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Objet : Guide pratique du SIDSIC V1 du 24 aolt 2011

Pilier de la révision générale des politiques pmss, la réeforme de I'administration
territoriale de I'Etat a conduit a la mise en plae niveau départemental d'une
nouvelle organisation des systemes d’informatiotheetommunication.

Cette réorganisation poursuit un double objectitl'une part I'amélioration de
I'efficacité et de la qualité du service SIC reralux utilisateurs, et la réduction des
codts en mutualisant, au niveau départementatelesources SIC de la préfecture et
des directions départementales interministeriéDd3l) d’'autre part.

Ainsi, la circulaire du 25 janvier 2011 acte la idén de préfigurer des services
interministériels départementaux des systemes atimition et de communication
(SIDSIC) ayant vocation a :

m Assurer un soutien de premier niveau (assistandsateurs, installations et
maintenance) sur le périmétre de la préfecturesDI.

m Mettre en ceuvre les orientations nationales enemgatle systemes d’information
et en particulier celles qui seront définies padilection interministérielle des
SIC (DISIC).

Un préfigurateur a été nommé dans chaque départeatiand’identifier I'ensemble
des ressources SIC (humaines, matérielles et bmidggt sur le périmetre de la
préfecture et des DDI au ler janvier 2011, puisaleevoir le projet de service.

Le présent guide constitue un document de travehn¢ a accompagner les
préfigurateurs dans la définition de leurs progsservice. Il leur est principalement
destiné et contient les éléments suivants :

m Un exposé du contexte et des objectifs de la cnéaties SIDSIC (éléments
présents dans la VO du guide et mis a jour depuis)

m Un rappel sur les principes fondateurs du SIDSIC neatiere de peérimétre
d’activités et d’acteurs servis, d’organisation d# gouvernance (€léments
présents dans la VO du guide et mis a jour depSisi)t également détaillés les
principes relatifs aux conventions de service €brganisation de I'équipe du
SIDSIC ;

m Une présentation du cadre administratif de la nese place des SIDSIC,
notamment des pré-requis juridiques, RH et budiggstai respecter ;

m Des éléments relatifs a la mise en ceuvre du SIDSIC
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— La démarche a suivre pour la gestion des ressounoes périmetre
départemental REATE ;

— Les criteres de validation du projet cible ;
— Un support d’aide a la mise en ceuvre (sous formeareck list ») ;

— Les informations et indicateurs a faire remontela eDISIC ainsi que la
description du processus de communication aved3@Dpendant la période
de mise en ceuvre ;

— Enfin, une liste des facteurs clefs de la réussite.

m Les documents de références et des modeles de dontzintefs :
— Décret et circulaire ;
— PSSl en DDI (présent dans la VO) ;

— Un modéle de structure a suivre pour les référsntle procédure (présent
dans la VO) ;

— Une synthése des bonnes pratiques par domaineadionet (présent dans la
VO0) ;

— La fiche de poste du responsable SIDSIC et unehégetdes compétences
requises par domaine fonctionnel ;

— Des modeles de convention de service précisamriece rendu aux DDI et
préfectures (périmétre d'intervention, modalités saésine, valeurs cibles
d’indicateurs de qualité de service et processumitke de ces engagements);

— Des modeéles de tableaux de suivi des dépenses eggshources.
— Un glossaire

Par ailleurs, la DISIC a pour objectif de clarificarticulation de I'offre de services
ministérielle et des prestations d’accés aux agfitins nationales avec les missions
du SIDSIC. Dans cette optique, elle réalise unditade synthése des activités
ministérielles en Sl afin de formaliser cette aitition. Dans un second temps, la
DISIC et les ministéres identifieront les opportaside convergence et mettront en
ceuvre les chantiers associés.

PM/SGG/DISIC 3

wJisic




GUIDE PRATIQUE L
e Clelqle

Table des matieres

1. INTRODUGCTION......uuuttttiitteeeeesasseustsseeeaeeeasaasssnssssaseeeeaeeeesssansssssnsaseeeesesannnnnnnns 7
1.1. Contexte et 0DJeCtifS........ooevviiiiii i 7
1.2.  Descriptif de I'eXiStant ..........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiien e 8
1.3.  Principes d’ensembIe ..........couuiiiiiiiiie e 10

2. DESCRIPTION DES PRINCIPES FONDATEURS DU SIDSIC ........cccccvviiiiiieeeeeene 13
2.1. Offre de service portée parle SIDSIC...........cccceeiiiiii, 13

2.1.1.  Peérimetre d’'actiVIites .......cccceeieiiiiii i 13
2.1.2. Périmeétre des acCteurs SEIVIS ......ccccciiiiiiiiiiii e 32
2.2. Organisation et GOUVEINANCE ..........uuuiiiiieeiieeieiiiiiina e e e e eeeessennns 33
2.2.1. Principes d’organisation interne du SIDSIC ............ccccceeiiieeeenn. 33
2.2.2. Gouvernance et CoOmitologI€.........ccovvveriiviiiiiiie e 33
2.3. Conventions entre le SIDSIC et les différents acteurs...................... 37
2.4.  EQUIPE dU SIDSIC ..ottt 40
2.4.1. Principes d’'organisation iNterne ...........cccceevvieeeeivieeeiiiiiinnnee e 40
2.4.2. Responsable SIDSIC........ccccoiiiiiiiiiii e 41
2.4.3. AQENES SIDSIC.....oitiiiiiiie et 42

3. CADRE ADMINISTRATIF ..uuuttttetttteeeeessasssseeseeeeaeeesasasssssssseeeeeeaeesssannnsssseeeees 43
X 00 Y 1§ o [ o [ USRS 43
3.2. Relatif aux ressources humaines...........ccccoeeeiiiiiii, 44

3.2.1. Regroupement des agents au sein du SIDSIC............cccceeeeinnnns 44
3.2.2. Les modalités de gestion des agents du SIDSIC ...........cccceeunnnne 46
PM/SGG/DISIC 4




GUIDE PRATIQUE L
e Clelqle

IR T = W o [0 =] = 1] (= P 48
4. MISE EN EUVRE DU SIDSIC ....cciiiiiiiiiiiiiiiiiiee e e e 51
4.1. Le cas de la gestion des ressources hors périmetre départemental
RO AT E ..t e e et a e e e e e ettt aaaeaaeeaaaan 51
4.2. Préalable alamisSe en 0BUVIE..........ccccceeiiiiiiiiiiee e, 51
4.3. Support d’'aide a la mise en ceuvre du SErViCe..........oeeeevvvrvvvrrvnnnnnnnn. 52
4.3.1. Fonctionnement / SEIVICES ........couuuuuuuiiiiiiieiiieeiiiin e 53
4.3.2. OrganiSatioN ...........cceuuuuuuiiiieeeeeeeieeeiies e e e e e e e e e ee et eeeeeaeaeannan 54
4.3.3. Ameélioration / Rationalisation ............cccccoeeeiiiiii 54
4.4. Facteurs clefs de [a réuSSite ..o 55
4.5. Partage des informations clefs du SIDSIC avec la DISIC................. 56
4.5.1. Information relative a I'activité du SIDSIC .................eeeeeeiennennn. 56
4.5.2. Suivide lamaturite ... 57
5. ANNEXES ET DOCUMENTS DE REFERENCE ....ccctiieeiiiiiiritiiiieeeeeeessannnnnnneeeenaens 58
5.1, CIFCUIAITE oo 58
5.2 PSSIEN DDl ..cccciiiiceeiet et 58
5.3. Reéférentiel de proCedures..........ccceeiiiiii 58
5.4. Synthese des bonnes pratiques par domaine fonctionnel ................ 58
5.5.  Modeles de fiche de poste des agents SIDSIC..............cccevvvvvvvnnnnnnn. 62
5.5.1. Responsable SIDSIC........cccccooiiiiiiiiiiieii e 62
5.5.2. Agent SIDSIC - informatique de proximit@.............ccoeeeeveriiieiinnnns 64
5.5.3.  Agent SIDSIC - infrasStruCture ...........ccouuuvriiniiieeeeieeeeiiiiien e 65
5.5.4. Agent SIDSIC - geSHON ....uuuuiiiiiiieiiiiiiiiiii e 67
5.6. Modeles de convention de ServiCe.........ccccceeeieiiiiieeeeeeeeeeee 68
PM/SGG/DISIC 5




GUIDE PRATIQUE .
DU SIDSIC Clelgle

d'information et
de communication

5.7. Tableaux de suivi des ressources, depenses et indicateurs d’activité

69

5.8. Tableaux de suivi des ressources, depenses et indicateurs d’activité
76

5.9. Cartographie preliminaire des supports d'achat................cccuvvvuennnnn. 76

5.10. Modele de convention type de mise a disposition d’agents de DDI.. 76

S0 I B €10 1T T = TSP 76

5.12. Descriptif de I'existant des offres de service ministérielles et des

prestations d’'acces aux applications nationales ............cccccccceieeeeieeeeeeeeennnn, 77
PM/SGG/DISIC 6

wJisic




GUIDE PRATIQUE Lo
o e gasic

interministérielle
des systémes
d'information et
de communication

1. Introduction

1.1. CONTEXTE ET OBJECTIFS

La réforme de l'administration territoriale de |#t(REATE) est I'un des piliers
fondamentaux de la révision générale des politiquddiques (RGPP).

La refonte des systemes d’information et de compatian (SIC) s’inscrit pleinement
dans le cadre de la rationalisation de la structeretoriale de I'Etat et de la
mutualisation des moyens au niveau local. Depud®26es actions ont été menées en
ce sens et une direction interministérielle des @DXTSIC) a été créée, dont les
objectifs ont été fixés par le décret n°2011-92ddevrier 2011 relatif a sa création.

Par ailleurs, des les premiers travaux engagées d@gsde de la mission
interministérielle pour la réforme de I'adminisimat territoriale de I'Eta(MIRATE),

le groupe de travail sur les systemes d’informa{i@mSl) a défini comme objectif la
création de services uniques chargés du supportdel@roximité. Ce service a
vocation a rassembler les ressources SIC existantpséfecture et DDI et remplacera
donc les organisations SIC actuelles en départen{8mSIC et MSI). Le principe du
service interministériel départemental des system@aformation et de
communication (SIDSIC) a été acté par la circul&ilt€-REATE de juin 2009.

Les travaux du comité de pilotage national poursiestémes d’information (CPNSI)

ont permis de définir plus précisément le contoercds services. Le bilan de ces
travaux et les étapes devant conduire a la créasnSIDSIC sont définis dans la
circulaire SIC REATE du 25 janvier 2011.

Les SIDSIC sont ainsi chargés de mettre en ceugrerientations définies par la
DISIC et dassurer [l'opérationnalité des S| via goutien aux directions
départementales interministérielles (DDI) et augf@ctures en termes d’assistance
utilisateurs, d’installation et de maintenance.

La définition et la mise en place des SIDSIC estpurjet ambitieux qui refléte la
complexité de la réforme territoriale en Francerimpétre d’applications trés large,

nécessité de tenir compte des réformes spécifigmgmgées a tous les niveaux,
organisation des SIC tres différente entre lessténes, etc.
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1.2. DESCRIPTIF DE L'EXISTANT

La formalisation des SIDSIC repose sur lidentifioa préalable de I'ensemble des
ressources SIC humaines, matérielles et budgétirde périmetre de la préfecture et
des DDI en place alf'fanvier 2011. Ce recensement vise un triple olbject

m Permettre au préfigurateur de découvrir et de gpier le contexte Sl des
structures du département, et de préparer sont gi®jservice en accord avec les
principes fondateurs décrits dans ce document ;

m Donner a la DISIC une vue d’ensemble des moyengsiédix SIC ;

m Identifier, pour le soutien SIC de premier nivegdsflution des cas « simples » et
réalisation d'un diagnostic pour les cas plus caxgs$), lI'ensemble des
adhérences fonctionnelles avec les services ewtéraa périmetre des DDI et de
la préfecture, et distinguer les ressources lagadisen DDI et préfecture exercant
des fonctions SIC pour le compte de services hersedoérimetre.

Des modeles de tableaux ont été communiqués adiguymateurs en mars 2011. lIs
ont vocation a aider ces derniers dans le recued données existantes et
I'établissement des cartographies demandées, @in&iassurer une communication
homogene de ces données.

Ces tableaux comprennent les informations suivantes

m Périmetre d’acteurs :

Afin de relever les adhérences fonctionnelles de@sservices extérieurs au périméetre
des DDI et de la préfecture, il est nécessairelgyeéfigurateur identifie 'ensemble
des acteurs et ressources sollicités actuellemamtep DDI et la préfecture sur des
activités relevant des Sl, et plus particulierensemtles fonctions de support.

Inversement, si les services S| des DDI et de édepture réalisent aujourd’hui des
activités pour le compte d’autres bénéficiairegsil important que le préfigurateur les
identifie.

m Effectifs des DDI et préfectures :

Le préfigurateur doit connaitre le nombre globahgénts et le nombre d’agents
affectés a des fonctions SIC par DDI et préfectielui-ci sera complété par
I'équivalent ETP, qui permettra d’identifier, le sc&chéant, les problématiques de
temps partagé de certains agents.

La création des SIDSIC suppose également un regroept des compétences, dont il
est nécessaire de connaitre I'état des lieux adteepréfigurateur s’attachera donc a
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renseigner pour chaque agent son programme dehatteent, son corps, sa catégorie
(A, B, C) et les activités SIC qu’il exerce.

Lorsque des services hors DDI et préfecture exenmes fonction support pour I'une
de ces entités, ils doivent faire I'objet du mé&eeueil d'informations.

m Budget des DDI et préfectures :

Le préfigurateur doit connaitre le budget relatitxaSI en 2010 et le budget
prévisionnel pour 2011 par DDI et préfecture. Geehprend notamment :

— Les colts relatifs aux postes de travail (acqomsitiet maintenance PC,
imprimantes, licences bureautiques et hors burgpaed) ;

— Les codts relatifs aux serveurs (acquisition etesiance matériel, licences) ;

— Les codits relatifs a la téléphonie (hors consononatet abonnements) : location
et MCO ;

— Les codlts relatifs au cablage (équipements et srzanice) ;
— Les colts d’étude et de développement informatique
— Les codts relatifs aux activités multimédia

m Equipement matériel et outils Sl au sein des DDI giréfectures :

La connaissance du parc informatique des entitéseroées (DDI et préfecture)
permettra notamment d’évaluer le volume d’actiigdsfére vers le SIDSIC.

Pour chaque site de la préfecture et des DDI,8&gurateur doit connaitre I'ensemble
des ressources mateérielles suivantes :

— Les postes de travail (fixes, portables, imprimanie

— Les serveurs (serveurs, baies, serveurs de stgckage

— Lateléphonie (Autocom, postes téléphoniques fetgsortables) ;
— Le cablage.

Par ailleurs, si des effectifs Sl localisés en PDIlen préfecture exercent des missions
pour des services hors de ce périmeétre, le préfigur doit en avoir connaissance et
identifier précisément ces bénéficiaires. Les desrmélatives a leur parc informatique

devront alors également étre recueillies.

T

Le retour des tableaux de cartographie ayant ¥édila date du 30 avril 2011, cette
étape est aujourd’hui en grande partie réaliséle. germettra aux préfigurateurs de
décliner localement les principes fondateurs duSs{Ddéfinis ci-apres.
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1.3. PRINCIPES D’'ENSEMBLE

Le cadre de cohérence retenu est tres pragmatiqpermet de prendre en compte les
mutualisations déja mises en place dans certaiparggnents. S'agissant du niveau
régional, la mutualisation est optionnelle et diite gérée en fonction du contexte
local. En effet, la création des SIDSIC ne doit pagraduire par la suppression des
démarches de mutualisation déja établies entraicest DR et DD.

La cartographie ci-dessous formalise la position allent et de fournisseur de
I'ensemble des acteurs autour du SIDSIC. Le rbéldad®ISIC est déterminant. II

permet de rendre plus lisibles les offres ministés. Chaque SIDSIC devra intégrer
ces offres et leurs contraintes dans le Sl local. IR suite, la DISIC va pouvoir

conduire les opérations permettant de faire corerecgs offres et d’en établir une
certaine cohérence au niveau départemental. LaCDESMéfini un socle commun

d’activités a tous les départements pour les didotpérimetre REATE départemental
gue sont les préfectures et les DDI.

La Disic définit et fait évoluer le périmétre du socle commun et des
spécificités locales dans le temps
La Disic assure la lisibilité et La Disic accompagne la mise en ' La Disic recense et cadre les
la cohérence des offres place du socle commun sur spécificités locales
de service ministérielles le périmétre REATE
Intégre et gére le '
Fournisseurs catalogue des 5|DS|C.
ﬁfff_ef_d_e ﬁe”jce services Guichet unique interministériel, garant d’'une
inistérielles s . .
qualité de service homogéene
Offre de service w2 L : T T S
el — o9 Activités du socle 1| Activités, liées au périmétre
Régionale — o | f
® 5 commun des SIDSIC : optionnel
Offre de service X :
Départementale 2 (commun aux 100 ! Activite 1 Activité 2
* S départements)
Offre de service IS
Externe E

i
|
Est fournisseur de service / met en place une convention de service

Périmétre REATE dépt ll Périmétre hors REATE dépt aptionnnel

DDCSPP

oorrfoocs

Riile de la DISIC

Par alilleurs, le SIDSIC établira des relations rmitielles avec d’'une part les
fournisseurs qu’ils soient régionaux, départementauexternes, et d’autre part avec
ses clients. En effet, le SIDSIC est garant d’'unalite de service homogene sur
I'ensemble de ses clients du périmetre REATE dépaantal.
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FIGURE 2

Aujourd’hui des chantiers de convergence ont permis une
premiére réponse par direction : les niveaux de service sont
donc differents et non homogeénes sur le département

Besoins ('un agent en DDT & |

Besgoins dun agent en Préfecture : |

Demain, les différents chantiers de convergence et
de rationalisation permettront une offre de service
repondant aux besoins des agents et simplifiant la
lisibilité des offres de service

Besoins ('un agent en DDCS, DDCSPP, DDPP :

Quvrir ma session de travail vwindows

Aocéder & ma messagerie

Partager un fichier avec ma collégue de hursau

Trauver un fichier surun dossier x traité par le service ¥ de la DDT
au deuxigme étage

Aocéoer auk intranets de mon ministére d'origine

Aocéoer auk applications métiers de mon ministére d'origing
Aocéoer auk applications métiers du ministére relevant de mes
nouvelles missions

Erwvoyer un document de taille importante 4 mon préfet

Erwoyer un document de taile importante 4 mon sdministration
centrale

Ervoyer un document de taile importante au coneeil général dans
le cadre de'opération ZZ

Savoir gui appeler ouand mon application meétier ne fonctionne plus
Savoir & qui demander une carte sur les répartitions des logements
TOCIALL POLF poLKoir lintégrer & I'analyse des risgues de
dépeuplement des Tones rurales.

Donner un render-vous & unusager svec un collégue de la
DDCEPP pour organizer un cortrile sur place.

Accéder & ma messagerie en wehmajl

Ayoir la possibilité en cas de besoin de pouwoir bénéficier o'un
accés nomade & un poste de travail

Savoir & qui demander de l'aide pour consolider une macro sous
man tableur

Besoins dun agent en département :

= OUNVHE ma session de travail windows
Accéoer & e Messaerie

*  Partager un fichier svec ma collégue de buresu

= Trouver un fichier surun dossier x raité par le service Y de la
DOT au deuxigme &tage

*  Acceder aue intrangts demon ministére d'origine

*  Acceéder aur applications meétiers de mon ministére d'origine

*  Acceder aux applications meétiers du ministére relevart de mes
nouvelles missions

*  Envoyer un document de taille importante & mon préfet

*  Envoyer un document de taille importante & mon
adminiztration centrale

*  Envoyer un document de taille importante au conseil général
danz le cadre de l'opération Z7

= Savoir qui appeler quand mon application metier ne fonctionne
plus

= Savoir & gui demander une carte sur e répartitions des
logements sociaw: pow pouvair lintégrer & l'analyse des
rizques de dépeuplement des Tones rurales.

*  Donner un render-vous 3 un ussger avec un collégue de la
DOCSPP pour organizer uncortréle sur place.

= Aocéder & ma messagerie en wehmail

= myoir la possibilité en cas de hesaoin de pouvair béréficier d'un
accés nomade & un poste de travail

= Savoir & qui demander de laide pour consolider une macra
sous mon takleur

= J'si un probléme avec mon téléphone

Sl /(e

Ce cadre de cohérence permettra de passer d'uamisagon départementale diffuse
et de services différents d’'une structure dépanate a I'autre, & une organisation
cohérente permettant d’envisager des niveaux deceesupérieurs, de la continuité de
service mais aussi des gains d’efficience autamtieeau départemental qu'au niveau
ministériel.
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Liilizzteurs

Ressources

=

Fourmiss=urs

Paraﬂé;'g.

Modéle d'organisation existant

hModéle d'arganisation cible

DOCSPR DOCSPR
Préfecture ooT ' pocs DOPF Préfecture ooT " onnns noEE
T !
0 i
i |
d i
t t inininie, il F
—  E—
(320K Filotage
o 9 | Damaine Cromaine Lomaine
: fonctionnel 1| fonctionnel 2| fonctionnel 2
\
5 Frestataires Acteurs Acteurs Frestataires
& gionais: externes régionaus départementaux externes

0- Des tailles d'équipes souscritiques lides 3 'Aclatemant das
ressaurces 51 dans chaque arganisation (préfectura/fl)

Des standards / outils issus des ministéres d'arigine des
agents et donc differents entre les arganisations

(préte cturefD D) et au sein méme des organisations (e
DDCS)

Un pilotage ne favorizant paz la conwergence des pratiques
et des standarnds

Regraupement des reszaurces pemettant une meilleurs
disponibilité de senice

Une amanisation 51 plus large pemettant une augmerntation des
compétences par domaine fondionnel

9 Un pilotage centralisé permettant de coardanner efficacement
les intenentions

Un intedocuteur unique pour les ministéres permettant une
intégration et une conwergence des offres ministénelles

@0

Ce modele d'organisation cible permettra aussi rdagtualisations d’infrastructures
ameliorées des la mise en place du réseau intestérii@l unique, une harmonisation
des pratiques des agents SIC et des services sumifié@r I'ensemble des agents
DDl/préfecture.

Le guide fait état d’'un ensemble de bonnes prasique devra étre mis en place par le
futur chef de service.
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2. Description des principes fondateurs
du SIDSIC

2.1. OFFRE DE SERVICE PORTEE PAR LE SIDSIC

La création des SIDSIC dans le cadre de la RéEATENedivée par un besoin
d’harmoniser les activités et leur mode de foncte@nent tout en prenant en compte
les spécificités locales en termes d’activité streutualisations déja mises en place
(par exemple dans les départements avec chefdieagion).

Un socle commun a été déterminé en fonction desaiates ministérielles. |l établit
une liste d’activités qui seront transverses a ttes départements. La DISIC
s’attachera a définir et & accompagner les SID8ICensemble des missions définies
dans ce cadre. De ce socle découlera I'analyséntendionnement et des moyens qui
seront mis en ceuvre localement.

Le périmetre a minima des utilisateurs de SIDSI@aepe la préfecture et les DDI.
En fonction des mutualisations déja en place, lirpo étre élargi dans certains
départements.

Précisons que les différents niveaux d’intervensiont les suivants :

— N1 : prise en charge de toutes les demandes, prafidignostic et résolution
rapide du probleme ou affectation de la demandetachnicien N2 ;

— N2 : diagnostic approfondi par des spécialistes pesblemes concernes ;
résolution du probleme ou affectation de la demandeiveau 3 ;

— N3 : résolution du probléme par des experts (EgUWOE, fournisseurs, éditeurs
de logiciels, etc.).

2.1.1. Périmetre d’activités

Ce périmétre d’activité se décompose entre :
m Un périmetre (ensemble d’'offres de service) obtiggat appelé socle commun.
m Un périmetre optionnel qui liste deux types d’atéiv

— Activités obligatoires mais seulement pour une ipades utilisateurs du
SIDSIC ;
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— Activités optionnelles car non présentes sur 'emde du territoire dans les
SIDSIC.

FIGURE 4 : DESCRIPTION DU SOCLE COMMUN D’ACTIVITES

@8 Role de la DISIC

m Contraintes
ministérielles

Définition et accompagnement

Périmetre SIDSIC

ministérielles

|

! . N . 1

m Contraintes ! Périmeétre obligatoire Périmétre optionnel !

s e 1

ministérielles . . .

! Spécificités !

C‘.)n.tra,imes ! locales !

ministérielles : Socle commun des SIDSIC !

| I

. I Spécificités I
ntraint |

Contraintes —— locales |

: :

! 1

Lisibilité et cohérence Visibilité et cadrage

L'ensemble des activités du socle commun a voca#ioétre réalisé par chaque
SIDSIC afin de garantir un fonctionnement efficages Sl. Ce socle commun
d’activités se divise en une partie opérationnetlene partie non opérationnelle.

Cing domaines fonctionnels a dominante opératidarmelt eté identifiés :

m Le domaine informatique de proximité / support auxutilisateurs a en charge
la gestion de bout en bout des moyens informatiquaisposition des utilisateurs
finaux « du poste de travail jusqu’a la prise résea

m Le domaine infrastructure partageé / systemes et réauxa en charge la gestion
de I'ensemble des outils non accessibles a I'atiisr final et qui contribuent au
bon fonctionnement des systémes d’information Iacau

m Le domaine applications métier et ingénierie du Sk en charge les taches
laissées au niveau local sur les applications m@#gonales ;

m Le domaine fonctions transverses en charge I'ensemble des activités ayant un
impact sur plusieurs des p6les mentionnés ci-dessus

m Le domaine fonctions particulieresa en charge la gestion des offres de service
départementales SIC.

Deux domaines non opérationnels ont été identifiés
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m Le domaine pilotage du SI localest directement réalisé par le responsable du
SIDSIC ;

m Le domaine gestioma en charge le support interne des activités tiparelles.

Par ailleurs, un certain nombre d’activités ne saujourd’hui réalisées que dans un
nombre restreint de départements. Elles constituant périmétre optionnel » qui
continuera a étre assuré par le SIDSIC si le beseimaintient mais n'ont pas
vocation a étre déployées sur I'ensemble du taeit€Ce périmetre intégre également
des activités liées a un seul client du SIDSIC w@ntérattaché a un autre service (cas
particulier des standards téléphoniques ou du stés radiocommunications en
préfecture).

Les activités qui composent ce périmetre sont éislement de trois natures :

m Les fonctions particulieres : standard (accueiépghBbnique en préfecture) et
radiocommunications / continuité de la liaison genmementale en préfecture ;

m Les spécificités liées au développement et a latmaance d’applications locales
répondant a des besoins non couverts par les applis nationales ;

m Les spécificités liees a des activités historiquetntgitées par les agents Sl et ne
nécessitant plus forcément aujourd’hui de compéepécifiques (ex : édition
des sites intranet)

FIGURE 5

commun d'activités

= Définftion, déploiement etmainten ance du parc maténel (postes
Infor ratique de travail, imprimantes,...) et logiciel (outils bure autiques, ...
de prosd mité £ " [Eveloppement des usages cbonne utlisation des outils mis &
Support awx dizposition)
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[dElégables

..._:_
opérationrell
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I Applications | Gestion des droits £ authentiication c ;‘15::%9'“:“* d:t_P mNm"i .
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g:l geEmEie du Sl . aocictanceinfomatique de niveau 2 (applications nationales) il estion des stocks (m atériel etfou fournitures

infomatiques) et de l'inve rtaie

= Structuration du 51 et catalogue des données (v géographique) . Gesfion des commandes et suivi des contrats etmarchés

==

Autivité

£ = Mise enceuvre dela poliique de séouité des systémes «  Communication
1;: . d'infomation
jj Fonctions - Partidpation i la gestion de cises et d'événemants particulisrs
transwverses )
= Elabormation des plans de secours
= Efudes, prospedive et veille technologique
Fonctions = Gestion des offres de senice déparementales SIC(SIRS)

particuli énes
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Les différents domaines fonctionnels sont détadlesprés avec pour chacun d’eux :
m La liste des activités qui le composent ;

m Les bonnes pratiques a mettre en ceuvre ;

m Les indicateurs a mettre en place.

Dans le cadre des bonnes pratiques, certainesrglée contraintes ministérielles et
sont donc obligatoires: elles sont identifieces pan sigle M rouge

(M )2

2.1.1.1. Socle commun — activités opérationnelles

Les activités opérationnelles sont délégablessEkieuvent étre opérées par un acteur
externe au SIDSIC. Dans ce cadre, elles doiven¢ féfobjet d’'une convention qui
définit exactement I'activité et les moyens mis auivre pour la réaliser avec les
mémes engagements de service pour I'ensemble iisatatirs des services SIDSIC.
Une activité opérationnelle ou un ensemble d’'as/ipeuvent donc étre délégueés
pour une partie des utilisateurs.

2.1.1.1.1. Informatique de proximité — support aux  utilisateurs

m Définition, déploiement et maintenance du parc matéel et logiciel

— Définition des configurations matérielles et loglt@s standards ;

— Installation, configuration et déploiement des matg informatiques (postes
de travail, imprimantes, terminaux téléphoniqués) e

— Installation des applicatifs sur les postes de aditafoutils bureautiques,
antivirus, applications métier locales, etc.) ;

— Maintenance curative et préventive du parc mateéti@giciel (par exemple :
mise a jour des antivirus).

m Développement des usages

— Aide et incitation permanente a la bonne utiligatides outils mis a
disposition.

m Accompagnement du changement
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— Facilitation de I'acceptation des changements tsdear la mise en ceuvre de
nouveaux projets et dispositifs.

m Assistance informatique de niveaux 1 et 2 (matérigt logiciel)

— Assistance technique de niveau 1 :

o Réception et gestion assurée par un point de dontaicue des
demandes  d'intervention de toute nature (informatiq
radiocommunication, téléphonie) ;

o Diagnostic de premier niveau et résolution diredte probléme, ou
affectation de la demande a un technicien assistdaniveau 2.

— Assistance technique niveau 2 :

o Diagnostic approfondi et résolution des problémés &ux postes de
travail, imprimantes et logiciels (hors applicasonlocales et
applications métiers nationales) ;

o Sollicitation et gestion de l'assistance externaigeau 3 (CAS, GUS,
SZSIC, PNE, etc.) ;

o Capitalisation des connaissances et des réponpestégs (rédaction et
actualisation des fiches de procédures, base deassance, mise en
ligne d'aide, etc.).

Bonnes pratiques relatives a lI'informatique de proxité

a. Configuration standard

Afin d’améliorer l'efficience de la maintenance @i support des postes de
travail tout au long de leur cycle de vie, il estammandé de définir un nombre
restreint de configurations standards répondarierisémble des besoins des
utilisateurs. Dans cette optique il est recommadtitablir un tableau des

différents socles techniques utilisés (versionssystéme d’exploitation et des
principaux logiciels utilisés).

b. Assistance aux utilisateurs — organisation

L’organisation de I'assistance est divisée en tnoisaux.

Un premier niveau (N1) est accessible a travers un outil de gestion des
demandes. L'objectif de ce premier niveau est deudre les cas « simples » et
de réaliser un diagnostic des cas plus complexemgi@nt de solliciter
I'expertise adaptée pour traiter la demande.

PM/SGG/DISIC 17

wJisic




i GUIDE PRATIQUE Lo
DU SIDSIC @d'f'C

des systémes
d'information et
de communication

En cas de non résolution par le niveau 1seoond niveauN2) d'assistance
est sollicité, assuré par des ressources speeisiEs domaine technique.

Enfin, en cas de non résolution par le niveau 2raisieme niveau (N3)peut
parfois étre assuré par les experts ministériele®ftournisseurs / prestataires.

Pour une bonne fluidité du traitement des demadtessistance, les interfaces
entre les différents niveaux doivent étre bienrdéf. Ceci est d’autant plus
nécessaire pour les interfaces entre les niveaarigs et externes au SIDSIC.
Notons par ailleurs que ces trois niveaux d’asstgane correspondent pas
forcément a des agents différents. En effet, an des SIDSIC les agents
assurant l'assistance de niveau N1 peuvent égateav&ir un domaine de

spécialisation et en assurer I'assistance de ni2ggar exemple : informatique
de proximité).

c. Assistance aux utilisateurs — ressources humaines

Il est recommandé de veiller a la bonne rotatioa éiguipes « support » aux
différents niveaux N1 et N2 afin que ces agentsgamiit interagir avec tous les
utilisateurs et sur tous types de requétes ce qumet d’actualiser en
permanence leurs connaissances.

d. Assistance aux utilisateurs — canal d’acces

Chaque demande d’assistance ou signalement d’imcielea I'objet d’'une saisie
sur un outil centralisé. Cet outil permettra levset la tracabilité des demandes
au sein de I'équipe SIDSIC. Il permettra aussi abét un suivi d’activité
mensuel. Cet outil doit assurer le lien utilisateyroste — application — support.

Dans un souci de réactivité et de proximité, leksateurs doivent néanmoins
pouvoir solliciter en direct le niveau N1 par desieg plus classiques
(téléphonie, demande orale, ...) pour des problenmgents ou bloquants. C'est
alors I'agent SIC qui créera le ticket sur I'owtiintralisé d’assistance.

e. Assistance aux utilisateurs — amélioration continue

Conformément a la démarche ITIL, une revue périoglides incidents et des
problémes traités doit étre effectuée afin d’idésttiles incidents récurrents et
de traiter prioritairement les causes racines.

Une enquéte de satisfaction sous forme de QCM smahsée de maniere
réguliere aupres des utilisateurs afin de vérlédyon fonctionnement du service
d’'assistance.

Des fiches « reflexe » devront étre réalisées podifier la marche a suivre
pour répondre aux demandes les plus fréquentestitisateurs. Cela permettra
au premier niveau d’assistance d’apporter des sgsomlus rapides et plus
pertinentes.
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FIGURE 6 : BONNES PRATIQUES RELATIVES A L'INFORMATIQUE DE PROXIMITE

Local

Schéma d'organisation des niveaux d’assistance National
Utilisateur Utilisateur Utilisateur DDI
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Indicateurs recommandés

Afin de mesurer le niveau de service assuré pgrdée, de suivre son évolution et
d’identifier les éventuelles actions correctricesi@ner, il est nécessaire de suivre un
panel d’indicateurs de deux natures :

Indicateurs d’utilisation des ressources

Indicateur Définition

Nombre de postes de travalil par Ratio du nombre de postes de travail (fixes et

agent portables) / Nombre d'agent (personnes
physiques)

Nombre de terminaux Ratio du nombre de terminaux téléphoniques /

téléphoniques par agent Nombre d’agent (pas ETP)

Part de postes de travail de moinsdNombre de postes de travail (fixes et portables)
de 5 ans en fonctionnement de moins de 5 ans / Nombre
total de poste de travail en fonctionnement
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Indicateurs de niveau de service
Indicateur Définition

Taux de demandes d'assistanbmbre de demandes cloturées au N1 / Nombre
résolues en N1 total de demandes

Délai moyen de traitement deBeélai moyen en heure entre I'émission de la
demandes d'assistance demande par [l'utilisateur et la cloture de| la
demande par le SIDSIC

Délai moyen de prise en chargPélai moyen en heure entre I'émission de la
des demandes d'assistance demande par l'utilisateur et la premiére prise en
charge de la demande par un agent SIDSIC

2.1.1.1.2. Infrastructure partagée / systemes et ré seaux

Ces activités different en fonction du type de sary, on distingue :

— Les serveurs « locaux » : 'ensemble de la platexéoest acquise, installée et
maintenue par I'équipe SIDSIC ;

— Les serveurs «locaux » sur une définition natienatertains ministéres
fournissent soit un support d’achat soit une «ttmbke ou « master »
d’installation du type de serveur. Dans ce cadeeministére apporte le
support de niveau 3.

— Les serveurs « nationaux » : la plate-forme esgdivet maintenue par le
ministere compétent, I'équipe SIDSIC doit en géhgeallement assurer une
exploitation dite de proximité (sauvegarde, restton, etc.).

m Administration des systemes

— Installation et configuration des serveurs ;
— Administration et supervision des serveurs ;
— Maintenance et évolution des serveurs ;

— Gestion des sauvegardes et restaurations.

m  Administration des réseaux

— Gestion du cablage (définition et supervision desvaux, connexion
physique entre les machines, etc.) ;

— Gestion des équipements réseaux (routeurs, congatgal/LAN, etc.) ;
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— Gestion des équipements téléphoniques (autocomemuta€léphones fixes
et portables, etc.) ;

— Gestion des comptes utilisateurs (droits d’accesrageaux et ressources,
etc.).

m Assistance informatique de niveau 2 (systemes etsgaux)

— Assistance de niveau 2 sur les problématiques deersgs, de bases de
données et de réseaux (apres réalisation d’un pretfi@gnostic) :

o Diagnostic approfondi et résolution des problemes ;

o Sollicitation et gestion de I'assistance externandeau 3 (CAS, GUS,
SZSIC, PNE, etc.) ;

o Capitalisation des connaissances et des réponpesgégs (rédaction et
actualisation des fiches de procédures, base deassance, mise en
ligne d’aide, etc.).

Bonnes pratiques liées aux infrastructures partagée

f. Mutualisation / centralisation

La mise en place du SIDSIC devra s’accompagnerednnmutualisation des
équipements (ex : systemes, applications, etaetonséquent des ressources
humaines qui les administrent. Cette mutualisagioarra étre amorcée des la
creation du SIDSIC et devra étre renforcé suita anise en place du réseau
interministériel.

Une supervision centralisée des systémes et degussr permettra une
meilleure réactivité a moindre co(t.

g. Formalisation des pratiques

La formalisation et la mise a jour réguliere duéréhtiel des procédures
relatives au systéme d’information permettront umeilleure efficacité des
opérations et de la transmission des compétenqestatiperont au maintien de
la continuité de service. Par ailleurs, le réféetrde procédures est une piece
obligatoire liée aussi a une exigence ministéri¢dar exemple, la certification
ISO 17020 des services d’inspection en sécuritdegitaire et sanitaire (au
niveau de la DDPP) est conditionnée pour partie |paréalisation de ce
document, son maintien a jour et sa validation.

Il est également recommandé d’établir une cartdueaplétaillée du réseau,
enrichie d’une description des équipements.
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Indicateurs recommandés

Afin de mesurer le niveau de service assuré pgréée, de suivre son évolution et
d’identifier les éventuelles actions correctricesi@ner, il est nécessaire de suivre les
indicateurs suivants :

Indicateur Définition

Taux de disponibilité des | 100% moins [Total des temps d'indisponibilité (hors

serveurs locaux indisponibilité programmeée) / Temps théorique de
disponibilité]

Taux de disponibilité des | 100% moins [Total des temps d'indisponibilité (hors

réseaux indisponibilité programmeée) / Temps théorique de
disponibilité]

Volumes de stockage Nombre de To de stockage utilisé

utilisés

Volumes de stockage Nombre de To de stockage disponible (utilisé + non

disponibles utilisé) - total a date

2.1.1.1.3. Applications métier nationales et ingéni  erie du Sl

m Déploiement local des applications et infrastructues nationales

— Accompagnement du déploiement des applications omags (y.c.
accompagnement du changement).

m Gestion des droits / authentification

— Gestion de l'annuaire des droits d'acces aux agplits métiers nationales,
lorsque ceux-ci ne sont pas directement geérés parcarrespondant
fonctionnel métier deésigné parmi les utilisateurgreats des dites
applications. Chaque ministere a des exigencesecoat I'authentification
permettant I'acces aux applications nationales :

o I'GC pour le MAAPRAT
o les habilitations Cerbere pour le MEDDTL
o les habilitations AD pour la CCRF

o les habilitations AD pour le MTES
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m Gestion du catalogue des applications nationales

— Gestion centralisée des points de contact du sugpates documentations
(fonctionnelles et technique) de l'ensemble desliGgimns nationales
utilisées par les agents.

m Assistance informatique de niveau 2 (applicationsationales)

— Diagnostic approfondi et résolution des problemiés kux applications
métiers nationales pour lesquelles la MOA ou MQ@iEamale a demandé le
support en local;

— Sollicitation et gestion de l'assistance externaideau 3 ;

— Capitalisation des connaissances et des répongewtégs (rédaction et
actualisation des fiches de procédures, base deasmance, mise en ligne
d'aide, etc.)

m Gestion et Administration des référentiels de donres (y.c. géographigues)

— Communication sur la disponibilité des informations

— Coordination du partage et assurance de la cohgrées données métiers
dans toutes leurs composantes.

Bonnes pratiques relatives aux applications métigtionales

Le bon fonctionnement de ce pbéle s’appuiera notamirear la formalisation et la
mise a jour réguliere du référentiel des appliceiatilisées, contenant notamment :

— Les canaux de contact de I'assistance ministérielle
— Le niveau de service proposeé (disponibilité, corapéss) ;
— Le planning d’activités sur ces applications aursale I'année.

2.1.1.1.4. Fonctions transverses

m Mise en ceuvre opérationnelle de la politique de sdrté des systemes
d'informations
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— Mise en ceuvre opérationnelle des directives inta@stérielles en matiere de
sécurité des systemes d'information (PSSI, etcljagon avec le RSSI. La
PSSI DDI/Pref figure dans les documents de référelecce guide.

m Participation a la gestion de crises et d'évenemenparticuliers
— Fourniture de moyens de communication (activatiaam dCOD, mise en
place d'un centre de traitement des appels, etc.) ;

m Elaboration des plans de secours

— Définition, mise en ceuvre et test des procéduraelsebsitifs de secours et
notamment rédaction des plans de continuité ouiseept'activité (PCA,
PRA).

m Etudes, prospective et veille technologique

— Suivi des avancées technigues du marché et desténas de rattachement.

Bonnes pratiques relatives aux fonctions transvesse

a. Il sera réalisé au moins une fois par an des &&is exercices permettant de
s’assurer que les plans de secours fonctionnestefercices doivent permettre
aussi de vérifier la bonne connaissance par I'ebbele I'équipe des roles et
responsabilités de chacun face a un événememjueiti

b. Formalisation de I'ensemble des procédures conoburda continuité et a la
qualité du service (référentiel de procédures).

2.1.1.1.5. Fonctions particulieres

m Relais des offres de service départementales SICrpes par des structures
REATE départementales

— Intégration des offres de service dans le catalaipse services offerts au
niveau départemental ;

— Gestion du niveau de service fourni aux DDI et prifecture.
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— En qualité de guichet unique SIC, le SIDSIC intdgeeoffres de service SIC
qui peuvent étre portées par I'une ou l'autre dé3i/Préfecture. A titre
d’illustration, les activités SIG rentrent danstgee d’offres.

o Le MAAPRAT et le MEDDTL portent une offre de seregicommune
interministérielle sur les SIG. La compétence SI& @ntégrée
aujourd’hui aux compétences métier des ministere®BT. Il s’agit
d’'une compétence rare mais fortement liée au Sleméemandant
I'utilisation d’outils spécialisés.

o Le MAAPRAT et le MEDDTL formalisent le cadre typé&ude offre de
service départementale.

Les DDT de chaque département déclineront cette dff service a minima aupres
des autres structures départementales du périnrR&ATE départemental. Le
SIDSIC a en charge de veiller a ce que cette oéponde de maniere uniforme
aux besoins des usagers. Ainsi, les cellules Sl@eles continueront a
fonctionner comme actuellement mais avec un liemuaavec le reste du Sl pour
garantir la cohérence du Sl global et avec de remwwalemandeurs issus de la
préfecture et des autres DDI.

Dans certain département, d’autres acteurs comsngirections régionales portent
ce service. Dans ce cas, c’est bien celles-ci guiicuent a offrir ce service et une
convention de service sur cette mission doit &rmalisée.

D’autres offres de service non portées par le SID@ktuellement peuvent
également rentrer dans ce cadre en applicationodestations ministérielles et
inter ministérielles.

Bonnes pratiques relatives aux fonctions particukss

Organisation d’'un bilan annuel ayant pour but lgigiu service et la définition d’axes
d’amélioration.

2.1.1.2. Socle commun — activités non opérationnell  es

Les activitées non opérationnelles détaillées csdas ne sont pas délégables et
doivent étre assurées par les SIDSIC.

2.1.1.2.1. Pilotage du Sl local
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m Définition de la stratégie du systeme d'informationlocal en application des
orientations ministérielles et inter ministérielles

— Déclinaison de la stratégie des DDI et de la ptéfec en besoins
informatiques ;

— Elaboration d'un plan d'évolution du systéme diimiation (applications,
technologies, etc.) et de l'organisation de la tioncinformatique (mise en
ceuvre d'une gouvernance adaptée, etc.) ;

— Définition d’'une politique départementale cohéreetehomogene sur le
renouvellement des postes (Age moyen cible du ,ppsi@ortion cible de
postes achetés il y a moins de 5 ans, etc.) ;

— Définition d’'une politique départementale relatigex impressions. Cette
politique veillera a favoriser les impressions oeegrso et l'utilisation
d’'imprimantes de types copieur au détriment degiimgmntes de bureau.

m Conseil et expertise aupres des décideurs locaux

— Activité de conseil aupres des décideurs locaux pes aider a formuler
leurs besoins et leur proposer des solutions adspté

m Pilotage du portefeuille de projets

— Suivi de I'avancement des projets locaux du stadédde a la réalisation ;
— Définition / mise a jour du calendrier de mise envee ;

— Mise en place d'un planning d’allocation des resses par projets et
domaines prioritaires.

m Gestion des compétences internes au Sl

— ldentification des compétences indispensables actitmnement et a
I'atteinte des objectifs du service (a court, mogéfong terme) ;

— Participation aux actions (formation, recrutemed#éfinition des objectifs,
etc.) garantissant la meilleure adéquation possblkee les besoins et les
ressources.

m Pilotage de l'activité

— Définition et planification des actions, répartitide la charge de travail et
contrble régulier des opérations.
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m Pilotage de la démarche "méthode et qualité”

— Définition et supervision d'une démarche locale tgpe «Méthodes et
Qualité » (la mise en ceuvre étant une activit¢ dmaine fonctionnel
"Gestion").

m Gestion de la continuité de service

— Définition du niveau de service a apporter en fiamctdes engagements
définis dans les conventions de service ;

— Vérification que les moyens mis en ceuvre permetbeéenn d’atteindre ce
niveau de service.

m Ingénierie de formation
— Participation a I'élaboration du plan local de fation informatique avec les
bureaux de formation locaux.

m Gestion des conventions et délégations

— Formalisation et mise en place des convention®dacs ;
— Préparation des revues périodiques de performance.

Bonnes pratiques relatives au pilotage du Sl local

a. Il est recommandé de formaliser la politique en i@nat d'impressions, la
politique de communication et celle de renouvelleinges postes (liste non
exhaustive). Ces documents cadres devront étr@egadin Comité de Pilotage.

b. Un tableau de bord des mises a jour du référedégbrocédures sera tenu. |l
permettra d’évaluer le niveau de réalisation dtdguence de mise a jour de ce
référentiel.

2.1.1.2.2. Gestion

m Gestion administrative et financiere

— Gestion administrative et financiére des budgédsiés ;
— Planification et contrdle de la bonne utilisatie@saessources ;
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m Management de proximité des ressources humaines

— Validation et gestion des congés ;
— Entretiens ;
— Autres.

m Contréle de gestion (y.c. reporting)

— Reporting : production des indicateurs de fonctemant et de niveau de
service a destination notamment des clients exdedans le cadre de la
convention de service

— Production des tableaux de bord internes (gestiberrie du service) et
externes (communication, aupres des décideurdesniveau d'atteinte des
objectifs fixés) ;

— Rédaction et suivi des conventions de service d@ecstructures clientes
(DDI et préfecture) et avec les structures partesai(notamment les
éventuels délégataires)

m Gestion des stocks et de I'inventaire

— Gestion proactive des stocks (ex : bandes de sartdeg cartouches
d'imprimante, etc.) en anticipant les besoins decfionnement des

structures ;
— Gestion administrative de l'inventaire (inscriptisamise au domaine, etc.).

m Gestion des commandes et suivi des contrats et mhés

— Suivi et exécution des commandes et contrats (ewamice logicielle,
garantie, etc.).

m  Communication
La communication du SIDSIC doit s’inscrire dans éadre d'un plan de
communication approuvé en comité de pilotage ddscaux.

— Communication réguliere, transparente et structawteur d’échéances clefs,
sur les nouveaux projets et les changements ers,caudestination des

utilisateurs ;

— Communication aupres du personnel sur les changsnmgarnes au SIDSIC
et sur les nouvelles orientations Sl.
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— Communication sur les évenements de productiorafmotent incidents) tant
vers les utilisateurs que vers les structures sujglgoniveau supérieur.

Bonnes pratiques en matiere de gestion

a. Mise en place d'un tableau de suivi des dépenses ;
b. Mise en place d’'un tableau de suivi des ressources.

Indicateurs recommandeés

Indicateur Valeur cible

Nombre de mises a jour du tableau d'indicatelrsux fois par an minimum
par an

Nombre de revues de performance par an avecles fois par an au minimum
utilisateurs (DDI/Préfecture)

2.1.1.3. Périmetre optionnel — activités lieces a de s spécificités
locales

Ce périmetre concerne les activités réalisées :
— Soit dans un nombre restreint de départements

— Soit pour un nombre réduit d'usagers (service naimdgene pour
I'ensemble des usagers DDI/Pref du département)

Ces activités sont non exhaustives et peuvent raetétre intégrées dans le socle
commun par la DISIC.

2.1.1.3.1. Fonctions particulieres

m Standard — accueil téléphonique en préfecture

— Les standards téléphoniques sont une spécifictaldo Cette activité est
laissée au libre arbitre des préfets pour étregrd ou non dans le cadre du
périmetre d’activité des SIDSIC.

PM/SGG/DISIC 29

wJisic




GUIDE PRATIQUE Lo
o e gasic

interministérielle
des systémes
d'information et
de communication

— Un préfet peut choisir localement d'offrir ce see/ipour I'ensemble des
DDI/Préfecture. Dans ce cas, il ne s’agit plus @wctivité locale, mais
d'une offre de service de la préfecture pour I'eniske DDI/Préfecture. Il
peut alors décider de laisser cette activité darstimetre du SIDSIC et le
SIDSIC lintegre et gere la délégation de servicmurpl'ensemble des
DDI/Préfecture. Le positionnement est alors simelaa celle des offres
portées par une structure REATE départementale.

m Radiocommunications

— Centralisation des besoins de maintenance sueresriaux du département ;
— Gestion des conférences ACROPOL ;
— Intervention sur infrastructures radio locales.

Il s’agit d’une exigence ministérielle du MIOMCTEnN effet, chaque préfecture a

I'obligation d’assurer la continuité des liaisormigernementales.
Bonnes pratiques en matiere de fonctions particuéie

La réalisation d'un suivi du temps passé sur chaaptevité optionnelle et par
bénéficiaire, de fagcon a pouvoir faire un renducemité de pilotage doit étre
systématique.

2.1.1.3.2. Applications locales

m Etude et développement local

— Réalisation d’études pour la mise en place d’apptas locales ;
— Développement.

Le périmetre des applications nationales dites nistdrielles » ne couvre pas
'ensemble du périmetre des besoins locaux en egifhn. Ainsi, suivant les
départements, I'accent a été mis sur des compé&eancaléveloppement afin de
réepondre a la demande. Cependant, cette pratigiileétie réservée pour les
besoins ponctuels et doit étre suivi par le SIDHG.effet, des développements
dits « pirates » effectués par les agents ont sduvés en péril les données du
service concerné quand la personne a muté. Il restffet tres difficile, voire
impossible, de reprendre un développement non eadeé dehors du contexte Sl
local.
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Ainsi, le développement local étant lié a des cdemees rares, aux besoins
locaux, cette activité ne fait pas partie du seolemun

Chaqgue besoin non couvert par une application matodoit faire I'objet d'une
déclaration de besoin auprés du ministere con@areé copie a la DISIC.

m Intégration et maintenance d'applications locales

— Prise en compte de la maintenance préventive aticerde I'application

— Installation et configuration de l'application sles postes des agents
utilisateurs.

m Administration des bases de données locales

— Installation et configuration des bases de donf@éfnition des espaces de
stockage, etc.) ;

— Administration des bases de données (optimisadiooiution, etc.) ;

— Maintien de la disponibilité, de la cohérence etlalsécurité des bases de
données ;

— Définition et implémentation des acces aux donr(esfils de connexion,
privileges, etc.) ;

— Gestion du droit des données locales.

Bonnes pratiques relatives au développement local
a. Mettre en place un cadre de développement loaahdsird, charte, méthode de
développement)
b. Les bases de données seront centralisées et ggnées au développement.

c. La réalisation d’'un suivi du temps passé de facq@owvoir faire un rendu en
comité de pilotage doit étre systématique

2.1.1.3.3. Autres

Liste non exhaustive :
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m Gestion des sites intranet/internet

La gestion des sites intranet/internet est encare activité SIC pour certains

déepartements. Cette activité est aujourd’hui padsés le domaine métier car elle ne
nécessite plus de compétences spécifiques trowdates les services SIC. En effet,
cette gestion doit étre aujourd’hui rapprochée deggents responsables de la
communication dans les services. Elle nécessita ttemation liee a leur mission sur

leur application métier.

Ainsi, cette activité n'a pas été considérée corfarsant partie du socle commun.

m Travaux de cablage

Certains départements réalisent encore leur prcgdslage. Cette compétence est une
compétence rare et peu utilisée. Dans la plupartcds, le cablage est aux normes et
les cables nécessaires existent en standard swarthe.

Ainsi, cette activité n'a pas été considéerée corfaisant partie du socle commun.

Bonnes pratiques (autres)

Pour toutes les activités autres, il est nécessaingaliser un suivi du temps passé de
facon a pouvoir faire un rendu en comité de piletagais aussi afin de vérifier
régulierement la bonne adéquation besoin/colt thiceeen local

2.1.2. Périmetre des acteurs servis

2.1.2.1. Socle commun

Les SIDSIC prendront en charge a minima les préfestet les DDI.

2.1.2.2. Peérimetre optionnel

En paralléle, la volonté de prendre en compte gsue locaux a motive la définition
de périmétres optionnels. Ainsi, le périmétre dasws bénéficiaires des services du
SIDSIC peut varier dans le cas des départemenidesuschémas de mutualisation
existent déja. Cela regroupe notamment les casusisiv

m Mutualisation avec les directions régionales (DREAMRAAF, DIRECCTE
et/ou DRJSCS) dans les départements avec cheafdieg@gion
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m Mutualisation avec les unités territoriales degdtions régionales dans les autres
départements.

Cependant, quel que soit le périmetre des acteuvsssles types d’activités relevant
du socle commun et celles relevant du périmetrioopel sont les mémes.

Il est & noter que certains cas de mutualisatianedo faire I'objet d’'une validation
nationale. C’est le cas pour les mutualisationscales DIRECCTE et les UT
DIRECCTE.

2.2. ORGANISATION ET GOUVERNANCE

2.2.1. Principes d'organisation interne du SIDSIC

L'organisation cible du SIDSIC doit respecter unrt@i@ nombre de principes
directeurs :

m Les équipes SIDSIC doivent étre organisées et asraa pdles répondant a une
logiqgue de domaines fonctionnels et non selon umérsa géographique (le
SIDSIC n’est pas une juxtaposition des equipesaxiss de la préfecture et des
DDI) ;

m Le SIDSIC doit permettre si possible, le regroupeintes agents informatiques
au sein d’'un méme site. L'organisation de ce rggement doit tenir compte des
projets immobiliers en cours. Ces regroupementpaeront étre acheves que
lorsque le réseau unique sera implémenté.

m L’organisation du SIDSIC doit permettre d’assurensemble des activités du
socle commun décrites pour le périmetre obligatréfectures et DDI).

Cependant, la déclinaison de ces principes en mnganme de service est laissée a la
discrétion de chaque département. La DISIC évaller@rganisations proposées par
les préfigurateurs sur la base des principes élsariadessus.

2.2.2. Gouvernance et comitologie

Le responsable SIDSIC a vocation a participer aagmites de direction de la
préfecture et des DDI, quelle que soit la formeeke comités.

Sur le plan purement Sl, quatre instances de goawee sont nécessaires pour assurer
le fonctionnement optimal de I'organisation et néghee aux attentes de I'ensemble des
acteurs (DDI, préfecture, ministeres de rattachémen
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Gouvernance nationale :

m Le Comité interministériel SIC (CTSIC) du périmeRR&ATE est composé des
DSI des différents ministéres en question et del&C. Ce comité se réunira sur
le sujet SIDSIC a un rythme mensuel afin de défadrorientations stratégiques
en matiere de SIC départementaux et le suivi dquiité du service et de
I'efficience.

Gouvernance départementale :

m Le Comité de pilotage des Sl locaux rassembler&Gede la préfecture, les
directeurs départementaux interministériels, lepoasable de SIDSIC. Il se
réunira tous les six mois pour définir la feuille ute SIC au niveau local sur la
base des besoins des différents acteurs locaugsebrientations stratégiques du
CTSIC. Il validera les différentes orientations pweées par le SIDISC sur le Sl
local. Ce comité pourra se réunir en session exoeplle sur demande de I'un
de ses membres pour statuer sur tel ou tel supegehce ou arbitrer en cas de
conflit.

m Le Comité opérationnel des Sl locaux réunira tesshois le SG de préfecture, le
responsable SIDSIC afin d’assurer le suivi opénaigd de la feuille de route et
d’identifier des solutions aux points de blocagawt difficultés rencontrées. Le
chef de service pourra étre accompagné par unusiepks responsables de pbles
Si nécessaire.

Gouvernance interne au SIDSIC :

m Enfin le responsable SIDSIC et les responsablepbties SIDSIC se réuniront
plus régulierement (a minima toutes les semaines)r passurer le bon
fonctionnement du service.

FIGURE 7 : LES DIFFERENTS NIVEAUX DE GOUVERNANCE
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CTSIC - volet REATE

Objectifs

Composition

Fréquence

= Définit la stratégie
' Pilote les grands projets

v Assure le suivi (efficience et qualité)

DSl ministéres, DISIC

Tous les mois

[EUOIEU NE3AIY

Comité de pilotage
des Sllocaux

o

Comité operationnel
des Sllocaux

0

Responsable S|
local

* [éfinit Ia feuile de route au
nivead local

' Réalise k3 supervision des
semvices délivrés et des colts
associés

v Assure le suivi opérationnel de la
fedille de route
v |dentifie des solutions

* Assure le bon fanctionnement du
SEMCE

SG préfecture, directeurs des
DD, chef de service SIDSIC

S préfecture, responsable
sIDsIC

Responsahle SIDSIC,
responsables de pale SIDSIC

Tous les A mois

Tous las mais

[exIus Rdap neaniy

Toutes les
SEMAines

Les 4 instances de gouvernance identifiées ont pbjectif de piloter les sept

processus clefs pour le bon fonctionnement du SIDSI

FIGURE 8 : LES SEPT PROCESSUS CLEFS DE GOUVERNANCE

Utilisateurs

Préfecture et
sous-
préfectures

DDT

DDCS

DDPP

DR?

1 Si un processus de mutualisation est déja présent entre DD et DR dans les départements avec chef-lieu de région

SIDSIC

(1]

Gestion du
portefeuille
projet

Pilotage SI

) Revue
Elaboration des

budgétaire

projets

Gestion
des
compé-
tences

Gestion des

fournisseurs

Gestion du

. Application
niveau de PP
service
Accompagne-
Infrastructure

ment du

changement

SOURCE : Analyse de I'équipe

Autres fournisseurs
de services

Vendeurs
externes
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2. La gestion du portefeuille projet: ce processus est composé de quatre phases :

a. L’identification des besoins a partir de la rementtees demandes projet des
utilisateurs et I'estimation du codt et de la dudéemise en place de ces projets
ainsi que de leur impact potentiel ;

b. La précision de la demande, qui prend place arsawe processus itératif entre
le SIDSIC et les utilisateurs afin de les accompagians la formulation de leur
requéte ;

c. Un cas structuré est ensuite réalisé pour chacsiprdgets retenus ;

d. La liste de projets est ensuite validée et prierisgette phase de validation tient
compte du partage des ressources disponibles audseiSIDSIC entre les
projets nationaux (prioritaires) et les projetsalox.

Les trois premiéeres étapes sont réalisées par maeit€mpérationnel tandis que la
validation et la priorisation du portefeuille progont intégrées par le Comité de
pilotage.

L'élaboration budgétaire est réalisée en fonction des besoins et des exjdés
difféerentes DDI et de la préfecture. Le budget msiposé par le responsable
SIDSIC au Comité de pilotage des Sl locaux pourdasibn. La partie 3.2 de ce
guide détaille le budget des SIDSIC.

Le processus de revue des projets 8kt piloté par le Comité opérationnel ou par
le Comité de pilotage suivant I'importance du projees équipes dédiées au projet
doivent faire régulierement un état de I'avancentnprojet ainsi qu’un point sur
les risques identifiés et les actions proposees poapondre. Les responsables Sl
locaux peuvent éventuellement aider I'équipe prajee niveau en apportant leur
regard extérieur sur lidentification des risques seir la recherche d’actions
correctrices.

La gestion des compétences Sl€st définie et pilotée par le Comité opérationnel
SIDSIC. Le ciblage des postes a pourvoir, la rewdes eéquipes et les
entretiens/réunions sont donc organisés et priharge a ce niveau. Le comité de
pilotage SIDSIC est chargé de valider les besaingssources humaines.

Le processus de gestion des fournisseuest assuré au niveau départemental par
le SIDSIC qui bénéficie de I'appui du Comité opinanel des Sl locaux. Ce
processus, au niveau départemental, ne peut épiérmanté que si la nature de
I'achat n’entre pas dans un accord cadre ou marghistériel/interministériel. Il
comprend les taches suivantes :
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— La recherche de nouveaux prestataires, la compardiss services proposeés,
et la négociation active des contrats pour lestgtiess ne faisant pas I'objet
de marchés nationaux. Le recours aux marchés, geaadres nationaux
disponibles est obligatoire.

— La mesure de la qualité du service fourni ;

— La revue de la performance du prestataire en sepcé afin d’identifier les
éventuels problemes et les actions correctrice,paientiellement de
renégocier des contrats pour obtenir des condipdusavantageuses.

Le suivi du niveau de servicaepose sur la définition d’indicateurs de quadied
service et d'objectifs de performance. Ils sont emsceuvre conjointement par le
SIDSIC et les DDI et préfecture dans le cadre deveotions de service. Le
responsable du SIDSIC est chargé de collecter iisaiteurs de suivi et de les
transmettre au comité de pilotage des Sl locauxtatbur d’expérience est ensuite
organisé et des actions correctrices sont définies.

L'accompagnement du changementest principalement pris en charge lors du
déploiement de grands projets (nationaux ou locgax)le comité de pilotage du
SIDSIC qui définit le niveau de support attendurgfation, mise en place d’'une
ligne spécifique, etc.) et les objectifs précigtaiadre

2.3. CONVENTIONS ENTRE LE SIDSIC ET LES DIFFERENTS
ACTEURS

Des schémas de mutualisation des effectifs SIC déj@ en place dans certains
départements. Plus précisément, quatre cas peétverdistingués :

— Cas 1: pas de mutualisation ;

— Cas 2 : les ressources SIC du SIDSIC fournissensderices SIC a un autre
acteur local ;

— Cas 3: certaines ressources du SIDSIC sont msifesliavec celles d'un
autre acteur et interviennent indifféremment pesrdeux entités ;

— Cas 4 : les ressources SIC d'un acteur local fesemt des services SIC a
une DDI

FIGURE 9 : SCHEMAS DE MUTUALISATION EXISTANTS
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Existant Part Cible
lllustration Description relative t lllustration Description
Cas 1 = Pas de schéma de 7] Pref DDI * Un seul pdle SIC
Pref. bol mutualisation i I départemental
Cas 2 . . 6
Pref. DDI Autre Les ressources SIC de la Pref. DDI Autre Un seul pole SIC
DDI fournissent les ~ 80% = - départemental
mmimm mmimm ' senvicesSICaunaure e
acteur local (ex. : UT-DR,
CE-DIR...)
Cas 3 . ]
Pref. DDI Autre Les ressources SIC dela . . .
s s DDI sont mutualisées = Deux options de gestion des équipes hors
N E— avec celles d'un autre périmétre REATE sont identifiées pour les cas 3
acteur (ex. : DR) et et 4 (détaillées dans la partie 4.2 du guide)
interviennent
indifféremment pour les 2 = 20% = L'identification de ces différents cas et de toutes
organisations ces options de traitement a conduit &
Casd .. I'élaboration de différents modeles de
Pref. DDI Autre | " Les reslsoulrrzes S'ng; un convention décrits par la suite
acteur local (ex. :
7y
* I fournissent les services
SIC a une DDI N

1 Pourcentage du nombre de départements total, sur la base de 29 kits de préfiguration

Dans un souci de respect de ces schémas de matioalist des spécificités locales,
les cibles different en fonction des cas :

— Pourlescas 1 et 2, lacible est d’avoir un séi¢ BIC départemental ;

— Pour les cas 3 et 4, le préfet devra faire un cbaixe deux cibles proposées (Cf.
partie 4.1 de ce guide sur la gestion des resselrmes périmetre départemental
RéEATE).

Par ailleurs, les spécificités liées aux mutualset existantes entre acteurs locaux
seront formalisées dans les conventions de serQ@uoatre types de conventions de
service seront mises en place pour répondre aiffésedts cas :

— La convention simple REATE, pour tous les cas,éegentre le SIDSIC d’'un cote
et la préfecture/les DDI de l'autre (afin de gamafihomogénéité de service
fourni aux différentes entités) ;

— La convention simple hors REATE pour le cas 2,eeldrSIDSIC et I'acteur hors
périmetre REATe (une convention devra étre sigaéd@néficiaire) ;

— Deux types de conventions possibles pour les eagt3« mode régie » et « mode
forfait », détaillés dans la partie 4.1 du guideptre le fournisseur (acteur hors
ministere) et les utilisateurs (préfecture et DDHu le SIDSIC joue un role
d’intégrateur.
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La Disic définit et fait évoluer le périmetre duso  cle commun et des
spécificités locales dans le temps
La Disic assure la lisibilité et La Disic accompagne la mise en ! La Disic recense et cadre les
la cohérence des offres de place du socle commun sur le | spécificités locales
service ministérielles périmetre REATE
1
.
Intégre et gere le :
gre = gere ! sIDSIC,
" catalogue des services ) . . o , . .
Offres de service - Guichet unique interministériel, garant d’'une quali té de
Ministérielles * service homogéne
Offre de services 3 s i s PN
Régionale RS Activités du socle | Activités, liées au périmétre
° 8 commun des SIDSIC i | optionnel
Offre de service 32 ; — —
Départementale 2 0 (commun aux 100 s Activité 1 Activité 2
5 départements)
Offre de service S :
Qo ]
Externe = ;
£2 :
©

Est fournisseur de service / met en place une conve  ntion de service
:

Périmétre REATE

Bl Périmetre hors REATE optionnel

pprPPfppcsll : M ce DT so [l DR
DDCSPP DIR ARS AP Siege

Roéle de la DISIC
1 Inclut les prestations d’accés aux applications nationales

Chagque convention comporte donc des éléments gpésfmais est structurée sur la
base d’éléments communs. La convention « simpleTRE&A sert de base aux autres
types de convention. Elle suit la structure déteilti-dessous :

m Cadre de la convention

Objet de la convention (périmétre global d’actisitiu SIDSIC) ;
Désignation des parties contractantes ;

Durée de la convention ;

Modalités de diffusion de la convention.

m Engagement des parties

Informations et communication vers les utilisateurs

Respect des orientations nationales (par exempladatds technologiques
ministériels et interministériels) ;

Respect de la confidentialité.
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m Offre de service
Description des domaines fonctionnels ;

Modalités de mise en ceuvre des prestations (passistance informatique
aux utilisateurs) ;

Indicateurs de suivi et objectifs de performance ;

— Deéfinition des engagements de service
m Gouvernance
— ROles et responsabilités des contractants
— Comitologie
m Suivi de la convention
— Modalités d’actualisation
— Modalités de suspension

2.4. EQUIPE DU SIDSIC

2.4.1. Principes d’organisation interne

Si le préfigurateur constitue et organise libremson équipe, il doit respecter un
certain nombre de consignes ; d’'une part les maiseRH (Cf. partie 3.3) et de
I'autre, les principes listés ci-dessous :

m Le regroupement physique des agents n'est pas abhilig. En effet,
I'implantation géographique doit tenir compte dedaartition géographique des
sites « sieges ». Cependant les missions de pHo&ggestion doivent étre
centralisées des la création du service. Le ch&IBD$IC doit étre en mesure des
le début de définir les différentes orientationssduvice pour mener a bien la
mission définie dans le cadre de la convention gmswec la préfecture et les
DDI. ;

m Dans certains cas, en raison de la taille du SID&UICde I'étendue de son
domaine d’activité, un agent pourra avoir un réladpint au responsable
pendant une partie de son activité. Cependant &etiction d’adjoint ne pourra
étre exercée par a temps plein. Il s'agit d’'unectiom d’intérim qui peut de plus
étre partagée par plusieurs agents suivant legpeuibilités.

m L'ensemble des agents ainsi que le responsable@8IS devront respecter le
Réglement d'utilisation des Systemes d’Informateon DDI et Préfecture de la
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Politique de Sécurité des Sl en préfecture et eh @M.0 du 19 avril 2010) et
plus particulierement son chapitre 1.8, relatif dexoirs des administrateurs.

2.4.2. Responsable SIDSIC

La fonction de responsable SIDSIC est nouvelle sttcemposée de missions de
natures tres diverses. Les principales missiongegponsable SIDSIC sont listées ci-
dessous :

— Assurer l'intégration des ressources SIC départéatenau sein du SIDSIC ;

— Garantir notamment via la mise en place et le sdes conventions de
services :

o Le maintien du niveau de service actuel a counhéer
o Une amélioration de ce niveau de service a moymenete

— Définir la stratégie de la fonction SIC locale enégrant les orientations
stratégiques nationales (ministéeres et DISIC) std#dentes des décideurs
locaux (préfecture et DDI) ;

— Assurer le pilotage opérationnel quotidien des eg&IDSIC en visant a
optimiser la gestion des ressources disponiblesneveillant a assurer la
continuité de service ;

— Contribuer au développement personnel et professiates agents ;

— Harmoniser et professionnaliser les pratiques ssdas différentes structures
d’origine ;

— Assurer le pilotage technique et des services

— Assurer la gestion de crise ;

— Conduire la mise en ceuvre des chantiers de comeege de mutualisation
afin d’optimiser les ressources SIC locales ;

— Se tenir informé sur I'évolution des technologi¢sdes offres de service
ministérielles et externes.

Afin de mener a bien ces missions, le responsd}§IE€ devra disposer a la fois de
compétences manageriales, techniques et relatieanel

La fiche de poste type est annexé a ce guide @uuirexe Frreur ! Source du
renvoi introuvable.
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Afin d’accompagner les responsables SIDSIC dans tewvelle fonction, seront
organises :

m Une formation initiale d’'une durée de deux jourssemen place par la DISIC.
Cette formation aura notamment pour but de :
— Présenter les SIDSIC et I'impact attendu de manigegactive ;
— Présenter les indicateurs de suivi qui seront miglace ;

— Former les responsables a la gestion des équipatesiexercices de mise en
situation.

m Un suivi régulier structuré autour de journées airetion nationale, organisées
par la DISIC au moins une fois par an. Ces jourq@&emettront le partage entre
responsables SIDSIC et la DISIC et chaque minispén@rra profiter de cette
opportunité pour paralléliser des journées ministiés plus techniques.

Notons également gqu’il est recommandé que le resia de SIDSIC obtienne une
habilitation « Confidentiel Défense » afin de powvaener a bien 'ensemble de ses
activités.

2.4.3. Agents SIDSIC

Quant a elles, les compétences requises pour éegsag§IDSIC sont de deux natures :

m Des compétences transverses, dont tous les agamentifaire preuve, afin de
mener a bien les missions du SIDSIC :

— Capacité d’organisation et de gestion des priorités

— Aptitude au travail en équipe et capacité d’adatat

— Capacité de mise en ceuvre d’'une démarche d’amtoreontinue ;

— Capacité a formaliser les procédures (exploitaseapurs, aide en ligne...).

m Des compétences spécifiques au domaine fonctiaenspécialisation de I'agent,
gui peuvent étre aussi bien techniques que gésimliCes compétences clefs
sont détaillées par domaine fonctionnel en annexe.
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3. Cadre administratif

3.1. JURIDIQUE

Juridiquement, le SIDSIC est un service intermarist. Le choix de cette forme,
validé en RIS, a été motivé par trois raisons :

— Elle garantit au responsable SIDSIC une autorééanchique sur ses agents ;
— Elle assure la visibilité du service ;
— Elle permet de maintenir un contréle national surréation des SIDSIC.

Par ailleurs, conformément a la Circulaire du 2%vier 2011, le SIDSIC est sous la
responsabilité du Secrétaire général de la prékectil s’agit donc d'un service
interministériel rattaché a la préfecture. Ainginformément a Il'article 26 du décret
du 29 avril 2004 modifié, la décision de créatian skrvice relévera du préfet de
département.

Cette décision ne peut cependant étre prononcépms avis positif de la DISIC (en
application de la circulaire n°5359/SG du Premiganibtre en date du 31 décembre
2008 portant sur les modalités de présentation 'ekathen des propositions
d’organisation dans un cadre interministériel).

La circulaire du 19 aolt 2011 et le questions-réperjoint précisent 'ensemble des

modalités pratiques a respecter lors de la création SIDSIC dans chaque
département :

m avis du CTP local de préfecture ;
m avis des CTP locaux des DDI si modification desaargrammes ;
m information des CTP centraux des préfectures eDids
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3.2. RELATIF AUX RESSOURCES HUMAINES

L’ ESSENTIEL

L'agent ayant des missions SIC relevant des missisnSIDSIC au moment de |3
création du service est affecté au sein du SIDSIMss l'autorité hiérarchique et
fonctionnelle du chef du SIDSIC apres accord sur stiche de poste.

L'effectif de référence a la création est le nombre’ETP mission SIC au 1 janvier
2011 en préfecture et DDI. Il sera modifié en fonain des accords d’affectation
des agents.

3.2.1. Regroupement des agents au sein du SIDSIC

3.2.1.1. Principes généraux

Tout agent de DDI et de préfecture ayant des nriss®IC relevant des missions

SIDSIC au moment de la création du service ont tumeax rejoindre le SIDSIC apres

accord sur leur fiche de poste. Les agents issUs pieefecture seront affectés au sein
du SIDSIC ; les agents issus des DDI seront mispodition de la préfecture et du

SIDSIC. Il s’agira de mise a disposition a titratgit.

Le nombre de référence a la création est le nomtiEP mission SIC au 1 janvier
2011 en préfecture et DDI. Il sera modifié en famctdes accords d’affectation et de
mise a disposition des agents.

L’affectation et la mise a disposition impliquenmteumodification des fiches de poste
des agents. Ces derniers gardent la méme missisnenas activités peuvent évoluer
dans le cadre de la nouvelle organisation. Des llershef du SIDSIC rédige et valide
avec chaque agent SIC leur fiche de poste a la&terdu projet de service validé. Ces
derniéres ne portent pas de changement substdatlal mission de I'agent. Si I'agent
ne rejoint pas le SIDSIC, il ne doit plus effectuler missions SIC pour sa structure.
Un cadre type de fiche de poste sera communiqué&laefs de service pour les aider
dans cette tache.

Pour les agents mis a disposition, une conventmmadétre obligatoirement passée
entre son administration d'origine et I'adminisipat d’accueil. Concretement les
agents doivent pouvoir avant la signature de laveotion entre ces deux
administrations, formuler leur accord sur les fammt qui leur seront confiées ainsi
gue sur leurs conditions d’emploi. La conventionmeiit complétée devra étre
communiquée aux agents avant sa signature par ihégtration d’origine et
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I'administration d’accueil. La signature de la cention doit intervenir préalablement
a l'arrété ou a la décision de mise a dispositietiabent.

La convention peut étre collective, c'est-a-direcawner plusieurs agents, mais l'arrété
est nécessairement individuel.

La mise a disposition est prononcée pour une diedeois ans et peut étre renouvelée
pour une peériode n'excédant pas cette durée.

Une fois le service créé et les agents affectéshéd de service veillera & envoyer le
nombre d’ETP d’origine (au®lJanvier 2011) et la liste nominative des agents du
SIDSIC a la DISIC, en suivant le modele d’état desx des ressources fourni en
annexe de ce guide (tableaux de suivi des ressuiEpenses et indicateurs
d’activité).

3.2.1.2. Cas particuliers relatifs au regroupement  des agents

3.2.1.2.1. Le poste de responsable

Une fiche de poste pour le poste de responsableradisiee pour I'ensemble des
départements en métropole et fournie en annexeudie gratique. Cette fiche est
établie suivant le modéele RIME.

Contrairement aux postes des agents SIC en SID8I@pste de responsable sera
soumis a candidature. La fiche de poste doit étldige sur la BRIEP a cet effet.

Les responsables des SIDSIC seront également edgfect mis a disposition a titre
gratuit en fonction de leur administration d’origiret seront soumis aux mémes
modalités de gestion que les agents des SIDSI@ gelds sont issus des effectifs des
DDI ou de la préfecture. L'autorité hiérarchiqueupce qui les concerne, sera exercee
par le secrétaire général de la préfecture.

3.2.1.2.2. Les agents exercant des fonctions SICa  temps partage

Certains agents sont partagés entre I'exerciceedanivité SIC et une autre activité.

Dans ce cas, les agents sont affectés au SIDSIC lpoguotité de leurs activités

relevant de la mission SIC. Cependant, il est renandé que les agents puissent
exercer leurs missions a temps plein sur le SID3I@st également recommandeée
d’éviter que les agents rejoignent le SIDSIC a mala 50% de leur temps de travalil.
Par ailleurs, les conventions de mise a dispositiermettent désormais les temps
partiels.
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3.2.2. Les modalités de gestion des agents du SIDSI C

3.2.2.1. Principes généraux

Les agents pourront étre soit affectés au SIDSI@amps ce cas, leur gestion n’est pas
modifiée, soit mis a disposition dans le cadre d'@onvention qui permet de cadrer
précisément leurs modalités de gestion. Dans lag das, I'affectation et la mise a
disposition, permettent a I'agent de conserveiele dvec son administration d’origine.

La circulaire n°2167 du 5 aolt 2008 relative a ddome du régime de la mise a
disposition des fonctionnaires de I'Etat définit tapartition des taches entre
I'administration d’origine et I'organisme d’accuebmme suit :

L’administration d’origine :
- établit 'arrété de mise a disposition ;
- continue de verser la rémunération a I'agent

- prend les décisions relatives aux congeés regidgsapoints 3° a 10° de l'article
34 de la loi du 11 janvier 1984 ;

- prend les décisions relatives aux congés anmiielax congés de maladie régis
par les points 1° et 2° de l'article 34 de la loi 1 janvier 1984 apres avis de
I'organisme d’accueil ;

- prend les décisions relatives au bénéfice du @rdividuel & la formation (DIF)
aprées avis de I'organisme d’accueil ;

- prend en charge la rémunération, I'indemnité dibaire ou I'allocation de
formation versée a I'agent au titre du congé denédion professionnelle ou des
actions relevant du DIF ;

- prend les décisions relatives a 'aménagemena dkirée de travail aprés avis
du chef de SIDSIC (temps partiel) ;

- supporte les charges financiéres résultant daise en ceuvre des prestations
statutaires servies a I'agent mis a dispositiosdutiil est victime d’'un accident
de service ou d’une maladie professionnelle ;

- réaffecte I'agent a la fin de la mise a disposit]

- exerce le pouvoir disciplinaire ;

- soumet un rapport annuel d'information aux comtgehniques paritaires ;
- gére le dossier administratif du fonctionnaire.
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L’'organisme d’accueil, en I'occurrence la préfecuet le SIDSIC :

- fixe les conditions de travail du fonctionnairésra sa disposition. Cette notion
est assez large et concerne 'organisation duitrdsise concerne notamment les
horaires et la durée du travail.

- prend les décisions relatives aux congés anmidés congés maladie régis par
les points 1° et 2° de l'article 34 de la loi dujafivier 1984 ;

- prend les décisions relatives aux autorisatipégiales d’absence ;

- verse au fonctionnaire, le cas échéant, un camgié de rémunération, une
indemnisation des frais et sujétions auxquelsakigbse dans l'exercice de ses
missions ;

- organise I'entretien individuel et établit le papt sur la maniére de servir a
destination de l'administration d’origine. A notegue dans les organismes
d’accueil ou une évaluation ou un entretien proéesgel est mis en place, I'agent
peut en bénéficier dans les mémes formes que gmiiesies pour les agents
relevant de cet organisme, ce qui est le cas ddeqgbures. Celui-ci tient alors

lieu d’entretien individuel. Cependant I'agent eestoumis aux dispositions

spécifiques a son administration d’origine poumséation et son avancement.
Par alilleurs, le fonctionnaire peut bénéficier, slason corps d'origine, de

I'attribution de réductions ou de majorations di@nceté dans le respect des
regles d’attribution applicables a ce corps.

- soumet un rapport annuel aux comités techniqagtapes.

La mise a disposition est obligatoirement formaig& une convention qui précise :

- la nature des activités confiées au fonctionnaiaeconvention de mise a disposition
doit décrire précisément le poste sur lequel I'agsh employé et les fonctions qui lui
sont confiées ;

- Les conditions d’emploi ;
- Les modalités de contrble et d’évaluation des/des ;

Un modele de convention est proposé en annexeida.gu

m - Les déplacements

Les déplacements sont effectués en respectanedgssrdéfinies dans la structure
d’accueil.
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Dans le cadre particulier des SIDSIC, les fraisléplacement des agents continueront
a étre payés par la structure du ministere doeigote I'agent (le budget de
fonctionnement des agents SIC étant toujours a#ridux structures d'origine des
agents)

m - Les astreintes :

Les personnels peuvent étre soumis a un régimetreilate, c'est-a-dire une
intervention en dehors de I'horaire normal de senviorsque la continuité du service
ou des impératifs de sécurité I'exigent.

Dans le cadre d’'une MAD, c’est I'organisme d’actugii fixe les obligations de
service (art7 du décret n°2007-1542). Les agerdggemé néanmoins payeées par leur
administration d’origine, et dans le cadre deseadis, ils seront payés sur la base du
texte qui régit leur corps d'origine.

3.2.2.2. Cas particulier des agents affectés atemp s partagé

Les agents affectés a temps partiel au SIDSIC souns$ l'autorité fonctionnelle et

hiérarchique du chef de service SIDSIC pour laitgiole leurs activités relevant de la
mission SIC. La convention de service départememqeédcisera la part I’'ETP a temps
partiel, les modalités de cogestion sont préciggms la convention de mise a
disposition.

S’agissant des congés annuels et des congés delendkticle 7 du décret 16
septembre 1985 précise que ces décisions doivenpBses par I'un des organismes
d’accueil prealablement désigné dans la conventmymme assurant cette
responsabilité. Il s’agit en pratique de I'admiraibn qui emploie I'agent pour la
guotité de temps de travail la plus importanteleetas échéant, I'administration
d’origine du fonctionnaire si celui-ci est emplgy@ur la méme durée au sein de celle-
ci et d'un autre organisme. Les autres organisnecdeil ainsi que I'administration
d’origine doivent en étre informés en amont.

3.3. BUDGETAIRE

Dans un premier temps, le budget de fonctionnermumiant des agents reste porté par
leurs structures d’origine (BOP 307 pour les respbies et agents en provenance de
préfectures et BOP 333 pour les responsables etsade DDI).
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Cette solution présente les avantages d’étre cotecaeec une logique de site et d’étre
simple a mettre en ceuvre. A terme, le budget detifmmement sera rattaché a un
unique BOP.

Un bilan annuel d'utilisation du budget de fonctiement sera présenté au comité de
pilotage local des SIC. Il devra faire apparaitdairement les dépenses de
déplacement des agents SIC.

Concernant le budget d’activité du SIDSIC, il deétae élaboré par le responsable
SIDSIC sur la base des besoins puis validé en @odatpilotage des Sl locaux par
I'ensemble des décideurs. La contribution de chaquecture bénéficiaire sera basée
sur le nombre de postes de travail. Le budgetaera porté par plusieurs BOP dans
un premier temps. Les dépenses pourront étre myptirées sur les différents BOP en
suivant la procédure existante détaillée dans igegDIAPASON de CHORUS.

FIGURE 11 : ELABORATION DU BUDGET D’'ACTIVITE DU SIDSIC

Entités !
bénéficiaires i |Préfecture DDT(M) DDPP DDCS

A 4 A A 4 A 4

Besoins du SIDSIC validés

Budget unique du SIDSIC
= Etabli par le chef de service SIDSIC et validé en
comité de pilotage des Sl locaux

Programmes
budgétaires
BOP X BOP X BOP X

La DISIC a initié un effort de transparence surdapports d’achat en recensant les
difféerents marchés ministériels ou interministé&rialtilisés aujourd’hui par les
différentes organisations SIC départementalesefatice a pour objectif :

— de donner de la visibilité au futur SIDSIC sur lesrchés qui lui sont
accessibles ;

— d'identifier les opportunités de convergence damschdre des chantiers
menés par la DISIC, le SAE et les ministeres dinp#ire.
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Un premier état de la consolidation des différentrchés en cours et a venir est
disponible en annexe du guide pratique.
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4. Mise en ceuvre du SIDSIC

4.1. LE CAS DE LA GESTION DES RESSOURCES HORS PERIMETRE
DEPARTEMENTAL REATE

Dans certains cas (cas 3 et 4 de la partie 2.3)raeksources SIC externes (ie : hors
périmetre REATE, par exemple des DR) fournisseatsdevices SIC aux DDI. Deux
options de gestion de ces ressources sont possttiissées a I'arbitrage du préfet :

m Option A « Mode régie » : le responsable du SID$IGte directement et de
maniére opérationnelle les ressources SIC extecreqi lui permet de conserver
les gains liés a la mutualisation. Il a une audofdnctionnelle sur ses agents.
Dans ce cas, les agents pourront étre affectésnastelein ou de maniere
partielle.

m Option B « Mode forfait » : le responsable du SIOSpilote uniquement le
niveau de service délivré par les ressources SIS périmetre départemental
RéEATE.

4.2. PREALABLE A LA MISE EN OEUVRE

Les projets de service remis par les préfiguratearsnt évalués par la DISIC sur la
base de criteres correspondants au modele ciblai.d€es criteres sont listés ci-
dessous et cette partie pourra faire office deefidlautoévaluation avant remise du
projet de service.

m Activité et périmetre d’acteurs

— Le projet de service inclut 'ensemble des actss/ifépérationnelles et non
opérationnelles) définies dans le socle commursiesIC ;

— Le périmetre des acteurs servis par le SIDSIC estigé et induit a minima
la préfecture et les DDI ;

— Les conventions de service a mettre en place dentifiees et mentionnées
dans le projet de service ;

— Les exigences ministérielles listées dans la pattiele ce guide sont
identifiées et mentionnées dans le projet de servic
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o Mise en place d'un référentiel de procédures pairtification 1ISO
17020 du MAAPRAT ;

o Gestion de l'annuaire des droits d’acces aux agipiins métiers
nationales.

o Continuité des liaisons gouvernementales
m Organisation
— Les équipes SIDSIC sont organisées et animéesles foiictionnels ;

— Le projet de service prévoit qu'au moins 70% desiges SIC des DDI et
préfectures soient regroupées sur un site deseguyaré-requis réseaux seront
livrés. Ce niveau correspond au regroupement desdmble des domaines
fonctionnels hors informatique de proximité

m Gouvernance

— Les trois niveaux de gouvernance locale des SISHEnité de pilotage des
Sl locaux, Comité opérationnel des Sl locaux edrim¢ au sidsic) sont définis
par le projet de service et respectent les oriemsidéfinies dans ce guide.

m Dimensionnement

— L’ensemble des ressources transférées au SIDSkbest et renseigné dans
le projet de service, y compris pour les acteurs périmétre REATE ;

— Les fiches de poste générique par domaine fonatiodes agents SIC du
SIDSIC sont annexées au projet de service.

m Pré-requis administratifs

— Le projet de service prévoit de respecter les tatems nationales (en termes
de rattachement des agents, budget des persomigelnctionnement et
d’investissement).

4.3. SUPPORT D’AIDE A LA MISE EN (EUVRE DU SERVICE

Ce support, sous forme de check-list, est a destmalu chef du SIDSIC. Il s'agit
d’identifier les actions a mettre en place deglesnieres semaines de fonctionnement
du SIDSIC, pour garantir le succés des opératidirs. effet, 'ensemble des
recommandations du guide ne peut étre mis en camureédiatement. Cette liste
permet d’établir une premiére priorisation desaani

A ce stade les objectifs prioritaires sont :
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m la fourniture de services a destination des utéisigs, avec un premier niveau
d’amélioration de I'existant, notamment dans laigasdes demandes ;

m ['anticipation, le plus en amont possible, des gfarmations a venir, dans une
optique de valorisation des modes de fonctionneng compétences et des
bonnes pratiques.

m La mise en place des procédures permettant d’@vidunsemble des indicateurs
arrétés dans les conventions de service.

4.3.1. Fonctionnement / Services

m Mettre en place un point de contact unique au pdefs utilisateurs

— Créer un numéro d’'appel unique aux profits dedsatiéurs du périmetre
couvert par le SIDSIC (exemple : le 33 implémentélas PABX) ;

— Le cas échéant, doubler ce numéro d’appel par aésat ce guichet depuis
un portail ;

— Définir la plage de fonctionnement du guichet (H&DO — 1800, voire HNO
eventuellement).

m Définir I'organisation du support utilisateur ettamment l'interface entre le
premier niveau d’'assistance a compétence généralides différents domaines
d’expertise

— Identifier, au sein du périmétre fonctionnel du SID, les pdles de
traitement les plus adaptés (compétence, capacitiaiter, réactivité,
proximité, connaissance du terrain...) ;

— Lister toutes les coordonnées des intervenantseues [domaines d’actions
associés ;

— Mettre cette liste a disposition du guichet unigtes’assurer de sa tenue a
jour ;

— Reprendre, améliorer ou définir une procédure (ehe reflexe) assurant en
priorité le meilleur traitement des événements if@adee de fonctionnement,
demande d’un utilisateur..) ;

— Assurer la tracabilité de ces évenements pour cgeiia circulation des
informations (notamment vis-a-vis des utilisateles des intervenants
SIDSIC concernés) et mettre a niveau les indicatdargouvernance.

m S’engager, en communiquant vers les utilisateuns, un premier niveau de
services
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— Conformément au périmetre du SIDSIC ;
— En priorité sur les services les plus frequents ;
— Sans régression vis-a-vis des niveaux de servistaex

4.3.2. Organisation

m Faciliter I'intégration des ressources humaines

— Assurer une formation rapide du personnel pouralmilfariser avec ses
nouvelles activités éventuelles, son nouveau pérned ses interlocuteurs ;

— Identifier les compétences absentes dans le SIDE¥erence : kit de
configuration) indispensables a combler pour assuee niveau de
fonctionnement attendu ;

— Le cas échéant, initier une formation adaptée.
m Seécuriser les ressources budgétaires

— Programmer les dépenses pour l'année et procéder agustements
nécessaires en gestion sur la base des besoinsitjistédiés.

m Mettre en place les conventions de service

— Sur la base du modéle de convention en annexeida gaur 'ensemble des
structures bénéficiaires ou fournisseurs de service

m Mettre en place la gouvernance

— Contribuer a la gouvernance externe au SIDSIC afiset un premier
comité de pilotage des Sl locaux a minima dansdgs suivant la création du
SIDSIC ;

— Mettre en place la gouvernance interne au seind8Ig.

4.3.3. Amélioration / Rationalisation

m Mettre en place une procédure permettant de délestaxes d’amélioration

— Initier une procédure de prise en compte du redtaxpérience des agents du
SIDSIC ;

— Mettre en place un premier outil de recueil et d&we des retours
d’expérience, des bonnes pratiques (« périmétréggaiblre » du guide
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pratigue, a court terme) au niveau départementaturfi, réunions
d’échanges..).

m Mettre en place une procédure de pilotage techniguede gestion des
équipements

— Réaliser I'état des lieux précis des équipemen® & la préfecture et des
DDI, en priorité au niveau des infrastructures gagées ;

— Associer un premier niveau de criticité et dingEmbilité a ces
équipements ;

— Identifier les niveaux de connaissances et de ctanpés nécessaires a
détenir vis-a-vis de ces équipements. Le cas éthéaliser les formations
nécessaires.

4.4. FACTEURS CLEFS DE LA REUSSITE

Point d’attention | Réponse

« Structurer a I'avance un plan de communication d&e
personnel SIC et les utilisateurs ; communiquetesur
calendrier de mise en ceuvre ;

[

Communication . : . o
» Faire des points d’étapes réguliers avec les agents

SIDSIC ;
« Donner des feedback réguliers aux agents du SIDSIC.

* Mettre en place un dialogue avec les équipes SIC ef
leurs organisations de représentation avant de-areit
Dialogue social ceuvre le SIDSIC ;

» Ce dialogue devra étre poursuivi par la suite thire
remonter d’éventuels problemes/revendications.

« Organiser les équipes supports de maniére a éoiter
risque de dispersion et de afin d’assurer un sermc
qualité égal a tous les utilisateurs ;

Service fourni aux « Créer un numéro d’appel et une adresse électronique
utilisateurs unigues pour les communications avec le service
support du SIDSIC ;

» Garder en téte I'objectif premier d’améliorationlde
qualité de service.
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« Organiser des échanges et des réunions entrestous

agents SIC afin de créer une cohésion propre au
Regroupement SIDSIC -

d’équipes _
* Eventuellement mettre en place des sessions
d'immersion dans les autres services.

« Définir rapidement des modalités d’échange de
compétence (en particulier dans le cas ou seuleament

Compeétences agent SIC dispose de compétences sur un sujet dpnné

* Faire un recensement précis des besoins en fommatip

4.5. PARTAGE DES INFORMATIONS CLEFS DU SIDSIC AVEC LA
DISIC

Dans son role de pilotage de la mutualisation degems SIC locaux, la DISIC a
vocation a accompagner I'ensemble des SIDSIC, &u-dke la création du service,
durant toute la période de transformation.

Pour cela la DISIC demandera régulierement au SID8k remonter des
informations relatives a sa performance du SIDSj@aljité de service, efficience et
moyen) et sa maturité. Ces informations permetidatDISIC de :

m Suivre 'impact de la mise en place des SIDSIC ;
m Harmoniser les pratiques et définir des mesuragféeence ;

m Identifier les points d’amélioration des SIC teriaux puis de définir et mettre
en ceuvre les actions de correction.

45.1. Information relative a I'activité du SIDSIC

Les informations a remonter a la DISIC sont de iquigfpes :
m Périmetre du service :

— Description du périmeétre des acteurs servis

— Identification des effectifs SIC
m Ressources humaines

— Ressources SIDSIC par activité
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— Ressources SIDSIC par origine
m Indicateur de performance
— Indicateur qualité de service
— Indicateurs d’efficience
— Indicateurs de moyen
m Budget de fonctionnement et d’activités
— Détail du budget SIDSIC (réalisé et prévisionnel)

Ces informations devront étre remontées annuelleandéa demande de la DISIC. Par
ailleurs, ces informations devront étre remontées premiere fois a la création du
SIDSIC.

45.2. Suivi de la maturité

Par ailleurs, la DISIC a également développé uril alluto-évaluation de la
maturité de I'organisation SIDSIC. Cet outil (disfidle en annexe) se présente sous
la forme d’'une grille d’évaluation des pratiques Bensemble des dimensions du
modele opératoire décrit dans le guide pratique.

Cette auto-évaluation devra étre mise a jour estrase a la DISIC annuellement a
sa demande.
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5. Annexes et documents de référence

5.1. CIRCULAIRE

En piéce jointe a ce guide.

5.2. PSSIEN DDI

En piece jointe a ce guide.

5.3. REFERENTIEL DE PROCEDURES

La mise en place du référentiel de procédure esglément déterminant pour garantir
le bon fonctionnement et la continuité de serviagesgsteme d’information dans les
préfectures, DDI et autres acteurs locaux queES8T serait amené a gérer.

De plus, ce reférentiel constitue une piece oltigat liée a une contrainte
ministérielle. La certification 1ISO 17020 du MAAPHRA(au niveau des DDPP et
DDCSPP) est ainsi conditionnée pour partie paréklisation de ce document, son
maintien a jour et sa validation. Ce référentighrésente par ailleurs une bonne
pratique pour 'ensemble des ministeres.

Le référentiel de procédures doit étre établi gaSIDSIC, et validé en comité de
pilotage par le secrétaire général de préfecturkesedirecteurs de DDI. Les plans
d’actualisation annuels de ce référentiel devrgalement étre présentés et validés en
comité de pilotage.

Le périmetre, I'architecture et des modéles deeficti’'exploitation décrivant chacune
des procédures seront communiqués par la suite.

5.4. SYNTHESE DES BONNES PRATIQUES PAR DOMAINE
FONCTIONNEL

Le tableau ci-dessous reprend lI'ensemble des bommatiques par domaine
fonctionnel :
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Périmetre obligatoire — socle commun a tous les SID  SIC

Informatique de a. Configuration standard
proximité — support
aux utilisateurs

Afin d’améliorer l'efficience de la maintenance et du support des
postes de travail tout au long de leur cycle de vie, il est recommandé
de définir un nombre restreint de configurations standards répondant a
'ensemble des besoins des utilisateurs. Dans cette optique il est
recommandé d'établir un tableau des différents socles techniques
utilisés (versions du systéme d’exploitation et des principaux logiciels
utilisés).

b. Assistance aux utilisateurs — organisation

L’organisation de 'assistance est divisée en trois niveaux.

Un premier niveau (N1) est accessible a travers un outil de gestion
des demandes. L'objectif de ce premier niveau est de résoudre les cas
« simples » et de réaliser un diagnostic des cas plus complexes
permettant de solliciter I'expertise adaptée pour traiter la demande.

En cas de non résolution par le niveau 1, un second niveau (N2)
d’assistance est sollicité, assuré par des ressources spécialisées par
domaine technique.

Enfin, en cas de non résolution par le niveau 2, un troisieme niveau
(N3) peut parfois étre assuré par les experts ministériels ou les
fournisseurs / prestataires.

Pour une bonne fluidité du traitement des demandes d’assistance, les
interfaces entre les différents niveaux doivent étre bien définies. Ceci
est d'autant plus nécessaire pour les interfaces entre les niveaux
internes et externes au SIDSIC.
Notons par ailleurs que ces trois niveaux d’assistance ne
correspondent pas forcément a des agents différents. En effet, au
sein des SIDSIC les agents assurant l'assistance de niveau N1
peuvent également avoir un domaine de spécialisation et en assurer
I'assistance de niveau 2 (par exemple : informatique de proximité).

C. Assistance aux utilisateurs — ressources humaines

Il est recommandé de veiller a la bonne rotation des équipes « support
» aux différents niveaux N1 et N2 afin que ces agents puissent
interagir avec tous les utilisateurs et sur tous types de requétes ce qui
permet d’actualiser en permanence leurs connaissances.

d. Assistance aux utilisateurs — canal d’accés

Chaque demande d’assistance ou signalement d’incident fera I'objet
d'une saisie sur un outil centralisé. Cet outil permettra le suivi et la
tracabilité des demandes au sein de I'équipe SIDSIC. Il permettra
aussi d'établir un suivi d’activité mensuel. Cet outil doit assurer le lien
utilisateur — poste — application — support.

Dans un souci de réactivité et de proximité, les utilisateurs doivent
néanmoins pouvoir solliciter en direct le niveau N1 par des voies plus
classiques (téléphonie, demande orale, ...) pour des problemes
urgents ou bloquants. C’est alors I'agent SIC qui créera le ticket sur
I'outil centralisé d’assistance.
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e. Assistance aux utilisateurs — amélioration continue

Conformément a la démarche ITIL, une revue périodique des incidents
et des problemes traités doit étre effectuée afin d'identifier les
incidents récurrents et de traiter prioritairement les causes racines.

Une enquéte de satisfaction sous forme de QCM sera réalisée de
maniére réguliere aupres des utilisateurs afin de vérifier le bon
fonctionnement du service d’assistance.

Des fiches « reflexe » devront étre réalisées pour codifier la marche a
suivre pour répondre aux demandes les plus fréquentes des
utilisateurs. Cela permettra au premier niveau d'assistance d’apporter
des réponses plus rapides et plus pertinentes.

Infrastructure a. Mutualisation / centralisation
partagée —
Serveurs et
réseaux

La mise en place du SIDSIC devra s’accompagner d’'une mutualisation
des équipements (ex : systémes, applications, etc.) et par conséquent
des ressources humaines qui les utilisent. Cette mutualisation pourra
étre amorcée des la création du SIDSIC et devra étre renforcé suite a
la mise en place du réseau interministériel.

Une supervision centralisée des systemes et des serveurs permettra
une meilleure réactivité & moindre codt.

b. Formalisation des pratiques

procédures relatives au systeme d'information permettront une
meilleure efficacité des opérations et de la transmission des
compétences et participeront au maintien de la continuité de service.
Par ailleurs, le référentiel de procédures est une piece obligatoire liée
aussi a une exigence ministérielle. Par exemple, la certification ISO
17020 des services d'inspection en sécurité alimentaire et sanitaire
(au niveau de la DDPP) est conditionnée pour partie par la réalisation
de ce document, son maintien a jour et sa validation.

La formalisation et la mise a jour réguliere du référentiel des

Il est également recommandé d’établir une cartographie détaillée du
réseau, enrichie d’une description des équipements.

Applications métier Le bon fonctionnement de ce pbéle s’appuiera notamment sur la
nationales et formalisation et la mise a jour réguliére du référentiel des applications
ingénierie du Sl utilisées, contenant notamment :

— Les canaux de contact de 'assistance ministérielle ;

— Le niveau de service proposé (disponibilité, compétences) ;

— Le planning d'activités sur ces applications au cours de
l'année.

Fonctions a. Il sera réalisé au moins une fois par an des tests et/ou exercices

transverses permettant de s’assurer que les plans de secours fonctionnent. Ces
exercices doivent permettre aussi de vérifier la bonne connaissance
par I'ensemble de I'équipe des rbles et responsabilités de chacun face
a un événement critique.

b. Formalisation de I'ensemble des procédures concourant a la continuité
et a la qualité du service (référentiel de procédures).
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Fonctions Organisation d’'un bilan annuel ayant pour but le suivi du service et la
particulieres définition d’axes d’amélioration.
Pilotage du Sl local a. Il est recommandé de formaliser la politique en matiére d’achats, la

politique en matiére d’'impressions, la politique de communication et
celle de renouvellement des postes (liste non exhaustive). Ces
documents cadres devront étre validés en Comité de Pilotage.

b. Un tableau de bord des mises a jour du référentiel de procédures sera
tenu. Il permettra d’évaluer le niveau de réalisation et la fréquence de
mise a jour de ce référentiel.

Gestion a. Mise en place d'un tableau de suivi des dépenses ;

b. Mise en place d'un tableau de suivi des ressources.

Périmetre optionnel — Activités li€ées a des spécifi  cités locales
ou liées a un ensemble réduit d’'usagers

Fonctions La réalisation d’un suivi du temps passé sur chaque activité optionnelle et

particuliéres par bénéficiaire, de fagon a pouvoir faire un rendu en comité de pilotage
doit étre systématique.

Applications a. Mettre en place un cadre de développement local (standard, charte,

locales méthode de développement)

b. Les bases de données seront centralisées et non intégrées au
développement.

C. La réalisation d'un suivi du temps passé de facon a pouvoir faire un
rendu en comité de pilotage doit étre systématique

Autres Pour toutes les activités autres, il est nécessaire de réaliser un suivi du temps
passé de fagon a pouvoir faire un rendu en comité de pilotage mais aussi afin
de vérifier régulierement la bonne adéquation besoin/co(t du service en local
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5.5. MODELES DE FICHE DE POSTE DES AGENTS SIDSIC

5.5.1. Responsable SIDSIC

Catégorie statutaire / corps : A+, A confirmeé

Définition synthétigue du poste

m Conduire la mise en ceuvre des orientations stquiégien matiére de systemes
d’'information et de communication au niveau dépadstal telles que définies
par la DISIC, les ministéres du périmetre REATEaitgpnental et les décideurs
locaux.

m Cette mission se focalisera dans un premier temys I'mtégration des
ressources SIC départementales au sein de la tewtalcture SIDSIC en
veillant a garantir :

- Le maintien du niveau de service actuel a couméer
- Une amélioration de ce niveau de service a moymenete

Activités principales

m Décliner et mettre en ceuvre la stratégie de latiomSIC départementale en
intégrant les orientations stratégiques nation@meisisteres et DISIC) et les
attentes des décideurs locaux (SG de préfectulieeeteurs DDI).

m Assurer le pilotage opérationnel quotidien des Bgye3iDSIC en visant a
optimiser la gestion des ressources disponiblegnetveillant a assurer la
continuité de service et la gestion de crise.

m Assurer le pilotage technique et des services.

m Contribuer au développement personnel et professlates agents SIC de son
equipe.

m Harmoniser et professionnaliser les pratiques ssles différentes structures
d’origine.

m Conduire la mise en ceuvre des chantiers de comeget de mutualisation
afin d’optimiser les ressources SIC locales

m Se tenir informé sur I'évolution des technologidsdes offres de service
ministérielles et externes
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Savoir-faire

m Capacité d’encadrement et d’organisation d’'un serygestion de la charge de
travail des agents, gestion des priorités et dgsnoes)

m Capacité a mettre en ceuvre et assurer le bon éémeat au niveau local des
projets de transformation définis au niveau nationa

m Aptitude & communiquer avec transparence et pédagagprés des décideurs
locaux et des collaborateurs

hY

m Aptitude a mettre d’accord les multiples clientséfpcture et DDI) sur les
orientations des SIC départementaux

m Capacité a animer des réunions et groupes de ltravai
m Capacité d’écoute et de dialogue avec les collabors de I'équipe

Connaissances

m Architecture et fonctionnalités des systemes dfimfation et de
communication:

- Configuration et maintenance des environnemeatsavail
- Ingénierie et administration serveurs
- Ingénierie et administration réseaux
m Normes et processus de qualité notamment en tefenes
- Gestion de service (ex : ITIL)
- Gestion de projet
m Normes et procédure de sécurité

Tendance d’évolution (facteurs et impact)

m Facteurs clés d’évolution des SIC a moyen terme
- Convergence des SIC a I'échelle départementale

- Formalisation de la relation client - fournissewmtre la fonction SIC et les
utilisateurs

- Rythme et ampleur de I'évolution des technologitesn@acts sur les systémes
départementaux

m Impact sur I'emploi du responsable SIDSIC
Compétences accrues en gestion du changement
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Gestion orientée davantage vers les résultats

Spécificités du poste /contraintes :

Les missions sont exercéees sur la base de l'adtitliéu decret n°2000-815 du 25 aodt
2000 relatif a I'application de 'aménagement etaleduction du temps de travail

Liaison hiérarchique :

Secrétaire général de la préfecture du département

Liaison fonctionnelle :

Préfecture, Directions départementales Interminedtés du département

Directions régionales et/ou autres structures adimatives en fonction des
conventions passées et des prestations de sefieces

Direction Interministérielle des Systémes d’Infotiba et de Communication (DISIC)

5.5.2. Agent SIDSIC - informatique de proximité

Définition synthétigue du poste

m Assurer la gestion courante de I'exploitation dessources informatiques et de
télecommunication en département et prendre engeh& support et le
traitement des dysfonctionnements

m En particulier, assurer l'installation, la maintena et le support des outils
informatiques et de télécommunication mis a didmosides utilisateurs (ex :
postes de travail, applications, postes téléphaniqu

Activités principales

m Définir et maintenir les environnements de trairdibrmatique des agents
m Assurer le support de proximité aupres des agents :
- Niveau 1 sur I'ensemble des problématiques SIC
- Niveau 2 et 3 sur les problématiques liées auxrenaements de travalil
m Analyser et résoudre les incidents
m Formaliser 'ensemble des fiches de procédurestets reflexe de la mission.
Savoir-faire
m Aptitude a écouter et comprendre les besoins désategurs
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m Aptitude a communiquer de facon pédagogique augssltilisateurs finaux

m Capacité a prendre des engagements et a les rspect

m Capacité d’organisation et de gestion des priorités

m Aptitude au travail en équipe et capacité d’adagmat

m Capacité de mise en ceuvre d’'une démarche d’amtiioreontinue

m Capacité a formaliser les procédures (exploitasecpurs, aide en ligne...)
Connaissances

m Architecture et fonctionnalités des environnemeletsravail :
- OS (Windows)
- Messagerie (Outlook, Thunderbird)
- Bureautique (Microsoft Office, Open Office)
- Antivirus et authentification (solutions diverses)

m Normes et processus de qualité notamment en tefenes
- Gestion de service (ex : ITIL)
- Gestion de projet

m Normes et procédures de sécurité

Tendance d’évolution (facteurs et impact)

Facteurs clés d’évolution des SIC a moyen terme

m Convergence des systemes dinformation et de corwation a I'échelle
départementale

m Formalisation de la relation client - fournisseuntre la fonction SIC et les
utilisateurs

m Rythme et ampleur de I'évolution des technologiesmpacts sur les systemes
départementaux

Impact sur 'emploi du responsable SIDSIC
m Compétences accrues en gestion du changement
m Gestion orientée davantage vers les résultats

5.5.3. Agent SIDSIC - infrastructure

Définition synthétigue du poste
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m Assurer la gestion courante de I'exploitation dessources informatiques et de
télecommunication en département et prendre engeh#& support et le
traitement des dysfonctionnements

m En particulier, assurer [l'administration des serseuet réseaux de
communication et leur support

Activités principales

m Administration des serveurs

- Installation et configuration des serveurs ;

- Administration et supervision des serveurs ;

- Maintenance et évolution des serveurs ;

- Gestion des sauvegardes et restaurations.
m Administration des réseaux

- Gestion du cablage ;

- Gestion des équipements réseaux ;

- Gestion des équipements téléphoniques ;

- Gestion des comptes utilisateurs.

m Assistance de niveau 2 sur les problématiques stersgs, de bases de données
et de réseaux (apres réalisation d’'un premier distig)

Savoir-faire

m Capacité a realiser des études techniques d’éwnlde l'infrastructure partagee

m Capacité d’'organisation et des gestion des urgences

m Capacité d’'organisation et de gestion des priorités

m Aptitude au travail en équipe et capacité d’adagtat

m Capacité de mise en ceuvre d’'une démarche d’améioreontinue

m Capacité a formaliser les procédures (exploitasespurs, aide en ligne...)
Connaissances

m Ingénierie et administration de serveurs (Windowkieux en conformité avec
les standards ministériels) en lien avec la paléige SSI

m Ingénierie et administration d’un réseau local (DA de son interface avec les
réseaux nationaux (WAN) en lien avec la politigeeS5l

m Normes et processus de qualité notamment en tafenes

- Gestion de service (ex : ITIL)
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- Gestion de projet
m Normes et procédures de sécurité
Tendance d’évolution (facteurs et impact)

Facteurs clés d’évolution des SIC a moyen terme

m Convergence des systemes dinformation et de corwation a I'échelle
départementale

m Formalisation de la relation client - fournisseuntre la fonction SIC et les
utilisateurs

m Rythme et ampleur de I'évolution des technologiesmpacts sur les systemes
départementaux

Impact sur 'emploi du responsable SIDSIC
m Compétences accrues en gestion du changement
m Gestion orientée davantage vers les résultats

5.5.4. Agent SIDSIC - gestion

Définition synthétigue du poste

m Assurer la gestion courante de I'exploitation dessources informatiques et de
télecommunication en département et prendre engeh& support et le
traitement des dysfonctionnements

m En particulier, assurer le support administratiéessaire au bon fonctionnement
du service

Activités principales

m Gestion administrative et financiere

m Controle de gestion et reporting

m Gestion des stocks et de l'inventaire

m Gestion des commandes et suivi des contrats ehemsrc
Savoir-faire

m Rigueur analytique et capacité de synthese

m Connaissance du code et des procédures des matdiiEs

m  Communication

m Capacité d’organisation et de gestion des priorités

m Aptitude au travail en équipe et capacité d’adagtat
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m Capacité de mise en ceuvre d’'une démarche d’amtioreontinue
m Capacité a formaliser les procédures (exploitasecpurs, aide en ligne...)
Connaissances

m Construction et suivi budgétaire
m Connaissance du code et des procédures des mardiies

5.6. MODELES DE CONVENTION DE SERVICE

En piéce jointe a ce guide.
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5.7. TABLEAUX DE SUIVI DES RESSOURCES , DEPENSES ET INDICATEURS D’ACTIVITE
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Périmétre SIDSIC

Acteurs supportés

Acteurs locaux

Effectif
agent - total

Effectifs agent par ministére d'origine

KIOMCTI

MEEDDTL MAAPRAT MTES D=CCRF

Lutre

Total
PEfectur et sous prefectu ms
DT M| etante nres
DICS etams nres
DDFP =t amtenres
DOCEPP etanta nnes

Total
<acteur kcaloptionnel 1=
<acteur localoptionre] 2=

Total
Pour ke sock commun
“PoUr autre acteur 1>
<PouUr autre acteur Z=

Ressourceinterne SIDSIC

Total
A tEUT 2
“arteurls

Total
<aCteur =
A teurls

rattac hees fion ctionnd lement au
responsabl e S105IC mais realisant des
prestations pour des dients du SIDSIC

VOO IO

ETP5IC-
total

ETP SIC par ministére d'origine

WIOMITI

MEEDDTL MAAPRAT WTES DECCORF

autre

[RY)
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Ressources humaines SIDSIC

1 e o }
Fuslen Dzt dan
Airia bormatique dormatig anctio = % o & procha
T# d's A @ 5 oS du prodmitg e e Aoplicatic A iy G ol sk 7
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Budget d'activites SIDSIC

Budget 2012
En KE Budget 2010 (réalisé) Budget 2011 {évisé) (prévision)

Poste detraval

Imprimante, copieur, fa

Telephone

Petit matériel

Poste detraval

Imiprimants, copieur, fax

Téléphone

m Licence burestique
Licence nore bur eautigue

Exter nalisation

Achat matériel

Serveur

Ao commutateur & appliance securité
Achat matériel Cablage et &léments adifs
Infrastructure d heébergement

Petit matériel

Serveur
Maintenan ce A"utummmutateur
Cablage
Infrastr ucture d hébergement

m Licence 05 serveur
Licence sutre

Exter nalisation

Etude diverse

Développement et études diverses
Matériel divers (ex : terminaux de pointage)
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Indicateurs clefs de I'activité du SIDSIC

Qualité de service

Valeur
Indicateur Définition Mesurée Négociée
Informatique de  Délai moyen de traitement des demandes d'assistance Délai moyen en heure entre I'émission de la demande par XX XX
proximité l'utilisateur et la cl6ture de la demande par le SIDSIC - moyenne
des 6 derniers mois
Délai moyen de prise en charge des demandes d'assistance Délai moyen en heure entre I'émission de la demande par XX XX

l'utilisateur et la premiére prise en charge de la demande par un
agent SIDSIC - moyenne des 6 derniers mois

Taux de demandes traitées en moins de 4h Nombre de demandes cléturées en moins de 4h / nombre de XX XX
demandes totales - moyenne des 6 derniers mois

Systémes et Taux de disponibilité des serveurs locaux 100% moins le total des temps d'indisponibilité (hors XX XX
réseaux indisponibilité programmeée) / Temps théorique de disponibilité -
moyenne des 6 derniers mois
Taux de disponibilité des réseaux 100% moins le total des temps d'indisponibilité (hors XX XX

indisponibilité programmée) / Temps théorique de disponibilité -
moyenne des 6 derniers mois

Fonctions Nombre d'exercices de test des dispositifs de secours par an Nombre d'exercice visant a tester les systemes de secours et de XX XX
transverses reprise d'activité - total des 12 derniers mois

Gestion Nombre de revues de performance par an Nombre moyen de performance réalisée avec chacun des XX XX
structures client - total des 12 derniers mois

Nombre de mises a jour du tableau d'indicateurs par an Nombre de mise a jour du tableau d'indicateur interne a XX XX

destination de I'ensemble des clients - total des 12 derniers mois

PM/SGG/DISIC 73

gaisic



Liart « Balité » Fraserivé
REPUBLIQUE FRANCAISE

Direction
interministérielle
des systemes
d'information et
de communication

GUIDE PRATIQUE ' Lo
o Clelgle

Indicateurs clefs de I'activité du SIDSIC (suite)

Informatique de
proximité

Systémes et
réseaux

Applications

Valeur
Indicateur Définition Mesurée
Taux de demandes d'assistance résolues en N1 Nombre de demandes cléturées au N1/ Nombre total de XX
demandes - moyenne des 6 derniers mois
Nombre moyen de serveurs virtuels par serveur physique Nombre total d'instances de serveurs virtuels / Nombre total de XX
serveurs physiques - total a date
Nombre d'applications mutualisées entre les structures Nombre d'application (SIC et non SIC) utilisé pour couvrir les XX
besoins de I'ensemble des clients - total a date
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Indicateurs clefs de I'activité du SIDSIC (suite)

Informatique de
proximité

Systémes et
réseaux

Indicateur

Définition

Valeur

Mesurée

Part de postes de travail de moins de 5ans
Nombre de postes de travail

Nombre de postes téléphoniques
Nombre de demandes d'assistance
Nombre de ressources d’impression
Nombre d'agents servis

Nombre de sites siege

Nombre total de sites

Nombre de serveurs de fichier

Nombre de serveurs d'applications locales

Volumes de stockage utilisés
Volumes de stockage disponibles

Nombre de postes de travail (PC et fixe) en fonctionnement de
moins de 5ans / Nombre total de poste de travail en
fonctionnement - total a date

Nombre de postes de travail (fixe et portable) - total a date
Nombre de postes téléphoniques en fonctionnement (n'inclut
pas les postes débranchés) - total a date

Nombre total de demande d'assistance émises par les
utilisateurs - total des 6 derniers mois

Nombre de ressources d'impression (imprimantes, copieurs...) -
total a date

Nombre d'agents dans les structures bénéficiaires des services
du SIDSIC (y.c., dans les antennes)

Nombre de sites siége hébergeant des agents servis par le SIDSIC

Nombre total de sites hébergeant des agents servis par le SIDSIC

Nombre total de serveurs de fichiers en fonctionnement - total a
date

Nombre total de serveurs d'applications en fonctionnement -
total a date

Nombre de To de stockage utilisé - total a date

Nombre de To de stockage disponible (utilisé +non utilisé) -
total a date

XX

XX

XX

XX

XX

XX

XX

XX

XX

XX

XX

XX
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5.8. TABLEAUX DE SUIVI DES RESSOURCES, DEPENSES ET
INDICATEURS D’ACTIVITE

En piece jointe a ce guide

5.9. CARTOGRAPHIE PRELIMINAIRE DES SUPPORTS D 'ACHAT

En piéce jointe a ce guide

5.10. MODELE DE CONVENTION TYPE DE MISE A DISPOSITION
D’AGENTS DE DDI

En piéce jointe a ce guide

5.11. GLOSSAIRE
Systeme Systeme constitué des ressources humaines (lenpefyodes
d’'Information ressources mateérielles (I'équipement) et des puresd

permettant d'acquérir, de stocker, de traiter ediffeiser les
éléments d'information pertinents pour le fonctiement d'une
organisation.

Budget de budget de fonctionnement courant des agents quposemt le
fonctionnement service (déplacements, fournitures de bureaux,...)

Budget d’activités | budget dit d’activités corresgoaux dépenses SIC (achat|de
matériels, maintenance, licences,...)

SAE Service des Achats de I'Etat

REATE Réforme de I’Administration Territoriale d&tat

RGPP Révision Générale de la Politigue Publique

DISIC Direction Interministérielle des Systemesnfrmation et de
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Communication

SIDSIC Service Interministériel Départemental desyst@&mes
d’Information et de Communication

SIG Sous-ensemble du SI qui permet de stockerligart de traiter
et de diffuser les données géographiques.

CAS Cellule d’Assistance et de Supervision du MAAHR

GUS Guichet Unique des Services du MTES

PNE Pole National d’Expertise du MEDDTL

SZSIC Service Zonal Des Systemes d'information Ete| D

Communication du MIOMCTI

5.12. DESCRIPTIF DE L’EXISTANT DES OFFRES DE SERVICE
MINISTERIELLES ET DES PRESTATIONS D’'ACCES AUX
APPLICATIONS NATIONALES

En piéce jointe a ce guide
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