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FICHE DE MISSION - DEPARTEMENT SERVICES INTERNES
Contexte et Objectif
Cette fiche définit officiellement la mission, le périmètre, les responsabilités et les objectifs du DSI (Département des Services Internes) de NET BY US. Elle constitue le document de référence pour clarifier le rôle du DSI, ses interactions avec les autres départements, et les résultats attendus de son action.
Objectif : Formaliser le mandat du DSI, aligner les attentes de la Direction avec les capacités du DSI, et servir de base pour l'évaluation de la performance et l'allocation des ressources.
Identité du Service
Nom du Service
DSI - Département des Services Internes
Rattachement Hiérarchique
· Rattachement direct : Responsable du Département Technique
· Rattachement fonctionnel : Direction Générale
· Position dans l'organigramme : Équipe B au sein du Département Technique
Mission Principale
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 de NET BY US.
Le DSI est le garant de la continuité opérationnelle des systèmes informatiques internes, permettant à chaque collaborateur de travailler dans les meilleures conditions technologiques possibles.
Raison d'Être du DSI
Le DSI existe pour :
1. Permettre la productivité : Fournir aux collaborateurs les outils et systèmes nécessaires à leur travail quotidien
2. Protéger l'entreprise : Sécuriser les données, systèmes et équipements contre les menaces cyber et les pertes
3. Garantir la continuité : Assurer que les systèmes critiques sont disponibles et opérationnels en permanence
4. Faciliter la croissance : Accompagner l'évolution de NET BY US avec une infrastructure IT scalable et moderne
5. Optimiser les coûts : Assurer une gestion efficiente les dépenses IT et maximiser le retour sur investissement technologique
Valeur Apportée à NET BY US
Les principales valeurs apportées sont les suivantes : 
· Pour la Direction : Fiabilité des systèmes, maîtrise des risques IT, visibilité sur l'infrastructure
· Pour les Collaborateurs : Équipements performants, support réactif, outils modernes et fiables
· Pour les Départements : Applications métier disponibles, données accessibles et sécurisées
· Pour l'Entreprise : Conformité réglementaire, sécurité renforcée, avantage compétitif technologique
Périmètre de Responsabilité
Règle Fondamentale de Délimitation
Le DSI gère exclusivement les ressources qui :
· Appartiennent à NET BY US
· Servent au fonctionnement interne de NET BY US
Ce qui relève du DSI :
· Ordinateurs et équipements des collaborateurs NET BY US
· Serveurs internes de NET BY US
· Réseau interne de NET BY US
· Applications utilisées par les collaborateurs
· Comptes et accès des collaborateurs
· Noms de domaine de NET BY US
· Certificats SSL des sites NET BY US
· Sauvegardes des données internes
· Sécurité des systèmes internes
Ce qui ne relève PAS du DSI :
· Infrastructures des clients externes
· Serveurs hébergés pour les clients
· Noms de domaine des clients
· Certificats SSL des clients
· Développement des produits clients
Missions Spécifiques
Le DSI assure 8 missions principales :
1. Gestion des Outils & Applications Internes
Objectif : Fournir et maintenir tous les outils logiciels nécessaires au travail des collaborateurs.
Responsabilités :
· Sélectionner et déployer les applications métier
· Gérer les licences logicielles
· Maintenir les applications à jour
· Assurer la disponibilité des services
· Former les collaborateurs aux nouveaux outils
· Optimiser les coûts logiciels
Livrables :
· Catalogue de Services IT Internes 
· Registre des Licences & Abonnements
2. Gestion des Équipements des Collaborateurs
Objectif : Fournir, maintenir et renouveler le parc d'équipements informatiques.
Responsabilités :
· Provisionner les ordinateurs, écrans, périphériques
· Configurer les équipements avant remise aux collaborateurs
· Assurer la maintenance et les réparations
· Gérer l’utilisation et le recyclage du parc informatique
· Maintenir l'inventaire à jour
· Planifier le renouvellement du parc
Livrables :
· Registre des Actifs IT Internes
· Fiche de Remise de Matériel
· Fiche de Restitution de Matériel
· Plan de Renouvellement du Parc
KPI :
· Âge moyen du parc : < 4 ans
· Taux de disponibilité équipements : ≥ 95%
3. Gestion des Accès & Identités (IAM)
Objectif : Gérer le cycle de vie des comptes utilisateurs et des droits d'accès.
Responsabilités :
· Créer tous les comptes et accès AVANT le jour d'arrivée (Onboarding)
· Modifier les accès lors des changements de poste (Gestion courante)
· Révoquer TOUS les accès le JOUR du départ (Offboarding)
· Appliquer le principe du moindre privilège
· Auditer régulièrement les accès
· Gérer les mots de passe et l'authentification multi facteur (MFA)
Livrables :
· Procédure d'Onboarding IT
· Procédure d'Offboarding IT
· Matrice des Droits d'Accès par Poste
· Registre des Accès Actifs
· Checklist Onboarding IT
· Checklist Offboarding IT
· Politique de Gestion des Mots de Passe
· Rapport d'Audit des Accès
KPI :
· Délai création comptes onboarding : Avant J-1 (100%)
· Délai révocation accès offboarding : Jour J (100%)
4. Gestion de l'Infrastructure Interne
Objectif : Maintenir et faire évoluer l'infrastructure technique de NET BY US.
Responsabilités :
· Gérer les serveurs internes
· Administrer le réseau interne
· Gérer les noms de domaine de NET BY US
· Gérer les certificats SSL des sites NET BY US
· Maintenir l'architecture réseau documentée
· Planifier et exécuter les évolutions d'infrastructure
· Gérer les changements
Livrables :
· Inventaire des Serveurs Internes
· Registre des Noms de Domaine Internes
· Registre des Certificats SSL Internes
· Documentation des Configurations Systèmes
· Procédure de Gestion des Changements 
KPI :
· Disponibilité systèmes internes : ≥ 99%
5. Protection & Sécurité Internes
Objectif : Protéger NET BY US contre les menaces cyber et garantir la conformité.
Responsabilités :
· Définir et faire appliquer la politique de sécurité
· Gérer les antivirus, pare-feu, systèmes de détection d'intrusion
· Appliquer les correctifs de sécurité
· Sensibiliser les collaborateurs à la sécurité
· Gérer les incidents de sécurité
· Assurer la conformité APDP
· Réaliser des audits de sécurité
Livrables :
· Charte IT Interne
· Politique de Sécurité Informatique Interne
· Politique d'Utilisation des Équipements
· Plan de Patch Management Interne
· Procédure de Réponse aux Incidents de Sécurité
· Rapport d'Audit de Sécurité Interne
· Registre des Incidents de Sécurité
· Support de Sensibilisation Sécurité
· Registre des Traitements APDP
KPI :
· Incidents critiques internes : 0
· Taux de mises à jour appliquées à temps : ≥ 95%
6. Sauvegarde des Données Internes
Objectif : Protéger les données de NET BY US contre la perte ou la corruption.
Responsabilités :
· Définir la politique de sauvegarde
· Mettre en œuvre les solutions de sauvegarde
· Vérifier quotidiennement les jobs de sauvegarde
· Tester la restauration au minimum 1 fois par trimestre
· Gérer la rétention des sauvegardes
· Documenter les sauvegardes
Livrables :
· Politique de Sauvegarde Interne
· Plan de Sauvegarde Interne
· Journal des Sauvegardes
· Rapport des Tests de Restauration
· Plan de Continuité d'Activité (PCA) Interne
· Plan de Reprise d'Activité (PRA) Interne
KPI :
· Succès des sauvegardes internes : ≥ 99%
· Tests de restauration : 1 par trimestre minimum
7. Support Technique Interne (Helpdesk)
Objectif : Assister les collaborateurs dans l'utilisation des outils IT et résoudre leurs incidents.
Responsabilités :
· Gérer le système de ticketing interne
· Traiter les demandes selon les SLA définis
· Fournir un support de 1er, 2ème et 3ème niveau
· Créer et maintenir une base de connaissances
· Former les collaborateurs
· Mesurer la satisfaction
Livrables :
· Procédure de Gestion des Tickets Internes 
· Niveaux de Service Internes (SLA Interne)
· Base de Connaissances IT Interne
· Rapport Mensuel Helpdesk Interne
KPI :
· Délai résolution ticket interne : < 48h
· Satisfaction collaborateurs : ≥ 90%
8. Inventaire & Suivi des Actifs IT Internes
Objectif : Maintenir une vision complète et à jour de tous les actifs IT de NET BY US.
Responsabilités :
· Tenir à jour le registre des actifs matériels
· Tenir à jour le registre des licences logicielles
· Tracer les mouvements d'actifs
· Gérer le cycle de vie des actifs
· Optimiser les coûts
Livrables :
· Registre des Actifs IT Internes
· Registre des Licences & Abonnements
KPI :
· Taux d'actualité du registre : 100%
· Inventaire physique : 1 fois par an
Indicateurs de Performance (KPI)
Le DSI est évalué sur 8 indicateurs principaux :
	Indicateur
	Objectif
	Fréquence de Mesure
	Criticité

	Disponibilité systèmes internes
	≥ 99%
	Mensuelle
	Critique

	Délai résolution ticket interne
	< 48h
	Mensuelle
	Importante

	Délai création comptes onboarding
	Avant J-1 (100%)
	Par arrivée
	Critique

	Délai révocation accès offboarding
	Jour J (100%)
	Par départ
	Critique

	Satisfaction collaborateurs
	≥ 90%
	Trimestrielle
	Importante

	Incidents critiques internes
	0
	Mensuelle
	Critique

	Taux MAJ appliquées à temps
	≥ 95%
	Mensuelle
	Importante

	Succès sauvegardes internes
	≥ 99%
	Mensuelle
	Critique


Reporting :
· Rapport Mensuel IT Interne
· Rapport Trimestriel de Sécurité Interne
· Rapport Annuel DSI
· Tableau de Bord DSI
Objectifs Stratégiques 2026
Au titre de l’année 2026, la DSI poursuivra les objectifs stratégiques suivants : 
Objectifs à Court Terme (6 mois)
1. Structuration : Formaliser l'ensemble des processus DSI
2. Conformité : Atteindre 100% de conformité APDP sur les traitements internes
3. Sécurité : Déployer l'authentification multi facteur (MFA) pour 100% des collaborateurs
4. Support : Réduire le délai moyen de résolution des tickets à 48h
5. Documentation : Créer une base de connaissances solide et à jour
Objectifs à Moyen Terme (1 an)
1. Disponibilité : Maintenir 99% de disponibilité des systèmes critiques
2. Automatisation : Automatiser 80% des tâches d'onboarding/offboarding
3. Sauvegarde : Implémenter une solution de sauvegarde cloud avec tests mensuels
4. Renouvellement : Renouveler 30% du parc informatique
5. Satisfaction : Atteindre 90% de satisfaction collaborateurs
Objectifs à Long Terme (2-3 ans)
1. Zero Trust : Implémenter une architecture de sécurité Zero Trust
2. Self-Service : 60% des demandes IT résolues en self-service via la base de connaissances
3. Continuité : PCA/PRA testés et validés avec RTO < 4h
4. Maturité : Atteindre le niveau 4 (Géré et Mesurable) du framework ITIL
Organisation et Ressources
La structuration organisationnelle associée est définie comme suit : 
Équipe DSI
	Rôle
	Effectif Actuel
	Effectif Cible (1 an)

	Responsable DSI
	1
	1

	Stagiaire
	1
	1-2

	Total
	2
	2-3


Relations et Interfaces
Les interactions de la DSI avec son environnement interne et externe sont structurées de la manière suivante : 
Avec les Autres Départements
	Département
	Type de Relation
	Fréquence d'Interaction
	Principaux Sujets

	Direction Générale
	Reporting hiérarchique
	Mensuelle
	Budget, stratégie IT, risques

	Secrétariat Général
	Collaboration opérationnelle, Collaboration fonctionnelle
	Quotidienne (arrivées/départs), Hebdomadaire
	Onboarding, offboarding, formations, Licences, achats, factures

	Tous les départements
	Support utilisateur
	Quotidienne (tickets)
	Support technique, incidents


Avec les Autres Équipes Techniques
	Équipe
	Type de Relation
	Coordination

	Infrastructure IT (Équipe C)
	Collaboration technique
	Infrastructure partagée, compétences techniques

	R&D (Équipe A)
	Collaboration projet
	Environnements de développement, accès GitHub, outils


Avec les Fournisseurs et Prestataires
	Fournisseurs et/ou Prestataires
	Coordination

	Fournisseurs IT 
	Matériels IT (PC, périphérique, etc.)

	Prestataires services
	Maintenance

	Hébergeurs cloud
	Infrastructures internes (OVH)


Autorité et Pouvoir de Décision
Décisions Autonomes du DSI
Le DSI peut décider seul :
· Traitement (priorisation, assignation) des tickets support 
· Attribution des accès standards 
· Installation de logiciels autorisés
· Planification des maintenances mineures
Décisions Nécessitant Validation
Les décisions ci-après sont soumises à validation : 
· Achat de matériel ou de services IT
· Attribution d’accès sensibles ou à privilèges élevés
· Modification majeure de l’architecture du système d’information
· Déploiement d’une nouvelle application métier
· Recrutement ou renforcement d’effectif au sein de la DSI
Contraintes et Limitations
L’activité s’inscrit dans un cadre comportant les contraintes et limitations suivantes :
Contraintes Réglementaires
· Le Code du Travail
· L’Autorité de Protection des Données Personnelles (APDP)
· Le Code du Numérique du Bénin
· Les obligations contractuelles de NETBYUS
· Les règles de sécurité des systèmes d'information
Contraintes Techniques
· Compatibilité avec l'écosystème existant
· Disponibilité des ressources humaines 
· Dépendance aux fournisseurs et prestataires
· Contraintes de délai
Évaluation de la Performance
Critères d'Évaluation Annuelle
Le DSI est évalué annuellement sur :
1. Atteinte des KPI (40%) - 8 indicateurs définis
2. Réalisation des objectifs (30%) - Objectifs stratégiques
3. Satisfaction utilisateurs (20%) - Enquêtes trimestrielles
4. Initiatives et innovation (10%) - Améliorations proposées et mises en œuvre
Processus d'Évaluation
· Fréquence : Annuelle
· Évaluateur : Responsable du Département Technique
· Documents supports :
· Rapport Annuel DSI
· Tableau de Bord DSI
· Rapports trimestriels
· Enquêtes de satisfaction
Responsabilités Déontologiques
Confidentialité
Le DSI a accès à des informations sensibles et s'engage à :
· Respecter la confidentialité des données personnelles
· Ne pas divulguer d'informations confidentielles
· Utiliser les accès admin uniquement pour les besoins du service
· Ne pas consulter les emails ou fichiers personnels sans autorisation légale
Éthique
Le DSI s'engage à :
· Appliquer les règles de manière équitable pour tous les collaborateurs
· Ne pas favoriser ou défavoriser certains départements
· Être transparent sur les décisions IT
· Signaler tout conflit d'intérêt
Neutralité
Le DSI maintient une position neutre dans :
· Les choix de fournisseurs (pas de favoritisme)
· Les arbitrages entre départements (équité)
· Les conflits internes (médiation technique)
Évolution de la Fiche de Mission
Révision
Cette fiche de mission est révisée :
· Annuellement : En décembre, pour l'année suivante
· En cas de changement majeur :
· Évolution organisationnelle de NET BY US
· Changement de périmètre du DSI
· Nouvelle réglementation impactante
· Évolution technologique majeure
Processus de Mise à Jour
1. Proposition : Responsable DSI ou Responsable Département Technique
2. Validation : Direction Générale
3. Communication : Tous les collaborateurs
4. Archivage : Versions précédentes conservées 10 ans
Documents Associés
Cette fiche de mission est complétée par :
Documents Stratégiques
· Fiche de mission du Département Technique
· Organigramme NET BY US
Documents Opérationnels DSI
· Documents DSI organisés en blocs
· Voir référentiel documentaire complet
Documents Transverses
· Règlement Intérieur NET BY US
· Politique de protection des données personnelles NET BY US
Validation et Approbation
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