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[bookmark: _Toc172192540][bookmark: _Toc172194389]Convention de Service Informatique NETBYUS

[bookmark: _Toc172192541][bookmark: _Toc172194390]Préambule
L’entreprise NETBYUS, soucieuse d'assurer la performance et la sécurité de ses systèmes d'information, a décidé de confier à la DSI la prestation de services informatiques.

[bookmark: _Toc172192542][bookmark: _Toc172194391]Objectif
La présente Convention de Service Informatique (ci-après la « CSI ») a pour objet de définir les conditions générales de prestation de services informatiques par la DSI au profit de NETBYUS.

[bookmark: _Toc172192543][bookmark: _Toc172194392]Champs d’application
Le document s'applique à tous les employés, prestataires, et partenaires de NETBYUS ayant droit aux services informatiques fournis par la DSI.

[bookmark: _Toc172192544][bookmark: _Toc172194393]Catalogue des services informatiques
La DSI s’engage à fournir à NETBYUS les prestations suivantes :
1. [bookmark: _Toc172192545][bookmark: _Toc172194394]Gestion des incidents informatiques
1. Description
Identification, Enregistrement, classification, investigation et résolution des incidents liés aux services informatiques.
2. Objectif
Réduire l’impact des incidents sur les opérations de l’entreprise et restaurer les services le plus rapidement possible.
3. Procédure de demande
Ticket d’assistance via le système de ticketing iTop en suivant le formulaire adapté pour la demande
4. Niveau de service
· Temps de réponse initiale :
1h pour les problèmes critiques
4h pour les problèmes non critiques
· Temps de résolution :
4h pour les problèmes critiques
1 jour pour les problèmes non critiques

2. [bookmark: _Toc172192546][bookmark: _Toc172194395]Installation et configuration des logiciels
1. Description
Installation et configuration des logiciels sur les postes de travail des utilisateurs conformément aux besoins et aux politiques de l'entreprise.
2. Objectif
Assurer que les logiciels nécessaires sont correctement installés et configurés pour les utilisateurs.
3. Procédure de demande
Ticket d’assistance via le système de ticketing iTop en suivant le formulaire adapté pour la demande
4. Niveau de service
· Temps de réponse initiale :
· Temps de résolution :

3. [bookmark: _Toc172192547][bookmark: _Toc172194396]Gestion de l'accès à internet
1. Description
Contrôle et gestion de l'accès à internet pour garantir la sécurité, la productivité et la conformité de l'utilisation d'internet au sein de l'entreprise.
2. Objectif
Protéger le réseau de l'entreprise contre les menaces en ligne et surveiller l'utilisation d'internet.
3. Procédure de demande
Ticket d’assistance via le système de ticketing iTop en suivant le formulaire adapté pour la demande
4. Niveau de service
· Temps de réponse initiale :
· Temps de résolution :

4. [bookmark: _Toc172192548][bookmark: _Toc172194397]Gestion des changements
1. Description
Planification, approbation et mise en œuvre des changements dans l'environnement informatique de l'entreprise tout en minimisant les risques et les interruptions.
2. Objectif
Assurer que les changements informatiques sont effectués de manière contrôlée et documentée pour minimiser les interruptions de service.
3. Procédure de demande
Ticket d’assistance via le système de ticketing iTop en suivant le formulaire adapté pour la demande
4. Niveau de service
· Temps de réponse initiale :
· Temps de résolution :

5. [bookmark: _Toc172192549][bookmark: _Toc172194398]Gestion des mises à jour des logiciels
1. Description
Surveillance, planification et déploiement des mises à jour logicielles pour garantir la sécurité, les performances et la compatibilité des logiciels.
2. Objectif
Maintenir les logiciels à jour pour prévenir les vulnérabilités de sécurité et optimiser les performances.
3. Procédure de demande
Ticket d’assistance via le système de ticketing iTop en suivant le formulaire adapté pour la demande
4. Niveau de service
· Temps de réponse initiale :
· Temps de résolution :

6. [bookmark: _Toc172192550][bookmark: _Toc172194399]Maintenance des matériels informatiques
1. Description
Maintenance préventive et corrective des matériels informatiques pour assurer leur bon fonctionnement et prolonger leur durée de vie.
2. Objectif
Réduire les temps d'arrêt des équipements et assurer leur fiabilité à long terme.
3. Procédure de demande
Ticket d’assistance via le système de ticketing iTop en suivant le formulaire adapté pour la demande
4. Niveau de service
· Temps de réponse initiale :
· Temps de résolution :

7. [bookmark: _Toc172192551][bookmark: _Toc172194400]Formation, sensibilisation et support informatique
1. Description
Fourniture de programmes de formation et de sensibilisation pour améliorer les compétences et la conscience en matière de sécurité et d'utilisation des technologies de l'information.
Assistance technique pour les problèmes informatiques des utilisateurs, y compris les logiciels, le matériel et les réseaux.
2. Objectif
Renforcer les compétences et le savoir-faire des utilisateurs pour réduire les risques liés à la sécurité informatique et améliorer l'efficacité.
Résoudre les incidents et les demandes des utilisateurs aussi rapidement et efficacement que possible.
3. Procédure de demande
Ticket d’assistance via le système de ticketing iTop en suivant le formulaire adapté pour la demande
4. Niveau de service
· Temps de réponse initiale :
· Temps de résolution :

8. [bookmark: _Toc172192552][bookmark: _Toc172194401]Service de sauvegarde et de restauration
1. Description
Planification, mise en œuvre et surveillance des sauvegardes de données pour assurer la disponibilité et l'intégrité des données critiques.
2. Objectif
Protéger les données de l'entreprise contre la perte, la corruption ou la destruction, et permettre une récupération rapide en cas de problème.
3. Procédure de demande
Ticket d’assistance via le système de ticketing iTop en suivant le formulaire adapté pour la demande
4. Niveau de service
· Temps de réponse initiale :
· Temps de résolution :

9. [bookmark: _Toc172192553][bookmark: _Toc172194402]Gestion des licences des applications et logiciels à mettre en service
1. Description
Suivi et gestion des licences des applications et logiciels à mettre en service pour garantir la conformité et l'efficacité de leur utilisation.
2. Objectif
Assurer que l'entreprise utilise légalement et efficacement les applications et logiciels mises en service.
3. Procédure de demande
Ticket d’assistance via le système de ticketing iTop en suivant le formulaire adapté pour la demande
4. Niveau de service
· Temps de réponse initiale :
· Temps de résolution :

10. [bookmark: _Toc172192554][bookmark: _Toc172194403]Recherches et Développement
1. Description
Recensement, recherches et développement si possibles des besoins en logiciels de chaque département pour soutenir leurs activités opérationnelles.
2. Objectif
Assurer que chaque département dispose des logiciels nécessaires pour effectuer ses tâches de manière efficace.
3. Procédure de demande
Ticket d’assistance via le système de ticketing iTop en suivant le formulaire adapté pour la demande
4. Niveau de service
· Temps de réponse initiale :
· Temps de résolution :

[bookmark: _Toc172192555][bookmark: _Toc172194404]Confidentialité
La DSI collecte des données uniquement pour des fins spécifiques et légitimes. Elle s'engage à traiter les données personnelles avec des mesures de sécurité appropriées et à respecter la confidentialité des informations de NETBYUS.

[bookmark: _Toc172192556][bookmark: _Toc172194405]Responsabilité
La DSI est responsable de la bonne exécution des prestations. Elle supervise l’ensemble des activités informatiques et assure la sécurité des systèmes informatiques et des données.

[bookmark: _Toc172192557][bookmark: _Toc172194406]Révision de la convention
Cette convention peut être révisée ou modifiée par écrit.

Fait à ___________, le ___________




Direction des Systèmes d’Information NETBYUS
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