[image: image3.emf]
	Managed Services
	[image: image2.emf]



OCDE
Managed Services
Modèle de convention de services
Sommaire
51
Introduction


62
Module 1A : Supervision


62.1
Services attendus


62.1.1
Périmètre


62.1.2
Description


62.2
Principes et processus impactés


62.3
Engagements contractuels


62.4
Contexte, contraintes et points particuliers


73
Module 1B : Exploitation et administration


73.1
Services attendus


73.1.1
Périmètre


73.1.2
Description


73.2
Principes et processus impactés


73.3
Engagements contractuels


73.4
Contexte, contraintes et points particuliers


84
Module 1C : Projets connexes


84.1
Services attendus


84.1.1
Périmètre


84.1.2
Description


84.2
Principes et processus impactés


84.3
Engagements contractuels


84.4
Contexte, contraintes et points particuliers


95
Module 2A : Service Desk


95.1
Services attendus


95.1.1
Périmètre


95.1.2
Description


95.2
Principes et processus impactés


95.3
Engagements contractuels


95.4
Contexte, contraintes et points particuliers


106
Module 2B : Support de proximité


106.1
Services attendus


106.1.1
Périmètre


106.1.2
Description


106.2
Principes et processus impactés


106.3
Engagements contractuels


106.4
Contexte, contraintes et points particuliers


117
Module 2C : Gestion des approvisionnements


117.1
Services attendus


117.1.1
Périmètre


117.1.2
Description


117.2
Principes et processus impactés


117.3
Engagements contractuels


117.4
Contexte, contraintes et points particuliers


128
Module 2D1 : Projets connexes


128.1
Services attendus


128.1.1
Périmètre


128.1.2
Description


128.2
Principes et processus impactés


128.3
Engagements contractuels


128.4
Contexte, contraintes et points particuliers


139
Module 2D2 : Projets types


139.1
Services attendus


139.1.1
Périmètre


139.1.2
Description


139.2
Principes et processus impactés


139.3
Engagements contractuels


139.4
Contexte, contraintes et points particuliers


1410
Module 2E : Astreintes


1410.1
Services attendus


1410.1.1
Périmètre


1410.1.2
Description


1410.2
Principes et processus impactés


1410.3
Engagements contractuels


1410.4
Contexte, contraintes et points particuliers


1511
Module Z : Pilotage et optimisation


1511.1
Services attendus


1511.1.1
Périmètre


1511.1.2
Description


1511.2
Principes et processus impactés


1511.3
Engagements contractuels


1511.4
Contexte, contraintes et points particuliers


1612
Annexes


1612.1
Catalogue des demandes


1612.2
Indicateurs de suivi


1612.3
Tableaux de bord




Liste des tableaux
5Tableau 1 : Modules applicables pour l’OCDE




1 Introduction
Ce document détaille pour chacun des modules les services objets du contrat « Managed Services » selon le même plan que le chapitre 5 du Cahier des Clauses Techniques (CCT).

Il est rappelé que le maintien à jour tout au long du contrat de ce document est à la charge du Prestataire, sa validation restant de la responsabilité de l’OCDE.

· Le Prestataire complètera le tableau ci-dessous.
Les modules applicables pour l’OCDE sont précisés dans le tableau ci-dessous.
	Module
	Applicable

	Module 1A : Supervision
	

	Module 1B : Exploitation et administration
	

	Module 1C : Projets connexes
	

	Module 2A : Service Desk
	

	Module 2B : Support de proximité
	

	Module 2C : Gestion des approvisionnements
	

	Module 2D1 : Projets connexes
	

	Module 2D2 : Projets types
	

	Module 2E : Astreintes
	

	Module Z : Pilotage et optimisation
	


Tableau 1 : Modules applicables pour l’OCDE
2 Module 1A : Supervision
2.1 Services attendus
2.1.1 Périmètre

· Faire référence à l’annexe « Périmètre de services » en précisant les paragraphes décrivant les éléments objets du service.
2.1.2 Description

· A partir de la description des prestations dans le CCT, le Prestataire pourra préciser les prestations (suppression des prestations non applicables et corrections ou précisions des activités détaillées de description des prestations).
2.2 Principes et processus impactés

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
2.3 Engagements contractuels

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
2.4 Contexte, contraintes et points particuliers

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
3 Module 1B : Exploitation et administration
3.1 Services attendus
3.1.1 Périmètre

· Faire référence à l’annexe « Périmètre de services » en précisant les paragraphes décrivant les éléments objets du service.
3.1.2 Description

· A partir de la description des prestations dans le CCT, le Prestataire pourra préciser les prestations (suppression des prestations non applicables et corrections ou précisions des activités détaillées de description des prestations).
3.2 Principes et processus impactés

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
3.3 Engagements contractuels

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
3.4 Contexte, contraintes et points particuliers

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
4 Module 1C : Projets connexes
4.1 Services attendus
4.1.1 Périmètre

· Faire référence à l’annexe « Périmètre de services » en précisant les paragraphes décrivant les éléments objets du service.
4.1.2 Description

· A partir de la description des prestations dans le CCT, le Prestataire pourra préciser les prestations (suppression des prestations non applicables et corrections ou précisions des activités détaillées de description des prestations).
4.2 Principes et processus impactés

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
4.3 Engagements contractuels

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
4.4 Contexte, contraintes et points particuliers

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
5 Module 2A : Service Desk
5.1 Services attendus
5.1.1 Périmètre

· Faire référence à l’annexe « Périmètre de services » en précisant les paragraphes décrivant les éléments objets du service.
5.1.2 Description

· A partir de la description des prestations dans le CCT, le Prestataire pourra préciser les prestations (suppression des prestations non applicables et corrections ou précisions des activités détaillées de description des prestations).
5.2 Principes et processus impactés

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
5.3 Engagements contractuels

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
5.4 Contexte, contraintes et points particuliers

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
6 Module 2B : Support de proximité
6.1 Services attendus
6.1.1 Périmètre

· Faire référence à l’annexe « Périmètre de services » en précisant les paragraphes décrivant les éléments objets du service.
6.1.2 Description

· A partir de la description des prestations dans le CCT, le Prestataire pourra préciser les prestations (suppression des prestations non applicables et corrections ou précisions des activités détaillées de description des prestations).
6.2 Principes et processus impactés

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
6.3 Engagements contractuels

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
6.4 Contexte, contraintes et points particuliers

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
7 Module 2C : Gestion des approvisionnements
7.1 Services attendus
7.1.1 Périmètre

· Faire référence à l’annexe « Périmètre de services » en précisant les paragraphes décrivant les éléments objets du service.
7.1.2 Description

· A partir de la description des prestations dans le CCT, le Prestataire pourra préciser les prestations (suppression des prestations non applicables et corrections ou précisions des activités détaillées de description des prestations).
7.2 Principes et processus impactés

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
7.3 Engagements contractuels

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
7.4 Contexte, contraintes et points particuliers

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
8 Module 2D1 : Projets connexes
8.1 Services attendus
8.1.1 Périmètre

· Faire référence à l’annexe « Périmètre de services » en précisant les paragraphes décrivant les éléments objets du service.
8.1.2 Description

· A partir de la description des prestations dans le CCT, le Prestataire pourra préciser les prestations (suppression des prestations non applicables et corrections ou précisions des activités détaillées de description des prestations).
8.2 Principes et processus impactés

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
8.3 Engagements contractuels

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
8.4 Contexte, contraintes et points particuliers

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
9 Module 2D2 : Projets types
9.1 Services attendus
9.1.1 Périmètre

· Faire référence à l’annexe « Périmètre de services » en précisant les paragraphes décrivant les éléments objets du service.
9.1.2 Description

· A partir de la description des prestations dans le CCT, le Prestataire pourra préciser les prestations (suppression des prestations non applicables et corrections ou précisions des activités détaillées de description des prestations).
9.2 Principes et processus impactés

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
9.3 Engagements contractuels

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
9.4 Contexte, contraintes et points particuliers

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
10 Module 2E : Astreintes
10.1 Services attendus
10.1.1 Périmètre

· Faire référence à l’annexe « Périmètre de services » en précisant les paragraphes décrivant les éléments objets du service.
10.1.2 Description

· A partir de la description des prestations dans le CCT, le Prestataire pourra préciser les prestations (suppression des prestations non applicables et corrections ou précisions des activités détaillées de description des prestations).
10.2 Principes et processus impactés

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
10.3 Engagements contractuels

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
10.4 Contexte, contraintes et points particuliers

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
11 Module Z : Pilotage et optimisation
11.1 Services attendus
11.1.1 Périmètre

· Faire référence à l’annexe « Périmètre de services » en précisant les paragraphes décrivant les éléments objets du service.
11.1.2 Description

· A partir de la description des prestations dans le CCT, le Prestataire pourra préciser les prestations (suppression des prestations non applicables et corrections ou précisions des activités détaillées de description des prestations).
11.2 Principes et processus impactés

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
11.3 Engagements contractuels

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
11.4 Contexte, contraintes et points particuliers

· Le Prestataire reprendra les éléments du CCT et pourra ajouter des précisions complémentaires.
12 Annexes

Des annexes complémentaires pourront être ajoutées si nécessaire.

12.1 Catalogue des demandes
· Le Prestataire précisera la liste des demandes standards.
12.2 Indicateurs de suivi

· Le Prestataire précisera la liste des indicateurs de suivi, en indiquant notamment pour chacun sa référence, sa fréquence, son libellé, sa définition et les moyens de mesure.

12.3 Tableaux de bord

· Le Prestataire précisera les tableaux de bord, en indiquant notamment pour chacun le format et le(s) destinataire(s)
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