IIS possède environ 20% de part de marché 
(contre environ 70% pour Apache). 
 
 

o PowerDesigner 10   
 

PowerDesigner est outil de modélisation permettant le design affiné d’un Modèle 
Conceptuel de Données (MCD), puis d’un Modèle physique de données (MPD) à partir duquel 
il est possible de générer la base correspondante dans n’importe quel (pour MS-SQL Server 
dans notre cas). 
 
 

o Architecture de développement d’@ricie 
 
 

 
 

 A r ch i tec tu r e d e déve lo p p em en t d’ap p l ica t io n s  « n -t ie r s  » s u r  c l ien t léger  d’@ r ic ie  
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3. Travail effectué – Les modules DotNetNuke 3.1.0 
 
 

Le stage au sein d’@ricie Lyon a débuté au début du mois de Juillet pour se terminer mi 
septembre. Après un temps de découverte de DotNetNuke et d’adaptations aux technologies 
utilisées avec l’aide de Stéphane TETARD, j’ai pu collaborer au projet Adylic avec Christophe 
MOTTIER. 

 
 

o Découverte de DotNetNuke et formation aux technologies 
utilisées 

 
Sachant à l’avance que je travaillerai sur DotNetNuke, application qui m’était 

totalement inconnue, j’ai pu me renseigner sur celui-ci avant le début de cette partie du 
stage. Les informations disponibles sur Internet sont abondantes bien que très rares en 
français. 

 
Ma première tache fut d’installer et de configurer un portail DotNetNuke sur le 

serveur distant. Ceci fut rapide (à mon grand étonnement !): la tâche est aisée et la 
documentation fournie est claire. Le paramétrage du site se fait directement en ligne et 
l’administration du site est quasi enfantine. Après une série d’essais variés (insertion de 
divers modules, skins, etc.), j’ai pu aborder les fonctions avancées de l’application avec l’aide 
de documents écrits, de vidéos tutorielles et les conseils du personnel @ricie. 

 
 Je suis ensuite passé à la création d’un module simple en VB.NET permettant 
l’affichage et le classement en ligne de données d’une Base de Donnée, créée auparavant sur 
SQL Server ; ainsi que la saisie, l’ajout et la suppression de données. La communication avec 
la Base de Donnée ne s’effectue pas directement en requêtes SQL mais par l’intermédiaire de 
fonctions générées par LLBLGen Pro. 
 

 
 

 A ff ich ag e d e l a  B as e d e D o n n ées  
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 E d i t io n  e t a jo u t d’u n e en trée d an s  la  B as e d e D o n n ées  
 

 
 

o Développement de modules DotNetNuke pour le projet Adylic 
 

Je suis intervenu sur trois modules du projet. Les tables associées aux modules 
effectués sont signalées dans le Modèle Conceptuel de Donnée (MDC) suivant (il a été maintes 
fois modifié au cours du stage) : 

 

 
  

 M o dèle C o n cep tu e l  d e D o n n ée d u  p r o je t A d y l ic  
 
 
 
 

G es t io n  d e P r o d u i t 

G es t io n     d e  P ack age 

G es t io n   d e  L icen ce 
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• Le module Gestion de Licence 
 

Le module de gestion de Licence permet aux personnes de France Telecom ayant les 
droits d’accès de créer, modifier ou supprimer une licence.  

 
Pour en créer une, il leur suffit de saisir le nom de celle-ci et de cocher le type de 

licence voulu (essai ou commercial).  
 

 
 

 E d i t io n  / V is u a l i s a t io n  d’u n  en trée d e l a  tab le  LicencingMode 
 
 
Une vue globale des licences leur est proposée avec le nom des licences, leur 

référence, ainsi que le type, de façon graphique (bouton coché ou non). Une icône cliquable 
disposée face à chaque licence permet de visualiser celle-ci, on retrouve alors l’écran ci-
dessus où l’on peut modifier ou supprimer la licence. 

 

 
 A ff ich ag e d es  d o n n ées  d e l a  tab le  LicencingMode 

 
 

Le code source n’étant pas d’un grand intérêt, je ne le présente pas. 
 

 

B o u to n  d e v i s u a l i s a t io n  
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• Le module Gestion de Package 
 

Ce module permet de gérer les « packages ». Un package est un produit (application), 
sur lequel on applique une (ou plusieurs) licence(s), avec une durée déterminée pour un 
certain coût. 

 
Comme pour les licences, les packages sont présentés sur une page, à partir de 

laquelle on peut créer ou éditer un package. 
 

 
 A ff ich ag e d es  d o n n ées  d e l a  tab le  CommercialPackage 

  
 

 Les caractéristiques d’un package sont présentées avec son nom, le produit associé (à 
choisir) et un commentaire (stockés dans la table CommercialPackage). Une fois ceci saisi 
s’affiche la partie Tarif du package, composée du mode de licence (à choisir), du prix unitaire, 
ainsi que de la durée de validité de la licence (stockés dans la table UnitPrice). 
 

 Il y a possibilité d’éditer autant de tarifs que de licences disponibles. On ne peut rien 
enregistrer sans saisie dans les champs requis (*). 

 

 
 E d i t io n  d es  d o n n ées  d u  p ack ag e e t d es  ta r i fs  ( tab les  CommercialPackage e t UnitPrice)  

 
 

B o u to n  d e s u p p r es s io n  B o u to n  d’en reg is t r em en t 
d u  p ack ag e 



 - 26 -

Les fichiers nécessaires au développement d’un module (sans parler des fichiers liés à 
Visual Studio ou Visual SourceSafe) sont avec les extensions suivantes: 

- ascx : partie graphique (Custom Control ASP.NET). 
- ascx.vb : code Visual Basic associé. 
- ascx.resx : fichier de traduction associé. 

 
Le code source de ce module est en Annexe. 
 

 
• Le module Gestion de Produit 

 
Ce module permet de gérer les produits inclus dans les packages présentés 

précédemment. Le produit (en fait une application) est composé de ses propres 
caractéristiques (nom, type et version stockés dans la table Product) ainsi que d’option(s).  
 

 
 A ff ich ag e d es  P r o d u i ts  d e l a  tab le  Product 

 
 
 L’édition d’un produit s’effectue encore en deux temps, tout d’abord la saisie de ses 
caractéristiques propres puis celles de l’ (ou des) option(s) : nom de l’option, script de 
cryptage, numéro de tri (stockés dans la table Feature). 
 

Le numéro de tri peut être soit saisi soit attribué à l’aide du classement visuel effectué 
grâce aux boutons radios et aux flèches (rafraîchissement dynamique). 
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 E d i t io n  d es  p r o p r iétés  d’u n  P r o d u i t e t s es  o p t io n s  ( tab les  Product  e t Feature)  

 
 
 

4. Apports du stage au sein d’@ricie 
 
 

Cette partie de mon stage orientée développement web m’a permis d’appréhender la 
réalité de la conception d’une application professionnelle et de comprendre le fonctionnement 
d’une SSII. 

 
Ce travail à la fois collaboratif et en autonomie a développé mes compétences en 

programmation web orientée objet en environnement Microsoft. L’entourage de personnel 
compétant ayant développé une infrastructure innovante m’a beaucoup aidé.  
 

Toutefois, j’aurai préféré débuter cette partie de stage, comme il était prévu, fin mai 2005 
et non pas début juillet 2005. Cela m’aurait permis d’avoir de meilleures compétences en 
VB.NET et une meilleur compréhension de l’infrastructure développée par @ricie. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

T r i  v i s u e l  T r i  p a r  s a i s ie  
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V - Conclusion 
 
 

Ce stage de longue durée fut très enrichissant tant au point de vue professionnel et 
technique que de ma vision d’entreprises aux antipodes l’une de l’autre (@ricie et France 
Telecom / Orange). 

 
Avant tout, ce stage a accru mes compétences techniques, principalement en ce qui 

concerne la programmation orientée objet, qui plus est, avec une pratique de technologies 
récentes et de plus en plus utilisées (Visual Studio .NET, portail web). Il a été un point de vue 
stratégique pour la compréhension des Systèmes d’information et de la gestion des problèmes 
informatiques interne à une entreprise.  
 

De plus, ces deux entreprises au fonctionnement si différent m’ont permis de réfléchir 
à mes envies concernant mon futur cadre de travail. Il est évident que travailler chez le géant 
français des télécommunications avec des horaires fixes, ou dans une petite SSII quasi-
familiale où l’on gère son temps de travail en fonction des projets en cours (ce qui n’empêche 
pas de travailler plus de 35 heures par semaine), n’implique pas les mêmes conditions de 
travail. De plus, les rapports hiérarchiques sont forts différents : de grandes équipes avec une 
cascade de responsables et un chef d’entreprise très lointain n’a rien à voir avec une petite 
équipe de travail travaillant avec un chef d’entreprise proche voir paternaliste. 
 

Finalement, ce stage constitue une bonne expérience professionnelle et personnelle, et 
une très bonne transition vers le monde du travail. 
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VII - Annexe 
 
 
 

• Codes sources du module DotNetNuke Gestion de Package du projet Adylic 
 
 
- L’édition 
 

EditPackage.ascx 
EditPackage.ascx.vb 

 
- La visualisation 
 

ListPackage.ascx 
ListPackage.ascx.vb 

 
- La partie Package de l’édition 
 

PackageUserControl.ascx 
PackageUserControl.ascx.vb 

 
- La partie Tarif de l’édition 
 

UnitPriceUserControl.ascx 
UnitPriceUserControl.ascx.vb 
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- L’édition 
 

EditPackage.ascx : 
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EditPackage.ascx.vb :  
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- La visualisation 
 
ListPackage.ascx :  
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ListPackage.ascx.vb :  
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- La partie Package de l’édition 
 
PackageUserControl.ascx :  
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PackageUserControl.ascx.vb :  
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- La partie Tarif de l’édition 
 
UnitPriceUserControl.ascx :  
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UnitPriceUserControl.ascx.vb :  
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