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Contrat de service

Contrat d’assistance:
https://drive.google.com/file/d/1PS4RLc7VFpT695FXFBS534Nal PGedy39/view?usp=sharing

Le Département de la Dréme ne fonctionne pas sur la base d’un contrat d’infogérance externe
classique, mais sur un catalogue de services interne élaboré par la Direction de ’Organisation,
des Systemes d’Information et du Numérique (DOSIN). Ce document formalise U'offre de services
numériques mise a disposition des agents et des directions du Département. Il joue le réle d’un
contrat de service interne en encadrant les engagements de la DOSIN, les modalités de demande
et les responsabilités de chacun. Il ne s’agit donc pas d’un contrat commercial, mais d’un cadre
organisationnel structurant la gestion du systeme d’information au sein d’une collectivité
territoriale.

Objet

L’objet du catalogue de services est de définir précisément les prestations assurées par la DOSIN
au bénéfice des agents du Département. Il encadre la mise a disposition des applications
meétiers, des outils collaboratifs, du matériel informatique, des infrastructures réseau ainsi que
du support utilisateur. Ce document précise également les conditions d’acces aux services, les
périmetres d’intervention et les délais indicatifs de réalisation. L’objet principal est donc
d’assurer la continuité et la qualité du service public a travers une gestion maitrisée et sécurisée
du systeme d’information départemental.

Objectif

Les objectifs du catalogue de services sont multiples. D’une part, il vise a garantir la stabilité, la
sécurité et la performance du systeme d’information du Département. D’autre part, il permet
d’harmoniser les pratiques numériques entre les différentes directions en standardisant les
procédures de demande et de traitement. Le catalogue contribue également a clarifier les
responsabilités entre les agents demandeurs, les responsables hiérarchiques et les équipes
techniques de la DOSIN. Enfin, il favorise une meilleure gestion des ressources informatiques en
priorisant les demandes et en encadrant les interventions.

Articles

Bien que le document ne soit pas structuré sous forme d’articles juridiques classiques, il repose
sur une organisation claire et méthodique. Chaque service est présenté selon un modele
identique comprenant un descriptif, un périmetre d’intervention, les éléments exclus du
périmetre, les bénéficiaires, les modalités de demande, les validations nécessaires, la durée
estimée de réalisation et les prérequis techniques ou organisationnels. Cette structuration
garantit la lisibilité du document et limite les ambiguités. Elle permet également d’instaurer un
cadre formel proche d’un engagement de niveau de service, sans toutefois constituer un contrat
juridiquement contraignant au sens commercial.
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Contenu

Le contenu du catalogue couvre U'ensemble des domaines liés au systeme d’information
départemental. Les services métiers concernent Uinstallation, la modification ou U'évolution des
applications spécifiques utilisées par les directions. Les services liés aux outils collaboratifs
encadrent la gestion des espaces partagés et des accés aux ressources numeériques. Les
prestations relatives a 'environnement de travail comprennent la fourniture et la gestion du
matériel informatique ainsi que les interventions techniques sur les postes. Les services
d’infrastructure et de sécurité portent sur la gestion des comptes utilisateurs, des acces réseau
et de la protection des données. Enfin, le support assure 'assistance quotidienne aux agents. Le
contenu est donc global et structurant pour 'ensemble du fonctionnement numérique de la
collectivité.

Conditions

Les conditions d’exécution des services sont précisées pour chaque prestation. Les demandes
doivent étre formulées selon des modalités définies, souvent via un outil de ticketing ou par
courrier électronique. Certaines interventions nécessitent une validation hiérarchique préalable.
Les délais de réalisation sont indiqués en jours ouvrés a compter de la prise en compte compléte
de lademande. Contrairement a un contrat privé, il n’existe pas de contrepartie financiere directe
entre les directions et la DOSIN. Les engagements sont organisationnels et reposent sur une
obligation de moyens, les délais pouvant varier selon la charge de travail ou les priorités
institutionnelles.

Fonctionnement

Le fonctionnement des services repose sur un processus formalisé. L’agent formule une
demande en respectant les prérequis mentionnés dans la fiche correspondante. Cette demande
peut nécessiter une validation par le responsable hiérarchique avant d’étre prise en charge par
la DOSIN. Une fois lademande validée et compléete, elle est traitée selon les priorités définies par
le service informatique. Certaines interventions peuvent étre réalisées a distance, tandis que
d’autres nécessitent un déplacement sur site. Ce fonctionnement permet d’assurer une
tracabilité des demandes, une meilleure organisation interne et une gestion maitrisée des
ressources techniques.

Objet (au sens juridique)

Au sens juridique, le catalogue de services ne constitue pas un contrat bilatéral mais un
document organisationnel interne. Il formalise les engagements de la collectivité envers ses
agents dans le cadre de la gestion du systeme d’information. L’obligation principale de la DOSIN
est une obligation de moyens : elle s’engage a mobiliser ses compétences et ses ressources pour
assurer les prestations décrites. De leur c6té, les agents ont U'obligation de respecter les
procédures, de fournir les informations nécessaires et d’utiliser les outils conformément aux
regles établies. L’objet du document est donc licite et s’inscrit pleinement dans la mission de
service public du Département.
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Résiliation

Le catalogue de services ne prévoit pas de mécanisme de résiliation au sens contractuel du
terme, puisqu’il s’agit d’une organisation interne. Toutefois, certaines demandes peuvent étre
refusées si elles ne respectent pas le périmetre défini ou si les prérequis ne sont pas remplis. De
plus, les délais peuvent étre ajustés en fonction des priorités stratégiques ou des contraintes
techniques. Le document peut également évoluer dans le temps afin de s’adapter aux nouveaux

besoins numériques ou aux évolutions réglementaires. La modification ou la suppression d’un
service releve donc d’une décision organisationnelle interne et non d’une rupture contractuelle.

Conclusion générale

Le catalogue de services de la DOSIN du Département de la Drome constitue un cadre
structurant essentiel a la gouvernance du systeme d’information. Bien qu’il ne s’agisse pas d’un
contrat commercial, il remplit une fonction comparable a celle d’'un engagement de niveau de
service en précisant les prestations proposées, les responsabilités des acteurs et les délais
indicatifs. Il contribue a la sécurisation du systeme d’information, a Uharmonisation des
pratiques numériques et a la continuité du service public. Ce document représente ainsi un outil
stratégique de pilotage et de maitrise des ressources informatiques au sein de la collectivité.
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