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Acquérir et surveiller des prestations de service TIC

Piloter le processus avec des fournisseurs externes afin de pouvoir garantir le
respect de I'accord du niveau de service avec les clients malgré des prestati-
ons TIC en partie fournies de I'extérieur.

Identifier les composants d’une prestation, les limiter mutuellement
et saisir les besoins et attentes qui doivent étre remplis de la part
des fournisseurs externes.

Fixer dans un cahier des charges les composants d’une prestation
ainsi que les besoins et attentes y relatifs, et initier un appel d’offres
obligeant.

Définir un instrument d’évaluation, sur la base des exigences du ca-
hier des charges, qui garantisse une évaluation objective et controla-
ble des offres regues.

Evaluer les offres regues a I'aide de I'instrument d’évaluation et pré-
senter les résultats au mandant sous la forme d’une recommandati-
on pour la décision.

Piloter le processus de traitement du contrat selon les directives
d’entreprise et garantir que |'offre correspond aux prestations TIC
demandées.

Définir avec le fournisseur, en accord avec les exigences sur les pre-
stations, la surveillance de la fourniture des prestations, leur com-
munication et son processus d’escalade.

Surveiller, a I'aide des chiffres significatifs convenu ainsi que des in-
struments pour la surveillance des prestations, la livraison des pre-
stations du fournisseur, et définir ainsi que convenir avec celui-ci des
éventuelles améliorations.

Service Management

Projet d'acquisition des éléments suivant, seul ou en combinaison:Infrastruc-
ture et logiciel utilisateur.Logiciels standards, en tout ou partie.Applications
de faible complexité spécifiques a I'entreprise.Prestations de projet dans le
domaine de l'implémentation, la direction, etc.Prestations de gestion des ser-
vices (par ex. support, gestion des applications).
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Connaissances opérationnelles nécessaires

Les connaissances opérationnelles nécessaires décrivent les savoirs qui contribuent a I’exécution compétente des
actions d’un module. La définition de ces connaissances est fournie a titre indicatif et n’est pas exhaustive. La
concrétisation des objectifs de formation et la définition du chemin d’apprentissage en vue d’acquérir ces
compétences incombent aux prestataires de formation.
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Connaitre la définition du terme prestations de service TIC en relation avec
les activités de I'entreprise et leur signification lors du choix de prestataires
de service externes.

Connaitre des catégories de prestations de service TIC ainsi que leurs limi-
tes mutuelles (par ex. développement, intégration de systeme).

Connaitre des méthodes et instruments pour la saisie des besoins et exi-
gences (par ex. groupe de focalisation, entretien centré sur le probleme).

Connaitre le déroulement systématique lors de la saisie des besoins et exi-
gences (collection, analyse, spécification, validation).

Connaitre les principes de base qui doivent étre observés pour un appel
d’offres loyal et couronné de succés (par ex. traitement équivalent, objecti-
vité).

Connaitre les regles et dispositions procédurales dans le domaine du droit
public lors d’un projet d’acquisition (par ex. montant du mandat, procédure
ouverte/sélective).

Connaitre les étapes de la procédure lors du déroulement conforme au pro-
jet ainsi que les conventions entre le mandant et les prestataires, depuis
I'appel d’offres jusqu’a la publication de la décision (par ex. questions de la
part des prestataires et le comportement y relatif afin de garantir un traite-
ment équivalent).

Connaitre la construction et le contenu d’un appel d’offres (par ex. dossier
des prestations, cahier des charges, preuve de la prestation demandée,
délais).

Connaitre les parties d’un dossier de prestations TIC (par ex. prestations de
service TIC, prestations en conseils, prestations en gestion de projet) ainsi
que leurs éléments de définition (par ex. position des prestations, spécifica-
tions, exigences).

Connaitre les éléments de base d’un systeme d’évaluation (par ex. objet a
évaluer, critéres d’évaluation, classe de qualité) ainsi que les exigences de
leur élaboration afin de garantir I'objectivité et la reproductibilité d’une
évaluation.

Connaitre la signification et la contribution apportée par un dossier de pre-
stations systématiquement organisé pour un systeme d’évaluation objectif
et reproductible.
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Connaitre des méthodes et instrument d’évaluation pour garantir une éva-
luation systématique et reproductible (par ex. analyse des valeurs utiles,
matrice des préférences).

Connaitre les étapes du déroulement pour garantir des résultats d’évaluati-
on consensuels et objectifs (par ex. introduction du systeme d’évaluation,
analyse des résultats d’évaluation, processus de consensus).

Connaitre le comportement et les dispositions des personnes évaluatrices
ainsi que leurs influences sur I'objectivité et la comparaison des résultats
(par ex. préjugés, sympathie ou antipathie, implication personnelle, volonté
de changer).

Connaitre les éléments structurels d’une recommandation reproductible et
fortement expressive (présentation, résumé de la gestion) ainsi que leur
traitement a I'attention des décideurs (par ex. situation de départ, objectifs,
déroulement de I’évaluation, résultats de I’évaluation, recommandation).

Connaitre les types d’objections sur les recommandations/offres (par ex.
objection apparente, objection objective) ainsi que la stratégie du traite-
ment des objections afin de réagir de maniére adéquate (par ex. méthode
du reframing, méthode de la division).

Connaitre la signification d’une convention contractuelle entre le manda-
taire et le mandant en regard de la fourniture quantitative et qualitative de
prestations de service (par ex. transparence, capacité d’évaluation, sécu-
rité).

Connaitre les relations entre les documents contractuels importants pour la
convention de prestations de service TIC (par ex. exigences des niveaux de
service, niveaux de services, accord des niveaux de service) ainsi que leur
répartition contractuelle et dans le temps.

Connaitre les éléments de définition des exigences des niveaux de service
(division en groupes de prestations, prestations attribuées selon les grou-
pes, qualité des groupes de prestations) ainsi que leur contribution pour
une convention claire entre le mandataire et le mandant.

Connaitre des données d’un rapport sur la fourniture de prestations (par ex.
niveaux de service atteints, comparaison avec le niveau de service convenu,
informations utilisées) ainsi que leur signification pour la surveillance de la
fourniture de prestations.

Connaitre les conditions préalables et les mesures pour une communication
optimale entre le destinataire et le fournisseur des prestations durant la
phase de fourniture (par ex. capacité de réaction, confiance, fiabilité, princi-
pe des sanctions).

Connaitre la construction et le déroulement organisationnel de mesures
afin de garantir le processus d’escalade lors de déviations des niveaux de
service convenus (par ex. établir un gestionnaire du niveau de service, re-
sponsabilité pour I'identification de la déviation).

Connaitre les exigences des indicateurs de performance pour la surveillance
de la fourniture des prestations (par ex. correspondance avec le niveau de
service, informations disponibles, qualité des informations disponibles).
Connaitre les principes d’une surveillance efficace de la fourniture des pre-
stations (par ex. transparence, objectivité, reproductibilité) ainsi que les
mesures y relatives a prendre.
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