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1️-IDENTIFICATION DU DÉPARTEMENT
· Nom du département : Département Technique
· Responsable : Responsable Technique 
· Rattachement hiérarchique : Secrétariat General/ Direction Générale
· Périmètre : Développement, Infrastructure, Maintenance, Innovation
· [bookmark: _Hlk221785685]Date d’entrée en vigueur : 2026
2. STRUCTURE DU DÉPARTEMENT TECHNIQUE
Le Département Technique est composé de trois (3) équipes distinctes, chacune avec un périmètre, des clients et des responsabilités propres.
ÉQUIPE A — Technique Produits & Solutions Clients (R&D)
Client principal : Clients externes de NETBYUS
Mission spécifique : Concevoir, développer, déployer et maintenir les produits et plateformes technologiques destinés aux clients, en garantissant qualité, performance, scalabilité et innovation continue.
Responsabilités principales :
· Développement des applications et solutions clients
· Maintenance corrective et évolutive des plateformes clients
· Tests, assurance qualité et validation avant mise en production
· Support technique niveau 2 et 3 sur les produits clients
· Participation aux choix d'architecture produit
· Documentation technique des solutions développées
· Veille technologique et intégration des innovations
ÉQUIPE B — Services Internes IT (DSI)
Client principal : Collaborateurs internes de NETBYUS
Mission spécifique : Assurer le bon fonctionnement de l'entreprise en garantissant la disponibilité, la sécurité et l'efficacité de tous les outils, systèmes et infrastructures utilisés en interne par les collaborateurs.
Responsabilités principales :
· Gestion et maintenance des postes de travail et équipements des collaborateurs
· Création, gestion et suppression des comptes et accès (onboarding/offboarding)
· Déploiement, maintenance et support des outils et applications internes
· Gestion du réseau interne
· Sauvegarde et protection des données internes de l'entreprise
· Monitoring des systèmes et infrastructure internes
· Support technique interne à tous les niveaux
· Sécurité des postes, systèmes et données internes
· Tenue de l'inventaire des actifs IT internes
ÉQUIPE C — Infrastructure IT (BU Infra)
Client principal : Clients externes de NETBYUS
Mission spécifique : Délivrer, maintenir et sécuriser les infrastructures technologiques des clients externes, en garantissant la continuité, la performance et la fiabilité de leurs systèmes, conformément aux engagements contractuels.
Responsabilités principales :
· Provisionnement, configuration et maintenance des serveurs et environnements clients
· Gestion du cycle de vie des noms de domaine clients (enregistrement, renouvellement, DNS)
· Émission, configuration et renouvellement des certificats SSL clients
· Mise en place et supervision des politiques de sauvegarde pour chaque client
· Monitoring et supervision en temps réel des infrastructures clients
· Gestion des accès et droits sur les systèmes clients
· Application des correctifs et mises à jour de sécurité sur les systèmes clients
· Traitement des tickets et incidents clients dans le respect des SLA contractuels
· Suivi et anticipation de l'expiration de tous les actifs clients (domaines, SSL)
· Production des rapports mensuels de disponibilité, backup et sécurité par client
3. RAISON D'ÊTRE DU DÉPARTEMENT
Mission Principale
Le Département Technique est le moteur opérationnel et technologique de NETBYUS, en construisant les solutions qui servent ses clients, en maintenant les systèmes qui font fonctionner ses équipes, et en protégeant les infrastructures qui soutiennent son activité, pour que la technologie soit un avantage compétitif, jamais un frein.
4. OBJECTIFS STRATÉGIQUES 2026
· Assurer la disponibilité et la stabilité des plateformes clients et internes
· Améliorer la qualité du code et des livrables techniques
· Réduire les incidents techniques critiques à leur minimum
· Accélérer les cycles de développement produit
· Mettre en place des standards techniques documentés pour chaque équipe
· Renforcer la cybersécurité et la protection des données clients et internes
· Formaliser les processus de chaque équipe pour garantir la continuité en cas d'absence
5. CHAMP D'APPLICATION ET RESPONSABILITÉS
Le Département Technique est responsable de :
· Développement des produits et plateformes clients (Équipe A)
· Maintenance corrective et évolutive des solutions clients (Équipe A)
· Tests et assurance qualité (Équipe A)
· Support technique niveau 2 et 3 (produits clients) (Équipe A)
· Gestion des postes et équipements des collaborateurs (Équipe B)
· Outils et applications internes (Équipe B)
· Réseau interne et connectivité (Équipe B)
· Accès et comptes des collaborateurs (Équipe B)
· Helpdesk interne (Équipe B)
· Sécurité des systèmes internes (Équipe B) 
· Serveurs, hébergement et cloud clients (Équipe C)
· Noms de domaine et DNS clients (Équipe C)
· Certificats SSL clients (Équipe C)
· Sauvegarde et restauration clients (Équipe C)
· Monitoring des infrastructures clients (Équipe C)
· Sécurité des systèmes clients (Équipe C)
· Documentation technique (Équipe A, B et C)
Ne relève pas du Département Technique :
· La négociation commerciale des contrats
· La validation budgétaire des investissements
· Les décisions administratives ou RH
· La communication institutionnelle externe
6. PROCESSUS CLÉS
Processus 1 — Développement Produit (Équipe A)
1. Expression du besoin (validée par Direction / Commercial)
2. Spécifications fonctionnelles
3. Planification sprint / roadmap
4. Développement
5. Tests internes et assurance qualité
6. Mise en production
7. Documentation technique
Livrable : Version déployée + documentation technique
Processus 2 — Gestion des Incidents (Équipe A, B et C)
1. Signalement via canal officiel
2. Classification : mineur / majeur / critique
3. Assignation à l'équipe concernée 
4. Diagnostic et intervention
5. Résolution et vérification
6. Rédaction du rapport d'incident
7. Mesures de prévention de récurrence
Livrable : Rapport d'incident documenté
Processus 3 — Maintenance et Mise à Jour (Équipe B et C)
1. Audit technique périodique (mensuel)
2. Identification des mises à jour disponibles
3. Application des correctifs de sécurité
4. Optimisation des performances
5. Vérification des sauvegardes
6. Rapport de maintenance
Livrable : Rapport de maintenance mensuel par périmètre (interne et clients)
Processus 4 — Sécurité & Protection des Données (Équipe B et C)
1. Mise en place et révision des protocoles de sécurité
2. Gestion des accès utilisateurs
3. Application des patches critiques
4. Sauvegardes automatiques et tests de restauration
5. Audit des vulnérabilités
6. Rapport de sécurité
Livrable : Rapport sécurité trimestriel (interne et par client)
Processus 5 — Gestion des Actifs Clients (Équipe C)
1. Recensement de tous les actifs du client (domaines, SSL, serveurs, licences)
2. Enregistrement dans le registre des actifs clients avec dates d'expiration
3. Déclenchement des alertes : J-90, J-60, J-30, J-7
4. Renouvellement anticipé avant toute expiration
5. Confirmation au client et mise à jour du registre
Livrable : Registre des actifs clients à jour + zéro expiration non anticipée
Processus 6 — Onboarding / Offboarding Collaborateurs (Équipe B)
Arrivée :
1. Création des comptes et accès selon le poste
2. Préparation et remise du matériel informatique
3. Installation des outils et logiciels nécessaires
4. Présentation des outils internes au nouveau collaborateur
Départ :
5. Révocation de tous les accès le jour du départ
6. Récupération du matériel informatique
7. Archivage des données du collaborateur
8. Mise à jour de l'inventaire des actifs IT
Livrable : Checklist onboarding / offboarding complétée et archivée
7. LIVRABLES OFFICIELS
	Livrable
	Équipe
	Fréquence

	Roadmap technique
	A
	Trimestrielle

	Rapport d'avancement développement
	A
	Hebdomadaire

	Rapport mensuel d'incidents produits
	A
	Mensuelle

	Rapport de disponibilité clients
	C
	Mensuelle

	Rapport de sauvegarde clients
	C
	Mensuelle

	Rapport de sécurité clients
	C
	Trimestrielle

	Rapport de disponibilité systèmes internes
	B
	Mensuelle

	Rapport de maintenance (interne + clients)
	B et C
	Mensuelle

	Rapport cybersécurité global
	B et C
	Trimestrielle

	Plan de sauvegarde (interne + clients)
	B et C
	Annuelle / MAJ

	Plan de continuité d'activité (PCA)
	A, B et C
	Annuelle / MAJ

	Documentation technique à jour
	A, B et C
	Continue


8. INDICATEURS DE PERFORMANCE (KPI)
A. Équipe Technique — Produits & Solutions Clients
	Indicateur
	Fréquence
	Objectif

	Disponibilité des plateformes clients
	Mensuelle
	≥ 99%

	Nombre d'incidents critiques produits
	Mensuelle
	< 2

	Délai moyen de correction de bugs
	Hebdomadaire
	< 72h

	Respect de la roadmap
	Trimestrielle
	≥ 90%

	Taux de bugs post-déploiement
	Mensuelle
	< 5%

	Taux de satisfaction client
	Trimestrielle
	≥ 80%


B. Équipe Services Internes IT (DSI)
	Indicateur
	Fréquence
	Objectif

	Disponibilité des outils et systèmes internes
	Mensuelle
	≥ 99%

	Délai de résolution ticket interne
	Mensuelle
	< 48h

	Délai de création de compte (onboarding)
	À chaque arrivée
	< 24h avant J1

	Délai de révocation des accès (offboarding)
	À chaque départ
	Jour J du départ

	Taux de satisfaction des collaborateurs
	Mensuelle
	≥ 90%

	Incidents critiques internes
	Mensuelle
	0

	Taux de mises à jour appliquées à temps
	Mensuelle
	≥ 95%


C. Équipe Infrastructure IT (Pôle Infra)
	Indicateur
	Fréquence
	Objectif

	Disponibilité des serveurs clients
	Mensuelle
	≥ 99,9%

	Délai de résolution incident critique client (N1)
	Continu
	< 2h

	Délai de résolution incident urgent client (N2)
	Continu
	< 4h

	Taux de respect global des SLA clients
	Mensuelle
	≥ 95%

	Taux d'expiration non anticipée (domaines / SSL)
	Continu
	0%

	Taux de succès des sauvegardes clients
	Mensuelle
	≥ 99,5%

	Fréquence des tests de restauration
	Trimestrielle
	1 fois / client

	Délai de détection d'incident (monitoring)
	Continu
	< 3 minutes

	Délai d'application des patches critiques
	Continu
	< 72h

	Taux de satisfaction client (support infra)
	Mensuelle
	≥ 85%


9. INTERACTIONS INTER-DÉPARTEMENTS
	Département
	Nature de la collaboration
	Équipe concernée
	Fréquence

	Commercial
	Définition des besoins clients, onboarding nouveaux clients
	A et C
	Selon projets

	Secrétariat Général
	Validation décisions techniques, suivi des directives
	A, B et C
	Selon besoin

	Finance / Comptabilité
	Budgets outils, infrastructures, facturation renouvellements
	B et C
	Mensuelle

	RH
	Arrivées et départs collaborateurs (accès, équipements)
	B
	À chaque mouvement

	Support
	Escalade des incidents techniques
	A et C
	Continu

	Juridique
	Contrats techniques, SLA, conformité
	C
	Selon contrats

	Direction
	Validation des priorités stratégiques
	A, B et C
	Mensuelle


10. CIRCUIT DE DÉCISION
Décisions relevant du Département Technique :
· Choix d'architecture technique (proposition soumise à validation)
· Organisation des sprints et méthodologie de développement
· Outils et frameworks (dans les limites budgétaires validées)
· Priorisation des tickets et incidents selon les niveaux SLA
· Planification des fenêtres de maintenance
Décisions nécessitant validation Direction / Secrétariat Général :
· Investissements technologiques majeurs
· Sous-traitance ou externalisation technique
· Modifications d'architecture à impact stratégique
· Engagements contractuels techniques avec les clients
· Modifications des SLA existants
11. RISQUES LIÉS AU DÉPARTEMENT
	Risque
	Impact
	Mesure préventive

	Défaillance serveur (client ou interne)
	Critique
	Monitoring 24/7 et PCA

	Cyberattaque
	Critique
	Sécurité multicouche et audits

	Perte de données
	Critique
	Politique de sauvegarde et tests restauration

	Expiration domaine / SSL client
	Majeur
	Alertes J-90/60/30/7 et registre actifs

	Retard de livraison projet
	Majeur
	Roadmap, sprints et suivi hebdomadaire

	Dette technique accumulée
	Majeur
	Audits périodiques et refactoring planifié

	Dépendance à un seul technicien clé
	Majeur
	Documentation complète et partage de compétences

	Non-respect des SLA clients
	Majeur
	Monitoring, escalade et reporting


12. CONTRIBUTION À LA STRATÉGIE 2026
Le Département Technique contribue directement à :
· L'innovation produit, en développant des solutions à haute valeur ajoutée pour les clients
· La crédibilité technologique, en maintenant des standards techniques élevés et documentés
· La satisfaction client, en garantissant la disponibilité, la sécurité et la performance des services
· La productivité interne, en assurant que chaque collaborateur dispose des outils pour travailler efficacement
· La compétitivité sur le marché, en intégrant les technologies les plus adaptées aux besoins clients
· La pérennité digitale, en sécurisant les données et en assurant la continuité d'activité
Il est le socle technologique garantissant la performance, la croissance et l'évolution de NETBYUS.
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