Public Works and
Government Services

L4
Canada

RETURN BIDS TO:

RETOURNER LES SOUMISSIONS A:
Bid Receiving - PWGSC / Réception des soumissions
- TPSGC

11 Laurier St.,/ 11, rue Laurier

Place du Portage, Phaselll

Core 0B2/ Noyau 0B2

Gatineau

Québec

K 1A 0S5

Bid Fax: (819) 997-9776

Travaux publics et

Canada

SOLICITATION AMENDMENT
MODIFICATION DE L'INVITATION

The referenced document is hereby revised; unless otherwise
indicated, all other terms and conditions of the Solicitation
remain the same.

Ce document est par la présente révisé; sauf indication contraire,
les modalités de l'invitation demeurent les mémes.

Comments - Commentaires

Vendor/Firm Name and Address
Raison sociale et adresse du
fournisseur/de I'entrepreneur

Issuing Office - Bureau de distribution

Informatics Professional Services - EL
Division/Services professionnel s en informatique -
division EL

4C2, Place du Portage

Gatineau

Québec

K1A 0S5

Canadd

Services gouvernementaux

Title - Sujet
JUSTICE CANADA HELP DESK SERVICES

Solicitation No. - N° de l'invitation Amendment No. - N° modif.

19335-160056/E 011
Client Reference No. - N° de référence du client Date
19335-160056 2017-11-01

GETS Reference No. - N° de référence de SEAG
PW-$$EL-637-31789

File No. - N° de dossier
637€l.19335-160056

CCC No./N° CCC - FMS No./N° VME

Solicitation Closes - L'invitation prend fin |T'me zone

at-a 02:00 PM Fuseau horaire
Eastern Standard Time

on - le 2017-11-16 Eor

F.O.B.-F.AB.

Plant-Usine: D Destination: Other-Autre: D

Address Enquiries to: - Adresser toutes questions a: Buyer Id - Id de I'acheteur

Bitsene, Marlene 637d
Telephone No. - N° de téléphone FAX No. - N° de FAX
(873) 469-4833( ) () -

Destination - of Goods, Services, and Construction:
Destination - des biens, services et construction:

Instructions: See Herein

Instructions: Voir aux présentes

Delivery Required - Livraison exigée Delivery Offered - Livraison proposée

Vendor/Firm Name and Address
Raison sociale et adresse du fournisseur/de I'entrepreneur

Telephone No. - N° de téléphone
Facsimile No. - N° de télécopieur

Name and title of person authorized to sign on behalf of Vendor/Firm
(type or print)

Nom et titre de la personne autorisée a signer au nom du fournisseur/
de I'entrepreneur (taper ou écrire en caractéres d'imprimerie)

Signature Date
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TT 9p T 93ed

J01LSNI V1 3d FAILSININ 31
dNod
30V1d dNS INOILVINYOLNI N3ILNOS
3d 13 39VNNVd3IA 3d NV3JNg 3d S3JIAY3S S3A NOLLISINDIOV.T ¥N0d
NOISSINNOS 3d 3ANVINId

110 NOILVOIJdIdON

H/950091-SEE6119LEY H/950091-S€€61
JINA N /ON SINH - D00 N/ON 000 J9ISSOp NP (N - ON 3|!4 1USIO NP "J91 9P ,N - "ON JoY JUBIID
[3L€9 110 d/950091-S€€61

najeyoe,| ap p| - Al JeAng “JIpoW €] 9p (N - "ON "PuWy Uoe)IAUL| 3P N - "ON UONE}IOlj0S



TT 9p T 93ed

C¢'ON NOISIAIN
S|el} SO UOI}ONPIY : 9DIAIBS 9P XNEBIAIU XNE SaAlJe[al Saduabix3 ‘Z g axauue,| YIYISNI

L°’ON NOISIATY Siel} Sap uononNpay
: 9DIAI9S 9P XNBAAIU XNe SaAlje|a) saouabixg ‘zg axauue,| 9ja1a13ud uos suep YINIYddNS
siel) SSp UOIONPaY : 82IAI8S 8P XNBAAIU XNE SaAle[8] S90UabiXg ‘2g oxauue,| ap UoISIADY “Z

I'ON
NOISIAIY Xneuly sinadjesijijn sap uoljuajul,| e anbijewliojul ualpNos ap 9JIAIDG ‘Z V dxauue,| YIYISNI
’ Xneuiy sinajesijin
sap uonuajul,| e anbijewIoUI UBIINOS Bp 9IAISS ‘Z ¥ OX3uUE,| 9}3J313Ud UOS suep YININddNS
XNEUl} SINS)esI|IIN SSp UOIJUS)UL| B anbiIBWLIOJUI USIINOS 9P 99IAI9S ‘Z Y 9XaUUR,| 8p UOISIASY |

‘sjenualod sinassiulnoy ap 1ed e| ap sendal suonsanb xne sasuodal s9| Jaljgnd inod -¢
19 ‘Slel) Sap UOoIONPaY : BJIAIBS 8P XNBBAIU XNe SaAlje|al saouabix] ‘g g axauue,| Jasinal Jnod -z
{9111N02S B| 9p $8|QJ1U0D 28AB (NHD) NEaAIU 1ney ap uondaduo) ‘Z ¥ axauue,| J1asiAal Jnod -|

: 9SIWD 1SS | |0 0JoWNU uoledlipow aussald e

H/950091-SEE6119LEY H/950091-S€€61
JINA N /ON SINH - D00 N/ON 000 J9ISSOp NP (N - ON 3|!4 1USIO NP "J91 9P ,N - "ON JoY JUBIID
[3L€9 110 d/950091-S€€61

najeyoe,| ap p| - Al JeAng “JIpoW €] 9p (N - "ON "PuWy Uoe)IAUL| 3P N - "ON UONE}IOlj0S



TT 9p € @3ed

S3ASNOd3Y 13 SNOILSIND

d/950091-SEEO6TIPLEY

1318S0p NP ,N - "ON 3lid

110
“JIpoW €] 9p (N - "ON "PuWy

JINA N /ON SINH - OO0 -N/'ON D00

[°LE9
Inayoyoe,| ap p| - 4| 18Ang

H/950091-S€€61
1USIO NP "J91 9P ,N - "ON JoY JUBIID

H/950091-S¢€61

Uoe)IAUL| 3P N - "ON UONE}IOlj0S



1T 9p t7 93ed

"slelj Sop SUOIIONPaJ : 82IAIBS 8P XNESBAIU
Xne saAlje|al seouabixg — g g exauue 9||9ANoU B[ J8)|NSU0d Za||INa A\

"9NuIlUoY uoljeJolwe,p swwelbold

np ans e| e 8g)snle a4}9 nd Jieine Inb 8|92 UOU }8 BNINOJUS 9}

e g)ileuad e| g|janbe| e 821AI8S Bp XNEBAAIU XNE SaAlje[al 90uabix9,| 1So
Jassedap no aipuls)e Jlop a2IAI8s 9] [onbne nAaid 821AI8S 8p NeaAIU

9| ‘eWgw ap Jalllenb s uIno4 'NuUaAINS 1s8 juswanbuew g| a|janbe|
JueInp ainsaw ap apoLiad e| JuswalelpalwWl JUSAINS Inb ainsaw ap
sapoliad (g) siod) sa| Jnod NAid 82IAIBS Bp NBBAIU Ne 82IAISS 9| Jl|gelal
1op Jnauaidaljug,| ‘Upalo ap uonelodnogy aun e Jlolp JIoAe Jnod (0

"segbueyoUl JUBINBWSP UOI08S 8190 8p

S9)l|epow saline S8| S8JN0| "Siel) Sep SUOIONPal : 80IAI8S 8p XNBaAIU
XNe saAljejal saousbixg — Z g exauue,| ap Z'L°Z’ | Uonoas e| suep
11p91o op Uoneladnogy Bl % 001 & % 05 P eJ)l0i00e epeue) o7 (q

"SleJ) Sep SUOIONPal : 92IAI8S
8P XNEBBAIU XNE S8Ale[a) seouabixg — g g exauue,| ap |'L'Z’| Uonoss
e| suep ainbiy [1,nb |8) S)PaI0 S8p [Noje) 8] BI8AIBSUOD epeue) o7 (e

i(Z'1°Z’| uonoas) sajqelodnoal

S)IpaJo ap ojewixew uoiuodoud e| 9% 001

e Jassney ap |1 ] elaydaooe epeue)) 9| ‘9oIAI8S
99 9p 9|eloJBaWWOod 3YI|IgeIA B Jed S99A8IN0S
suoljednoooald saAIA Xne Jsipawal Inod (q

el

UOoIj09S) ajewIxXew aJlejlie} uolonpal e| % 0l
e Jassleqe,p |l ] esaydasoe epeue?) 9 ‘92IAISS
90 ap 9|eIDJaWWOD 3Yl|IqelA .| Jed S89A3IN0S
suoljednoo0a.id SaAIA Xne Jalpawal Jnod (e

‘epeue) ne 82IAI8S 82 ap
uonesald e| ap anbiwou029 18 8|EIDIBWWOD
d}l[IgelA e| 8sneo ua Jowal suosodoud ap
apuewap e| ap SJUBWIY|D SI0J} SBD 8P JUIqUIOD
1849, "Jnduaidaljua | ap S}e)NSal SUoq sap
uoljouo} us ‘sdwa} np I} Ne B2IAIBS 9P XNEBBAIU
Xne saAljejal saouabixa sap uonejuswbne |
ap |1e1ep us uonsanb 1se |1 ‘enunuoo
uonelolpwy — {°¢'L Uonoss el y "% 0G ap
90Ua.1INoU02 B,.nbsnl 1Ipa1o ap suonesadnoal
sop }Jionaud epeue) 9| ‘Upalo ap uoneladnosy
—Z°1°2L uonoss e|y "% G| 9p wnuwixew un
e.nbsnl Jnauaidasjue | ap siely xne agnbidde
BISS %, G 9P UOI}ONPaJ dUN ‘@IIAISS 8P XNESAIU
XNe soAllejal saouabixa xne Juswanbuew
anbeyo unod ‘enb JaAlasqo jie} epeued)

9| 'S}Ip9Jd sep |ndjed — L°L°Z | uonoes

| B ‘Siel} Sop Uolonpal : 89IAI8S 8p XNEaAIU
Xne saAlejal saouabixg — z g exauue, | sueq

sieJ} sep

uonoNPaI : 90IAISS
8p XNeaAIU Xne
soAlje|al saouabix]
— Z g axauuy

4]

SASNOJY

SNOILS3ND

ERNEREEER]

JINA N /ON SINH - OO0 -N/'ON D00

[°LE9 110
anajayoe,| ap p| - 4| 48Ang

d/950091-SEEO6TIPLEY

laissop np N - "ON 3Ji4

“Hipow B[ 8p N - 'ON "Pwy

H/950091-S€€61
1USIO NP "J91 9P ,N - "ON JoY JUBIID
d/950091-S€€61

Uoe}AUL| 8P N - ON UOIEHOII0S




TT 9p § 93ed

"Jesjuod np 4 uondo,p @guue,| 8p NO ¢ |guUue,|
ap SIow SJaluIap XIS S8p SIN0D NE 8IANSD US 8SIW BISS U S[81jUsSSe
90IAIBS 8P XNBBAIU XNE SaAlje|a Seouabixe sep uoneolIpoWw aunony

"BJ1]0JO0B S DU S|211USSS 92IAISS 9P XNEBSAIU XNE SaAlje|al Saouabixa p
|e101 8iqwiou 8| sdwa) unone U3 *(S|euuolouU0l-18)ul S82IAIBS

— €\ 9Xauug,| ap | ' L°E UONI8S B| B JUsWWIOU02) Jnauaidaug,|

B UOoIjeolipow ap apuewsp aun jueluasald us S|91uUassa

90IAIBS 9p XNBAAIU XNe saAle[al saouabixa sinaisnid ap no aun p
uoissaiddns e no 1nole, | Jabixe ‘|IA10 aqysawly Jed sio) sun ‘inad sOr

2 1ns Inb 80 Jaibaul A B aigiuBW Bp ‘Slel) S8p SUOIONPa. : 80IAI8S
ap XNBaAIU Xne saAllejal seouabixg — g g exauue,| ap ‘s9||elluasse
90IAI8S 8p XNEBAIU XNe saAle|al seousbixa p suoissaiddns

no synoly : #°¢’| UOIJ0SS | ap 8)Xa) 9| SIPOW e epeued) o7

9]I[enjuang | suep ‘ISSny ‘epeue) ne siel} ap
uonisoduwi | Jed eanpely 8s Inb ‘unsuaidaius |
Jnod a|gelapisuod anbsii un auodwod
pJoooe | ap apoliad e| Juepuad sa|jeluassd
90IAISS 8p XNBBAIU XNe SdAle[al saouabixs p
1nole | ep anoads a7 "« uonesyipow

ap apuewap aun juejuasald ud s9||91IUSSSD
90IAIBS 9P XNBBAIU XNE SdAle[a SaouUabixa
sinaisn|d ap no aun p uoissaiddns e| no
nole | Jabixe ‘|In10 ansawly Jed sio) aun ‘inad
sSAr » anb asi0aid epeue) 9| ‘sa||alUBSSD
90IAISS 9p XNBAAIU XNe SaAlje[al saouabixa p
suolssaiddns no sjnoly — ¢’ | uonoas

| B ‘slel) Sop Uolonpal : 82IAI9S 9p XNEsAIU
Xne saAlejal saouabixg — gz g axauue, | sueq

siel} sep

uononpal : 8oIAIeS
ap XNEaAIU Xne
seAle|al seouabix]

— ¢ g eXauuy €8

£,9NUUOD uoneIoIdWE P
awuwesboid np a1} ne niooe J13oalgqo un Jns no
‘99X1J JUBWAINBLIIUER BDIAIBS 9P XNEBBAIU XNe
aAle|al 9ouabixa | INS 9puo} |1 } BISS SUPDIO

ap uoneladnoal e| ap |nojed 9| ‘Insuaidanua |
Inod ¢,S1paJo ap uoneladnosl el ap sulj xne
8)dw oo ud sld siow S10J} S8| SUBp BJIAIBS 8p
XNEAAIU XNE SaAlje|al Saouabixa,p alanew ua
sj199[qo sep salnsaw S| NS anjul SNUIUO
uoneJsoldwe p sawwelboid 9] JUBWWOD
Janbidxa |1 yeunod epeued 871 2L

UoI109S B[ B 1LI09P S8NUIUOD Suofeloldwe,p
uodde, | ep uosies us jusjuswbne 82IAI8S

9P XNEBaAIU XNe SaAlje[al saouabixa so| ‘supalo
ap uonelodnoal e| ap sull xne 91dwoo us

aslid siow s104} ap apoliad e| 8p sInNoo ne ‘enb
yesnod as || ‘90IAI8S 8p XNBaAIU XNe SaAlje[al
soouabixa sep 10adsal uou ap sed u3g (9

JINA N /ON SINH - OO0 -N/'ON D00

anajayoe,| ap p| - 4| 48Ang

d/950091-SEEO6TIPLEY

laissop np N - "ON 3Ji4

110
Jipow B 8p (N - 'ON Py

[9L€9

H/950091-S€€61
1USIO NP "J91 9P ,N - "ON JoY JUBIID
d/950091-S€€61

Uoe}AUL| 8P N - ON UOIEHOII0S




1T 9p 9 93ed

"slel} Sep SUOIONPaI : 8DIAISS Bp XNEBAIU
Xne saAle|al seousbixg — Z g eXauue a||8ANouU B[ J8)|NsSuo0d Za||Ina

"Jnsuaidaiua | e sinol (0g) sjuan
ap siaeald un Jauuop jiIop SNr ‘uoissaiddns ap no jnole p seos ug

« "Jeljuo9
np ¢ uondo p @guue, | ap SIOW SIBIUIBP XIS Sap
SJN02 NE 8JANSD US 8SIW BISS SU S9||91juUassd
90IAIBS 9P XNEBBAIU XNE SoANR[a) SooUabixa
S9p UOIIEJIIPOW BUNONY “UoljedlIpow

ap apueWIBp 9P BWISIUBIDW NP SSIWBIUL |
Jed asiwnos eBlJaS ‘QuBdYo9 Sed 9| ‘i uondo p
99UUE,| JUBSIA S8||91JUSSSD 92IAISS 9p XNEAAIU
Xne saAle|al saouabixa sap uonedlyipow ap
apuewap 81N0 | "Sue SI0J} ap djellul JeJjuod ap
apoLiad e| ap SIOW SJBIUIBP XIS S8p SIN0D ne
9JANSD UD 9SIW BJOS U S9||91]U9SSO 92IAISS
Bp XNBaAIU XNe SaAlje|al saouabixe sap
uoneolIpow aunany » : 3ins Inb 85 juejnole

us 9j|aql| 9| |1 } B4BIPOW EpEUED 87 (]

« "UOIEOIIPOW Bp BpuBWSP
aun juejuasaid US SO||91JUSSSS BIIAISS

ap XNeaAlu Xne saAlje|al saousbixs sinaisnid
ap no aun p ‘uoissaiddns e| no ‘uoinsqns
e| [Jepuewap] Jabixe ‘|IA10 aqysawiLy Jed

sloJ aun ‘inad SN » : 1INS SWWOD 8oUsbIxXs |
ap 9l18ql| 9| |! } eIBLIpOW EpEUED &7 (B

CRIISETS

9P XNEdAIU XNe SoAlje|d saouabixa sap
JUB|NOOYP Sliejlie} UOIIONPYI Bp SBI Ud JIPaId
ap uoneladnoal ap awsiuedgdw 9| Jed s}IpaId
sop Jaltadnoas unod sdws) ap zesse sed
Je,u Jnauaidaijus,| anb jiesinod as |1 ‘}es3uod
Np 99inp e[ 8p SIoW SJdIUIep XIS S8| suep
9JIAISS 9P XNEBBAIU XNE SOAlje|a) Saouabixa
xne saguodde jusielas suoiedlIpow sep No

d/950091-SEEO6TIPLEY

JNA oN /ON SIN4 - 900 N/'ON 000 1318S0p NP ,N - "ON 3lid
[°L€9 110
Inajeyoe,| ap p| - q| Johng "JIpow €] 8p (N - 'ON "PWwy

H/950091-S€€61
1USIO NP "J91 9P ,N - "ON JoY JUBIID
d/950091-S€¢€61

Uoe}AUL| 8P N - ON UOIEHOII0S




TT ap £ 98ed

(8"0) @2InI8s Bp S)9)|Iq
sop uonsab ap awolsAs ne SO r ensiuiwpe sadoe | 18 (g'D) d9IAIes

aw)sAs np sa1dwoo sap 18 S82IAISS Sap
uonesiueblio | Jed aiulap 81sl| : uoneayy]
Jnod (OSS) enbiun uoneoyuayne p
9]I|eUUOIOUO) BUN 840 Uoljew.loul p awalsAs
97 (0SS) ANDINN NOILYOIHILNIHLNY

| NOILVYOI4ILNIHLNY L3 NOILYOI4ILNAAI
» I NS SWIWOJ IUIISP IS8 (| uoljeJoljowe
‘Z-VI 81943u02 “uspl }olqo| ‘g ¥ exauue,| e

9)1UN09s ap aJanew
us saouabixa
sop ayljiqedel)

-2.q| lepod ne sinajes|n sep s900g,| e Jusweanbyyioads anbidde,s |  81LUINO} 9)1INDYS Bp alaljew ua saouabixa sap ap aoue\
‘(01) Z-VI suep auoads sawwod (OSS) enbiun uoneonuayiny alljigedel) ap 9911w B| 8UJ82U0d Inb 80 ug gV oxauuy | 9g
¢ (010 ‘egpuewap UOISINDI
| JUBALID9P neajge) un ‘ebnol aubi| aun eiA)
S99]UBWINJ0P 8119 S||8-1UBAIOP Suoljeloobau
S99 JUBWIWOI ‘1IN0 IS ¢,S8|qeloobau
Juos ‘yuanbasqgns jesuod np sasne|) ‘/ aed
‘so|qeloobau sed juos au ‘Juanbasgns jeJu09 | B $8940dJ00UI NO S992UOUY SUORIPUOD
np sasne|) ‘/ aijed e| B S990U0UD SUOIIPUOD 10 S9}I[epOW S| ‘UON 18 S9)llepow Sap aJjng,| No aun,| anb 89-}s3 G8
(sajgelano sinol g) esuinol aun suep :  9)IABI6 8p NeaAIN $OVYVd Np saoines s9) Jnod
(e|gesano unol |) sainay g s8] suep : ¢ alIAeIB ap neaAIN 90IAIBS 9P XNEBAIU XNE SoAle[a) Soouabixa
(seinay g) sainay g so| suep : g auAeIb ap neaAlN sap Jnol e siw nes|ge) un [I-lleliuinoy
(sainay 9) sainay g so| suep : | dllAeIb ap neaAIN no ‘9, 00| @p Juswapual ap yoalqop
: puaidwod g g exauue,| 8p / heajge)} NeaAnouU a7 sed e A,u ji,nb |1 -jleJBUWIKUOD BPEUEBD 87 |  XNEul Sindjes||in
sap uonuajul|
"XNeul} SINd)es||iin Sap uoljualul| B anbiiew.iojul Us)iNos ap SadIAIeS "90IAJS Bp e anbiew.ojul
— Z V 9Xauue 8||aANoU B| 18 ‘Siel} Sap SUOIoNpal : 82IAI8S 8P XNEaAIU XNEeaAIU XNe saAlje|al saouabixa xne Joddel ualnos
XNe saAlje|a Sa0uabixg — g g 9Xauue 9||9ANoU B| J8)JNSU0D Z3||INd A\ Jed 9, 00| @p JuswWapual un e 8puodsaliod op S92INIBS
Inb Joalgo unone e A u || "821AI8S 8p XNeaAIU — 7 Y 9xauuy
"92IAI8S 8P XNBAAIU XNk saAlle|al saouabixa |  xne saAne|al seouabixe xne woddel Jed o, G 10 ‘slel} sap
xne 1oddel Jed Juswapual ap 9, 00| op Jnoalqo,| ap sulene | ap ap JuUswapual un e juspuodsallod sgluasald | suononpal : 8oIAIeS
BNA US JUBWapUal ap S8|qI0 sap Jaynole,p uie g g axauue,| ap ‘OVVd | luawapual ap s1oalqo s8| ‘Qyvd hp S991AI8S ap XNeaAlu Xne
Nnp S92IAI8S $9| UIN0d 92IAIBS 9P XNEBBAIU XNE SaAlje|a) S8oUabixg $9] Jnod 821AI8S 8p XNBAAIU XNe SaAlje|al | SoAlje[al saouabixg
: / nes|qe) ne Jleanod} 8s Inb Jnauie sun 9611100 B epeUR) 87 | SBOUBBIXF — / nes|qe) 9| suep 'z g dXauue | —zgexauuy | +9

JINA N /ON SINH - OO0 -N/'ON D00

[°LE9 110
anajayoe,| ap p| - 4| 48Ang

d/950091-SEEO6TIPLEY

laissop np N - "ON 3Ji4

“Hipow B[ 8p N - 'ON "Pwy

H/950091-S€€61
1USIO NP "J91 9P ,N - "ON JoY JUBIID
d/950091-S€¢€61

Uoe}AUL| 8P N - ON UOIEHOII0S




TT 9p 8 93ed

80IAJ8S 8] JUOp uode] | op aJilewwos uonduosap aun Jsjussald (g

‘JUBWS| 8J1Nk 1N0) 8p NO 82IAI8S Np albojopoylaw
| op ‘@JoljgWe 8oIAI8s np ‘aliejuswglddns aolAles np ainieN (|

: 9sodoud asiejuswgddns

a9)nole unajeA e Juswg|d anbeyd Jnod SJUBAINS S}S|0A S| ‘SUlOW
9| 1IN0} B ‘JopJoge JIop BJIBUUOISSIWNOS 3 ‘sjulod S8p J1U8)qo JNod
1 1INS BWWO9 sanqguje Juolas sjulod so| ‘yuanbasuod Jed

‘uone)said e| ap 1009 8] sed juejuswbne u us IN0) 9)I0BdIYS | JaJoljswe
(o no ‘uoneysald es e 91| 1002 8] sed JUBSSI0IO0R,U Ud 1N0) 82IAISS

9| JaJoljawe (q ‘@2IAI8S 8p XNEaAlu S8| sed Juenuiwip au Us IN0o) JN09

8| aJinpai (e yeunod inb gsodoid ag)nole JnajeA e Juswa|9 N0} SWIWOD
‘Gl Y B| ©p 8)x81u00 9| suep ‘ebejueae, | No INsjeA | USP EPEUR) 8

&« Ingjea
e| NO saoljouaq sa| » uoissaidxs | ap asioa.d
uoniulep aun [I-}-eJiuinoj epeue) a7 °|

"« SN 4nod g|enusiod

IN3jeA B| NO Sa21jou9q S| » JaJJUoW JUSIRIASP
SalleuUUOISSIWNOS S| anb 18 « xneaeu}

SOp 92UOUD 189 B snAald sadIAles sap alled
Juesie} SWWOD 91JUSPI-UOU JUBW|D aljne
1IN0} NO S9JOIj9WE. NO S|SUUONIPPEe S2IAISS

ap salbojopoyiow (g) buio e,nbsnl ainjoul
HBJIABP BJIBUUOISSIWNOS 9] » anb anbipul

‘« @91nole unajeA ap sjuawg|] » ‘(Z axauue)
UOIEN|BAD P SISJIIO SOP G|°D) 9J9jD 97

(z @xauue)
uoneneas . p
SaRD | 88

"9]l[_UUONOUO) 81189

ap 81dwod J1us)] JusleIABP 4 | e asuodal e| suep sanbipul xLd sa7
'g ¥ 9xauuy np swuddns sed eJas au ‘yuanbasuoo Jed ‘1o salioiebijgo
S9}lleuuoouoy sap Juinoy |1 {(01) Z-VI suep a10eds awwod (0OSS)
anbiun uoneonuayiny ‘snssap-10 9g uonsanb e| e asuodal g| e 8lNg

£8 Y @xauue | ap (| uonelolgwe
‘2-V1 910JU0D “UBPI| |I-BJa1)a) Epeue) o7

‘dq e| e esuodal e|
suep asodoud xud ne saiboiul Juoas |aLIRIew
np s}N092 S8 anb 8l10S Ud BIYY ()| UONEIOBWE

‘Z-V| ©]QJ]U09 "UBpI | B JusWaANE|a.

uolln|os aunp uonelsald e| ‘g ¥ axauue,| e
3I1UINO} 911UIND9S Bp dJdljewW Us saouabixa sep
a)ljigeded) ap aoulewW e| duJaouod Inb 82 ug

9)1UN09s ap aJanew
ua saouabixa

sap g)|iqede)

ap 90BN

gV oxauuy | /8

£ S|ie1op ap a1uab 99 sed HuINoy BU BPIA
aliosinold aoedss,| enb guuop juejs ‘euoddel
8S uoljewlojul 81399 sjanbxne aoiAIs

np syoadse xne no j0adse | e Juenb sioaud
s|ieyap sap Jauuop |I-jiesinod epeue) a7

« ‘[uonewuoulp

JINA N /ON SINH - OO0 -N/'ON D00

[°LE9 110
anajayoe,| ap p| - 4| 48Ang

d/950091-SEEO6TIPLEY

laissop np N - "ON 3Ji4

“Hipow B[ 8p N - 'ON "Pwy

H/950091-S€€61
1USIO NP "J91 9P ,N - "ON JoY JUBIID
d/950091-S€€61

Uoe}AUL| 8P N - ON UOIEHOII0S




TT 9p 6 93ed

o.nod uoiesuolne Ing| Ndal JueAe sadIN0ssal S9| S9|Nas ‘Juepuada)
"alleuuolssiwnos 9| Jed g ne asuodal e| 9p UOISSIWNOS B|
Bp SIO0| SIN0D Ud 9}11N29S ap suoljesliolne sa| eia)dadoe epeue) 9| ‘INQ

s9| » anb ‘enbluyda) UOISSIWNOS : | UOIJOBS
e| Jnod as1094d 4 €| @p ‘©nus}qo 9}1iN23s
ap uonesLiolne, | ap NEsAIN : Z'S Uonoas e

06

‘alleuuolssiwnos )| Jed |ejolawwod ueld 9| Ins |auspRuod 9bn(
Juswsubiasual unone eianbiNAIp au |1,nb swuluod epeue) a7 'INQ

‘uonenjeag,p
291110 Un e Juepuodal Us S|9IlUBPIIUOD XNEIDIBWWOD Sluswaublasusl
sep Jenblunwwioo jiesnod alieuUOISSILLNOS UN,Nb JleUUODSI BpRURY) 87

¢leniawwod ueld 9| ns s|a1UBpPLUOD
abn[ asreuuoissiwnos 8] anb syjuswaublasual
ap JanbinAip sed au ap |I-}-e48)daooe
20MSN( | ap aJ9)siuiw 9] anb 89-1s3

"S[9IIUBPIIUOD XNEIDISWWOD

sjuswaublasual ap UoeIIUNWIWOD

e| Jo1Issa09Uu JuaAnad (UOISSILINOS ap 8|9pPoW
18 uolen|eAd, p SaJ9lll0 ‘91uN09s ap aJialew
ue saouabixe sap alljigedel) ap aoule

— g Yy axauue) (4q) suonisodoid ap apuewap
B| ©p 91INO9S 9p dJdleW Ud SaouUabixe

s9| suep sinbal aAnald ap sjuswg|o so7

: 9]lIND9S Bp aJvNewW Ud saousabixe
sop 9lljigedel) ap adUle)\ — 8§ Y 8xauuy

9)1UN09s ap aJvnew
ud saouabixa

sop ayljiqedel)

op 2ol
—gVvexauuy | 68

‘uonelsald
e| ©p 1009 9| sed juejuswbne u us N0} 9)10ed1Ys | Jaloljpwe (9
‘uonersald
es e 91| 1002 9| sed Juess|0J00., U US N0} 92IAISS 9] Jaloljpwe (q
‘90IAI8S Bp XNedAIU S9| sed Juenuiwip 8U Ud 1N0)] 1002 9| alinpal (e

: B Janqujuod jiedinod Jusw|g aJine jno}
Nno a2IAJ8s np albojopoylow | ‘aloljowe 92IAIeS 9] ‘asiejuswalddns

"XNeAel} S9p 9ouUou9, | suep snaaud

S9OIAIBS XNe Juswadallp anbiiddes |1,nb
auuop Jueld ‘« sa19b S92IAISS ap aJvlewW Ud
soyoede) — seouaIRRY ‘'O » dp uouLeP
e| JIoAS) Bp epeue) ne suolobbns snoN
"onjeAd elas G| ') J9)u0 9] Juop uodej e| e
1uenb sajgenaidde suonednosoald ap uosiel
ua uoleneA p 8j0o0joid Np G| D d49}U0

9| Jawuddns ap epeue) ne suopuewap snou
‘a|qeynuenb ainsaw aun sed jusjuasaidal

AU « INg|eA B| N0 S821}9Udq S9| » IS

&« SNr Jnod gjjenusod unajeA e| No sad19uaq
SO| » 9|geljuenb algiuew ap s9|Nojed

JUOS Juop uodey e |I-}-esanbiidxs epeue) 87 g

JINA N /ON SINH - OO0 -N/'ON D00

[°LE9
anajayoe,| ap p| - 4| 48Ang

d/950091-SEEO6TIPLEY

laissop np N - "ON 3Ji4

110
Jipow B 8p (N - 'ON Py

H/950091-S€€61
1USIO NP "J91 9P ,N - "ON JoY JUBIID
d/950091-S€€61

Uoe}AUL| 8P N - ON UOIEHOII0S




1T 9p 0T 93ed

e poddel Jed 6/ 8|o1ue,| 8 NOILYISNIP
aseq op xne] xne sed anbijdde, s au xud sap Juswalsnle 7 "UON Sul} Xne epusappe,| 8ulaouod Inb 82 ug 26

« 00l X (1 - g/Vv) = xud sep uonexapu| : saide-1o0 agnbipul a|nw.ioy
B| UOJ9S 9Nj08}8 BISS [NO|BD 97 "X @9uue | ap a|qeoljdde asuue | Jueae
ue un ‘elquao9p ua uly Jueuaid siow aznop ap apouad sawaw e| e
‘(¥ ‘e ‘z=X) X @duue,| ap a|qeoldde aguue,| JueAe SUE XNap ‘@iquIadap
U9 JUBUIWIS) 8S SIOW 8ZNop ap aseq ap apouad e| Jnod ‘{ nes|ge)
‘ddX-100-29 ou epeue) anbysiels ap anbojejeo o| suep 9ignd
‘epeued ne uoijewwosuo? e| e xud sep usAow [ganuue a2ipul | dp
‘sajewIo9p xnap e alpuolle ‘ebejuasinod ap (8ssieq e| op no) assney
B| 8P UOI}OUO} US 1|ge)d JuBjuow un B sasiAal }8 ‘x1ud sap juswassijge)]
— ¢ ayuiof 8991d B[ 9P « BWN|OA 8P S8)38Y2IN0 » }9|Bu0,| suep sasioa.d
juos Inb asuue alsiweld e| e sajgeoljdde sauwls) salieyun xnej
sop Jied e 99|n2jed BISS JBJJU0D NP Saguue (9)jauuondo) swsalienb e|
1@ awaisIol} e| ‘ewaixnap e| Jnod (YYD sop sudwod 1no) swusy aliejun
xney 9] anb Isule) Yy 4 sep sldwod N0} swid) aJlejiun xnej 87 »

‘awiiddns 919 B UB |l Slew

: 1eqjuod np § uondo,p ‘x11d sap xnea|ge} susloue s8] Suep }IBANO.)

aguue,| }0 ¢ dguue,| ‘Z @9uue | Jnod gisnle xud : Juswaled ap saseg as Jaubis 7 ¢ 10 € ‘Z seauue s9| Jnod

: (e) g2 9]o11e,| J8}NSU02 Z3||INaA ‘s|ielap sojdwe snid ap JIoAB UIN0d | H¥YD/VHd op Sawla) xney sa| Jisies uo-}lop nQ

"JeJjuod nNp ¥ 18 € ‘Z sesuue sa| Jnod : « "|oA seneyoIno4 » 18|6uo | 18 « x1id sep

HYO/VH 4 op xne} o] Jnod xiud s8] JI|qe}Q, p Slessaogu snid }so U || | Juswassi|ge}q » 9|opow | 8Uleduo9 Inb 80 u3 L6

£ UOISSILNOS B| ap uoljeuasald

B| Suep SJn02 Ud 9}NJYS Bp suoljesloine

s9| |I-}-eJa)dadoe epeue) 9| anb 89-1s3

"« SUOISSIWNOS

SOp 2INn)Q[0 op S}ep B| B NO JUBAEB UOISSIWNOS

Jng| oaAe 89sodoud 82inossal anbeyd

"90IAI9S U 8SIW 8p 19 uonisuel) ap sajep s9| Jnod Jnod sjueAIns 9)uNo9s ap sjuawaubiasual

9]dw o9 JIUd) U }IBJASP SJIBUUOISSIWINOS 97 "JBJUOD 82 INS J9||leAe.) S9] JIUINO} BP SNUS} JUOS SBJIBUUOISSILINOS

JINA N /ON SINH - OO0 -N/'ON D00

anajayoe,| ap p| - 4| 48Ang

d/950091-SEEO6TIPLEY

laissop np N - "ON 3Ji4

[9L€9 110
“JIPOW €] 8p (N - "ON "pwy

H/950091-S€€61
1USIO NP "J91 9P ,N - "ON JoY JUBIID
d/950091-S€¢€61

Uoe}AUL| 8P N - ON UOIEHOII0S




TT 9p 1T 93ed

‘SIIONVHINI LNIHNINIA 4A V1 3d SFLITVAOW SIHLNV S31S3LNOL

"Jeqjuoo np ¢ uondo,p 8guue,| }8 ¢ 89uue,| ‘Z 99uue,| Jnod
(YYD op sudwod N0y swus) aJaiejiun xnej ne 18) Y4 ap sidwod jnoy
awla} aliejiun xney ne Juswanbiun anbidde, s xud sep juswsajsnle

"Jesjuod np f uoido,p aguue,| }o ¢ duUUE,| ‘Z d9UUE | OP YYD 18 YV
sop sudwoo N0} swld) alieyun xne} sa| Jnod snssap-10 | uolsanb
e| e asuodal e| J8}NsSuod za|InaA ‘s|ielop sajdwe sn|d ap JiloAe JInod

‘'spwiuddns a1)9 JuaAlop

sawAuoloe sao Is Jasl0a.d 18 SJUBWSSSIIIR|0D
sap Jauodde zg||INaA "uoISNU0D

ap sn|d a1oous Jusa.o aydelbelied np 8)91-u9 |
B jueInbl) « YYD » 18 « Y4 » sewAuolioe sg|
“HYD/VY4 op 18 aseq ap xne} ne Janbidde,s
1op xud sap juswaisnle | eanb suuop juelg
J1ej0 saJ) sed 1se,u uoneolypow e| ap abebue|
9] ‘Juepuade) "z d9uue,| ap Jiped e YYO/vHd
ap Xnej} Xne 1o aseq ap xne} xne Janbidde s
Hop (uonejul,] ©p uonouoy} us juswalsnlel)
x1id sap juswajsnle | enb puaidwod up

: xud sap Juswajsnle |

d/950091-SEEO6TIPLEY

JNA oN /ON SINH - 00D N/ON 000 J91SSOP NP (N - ON 2l
[3L€9 110
Inajayoe,| 8p p| - 4l Jehng “HiPoW B 8p ;N - 'ON "PWY

H/950091-S€€61
1USIO NP "J91 9P ,N - "ON JoY JUBIID
d/950091-S€¢€61

UONENAUL| 9P N - "ON UONE}IOII0S




Annexe A 2 — Services de soutien informatique a
Justice Canada I'intention des utilisateurs finaux

Annexe A 2 — Services de soutien informatique a
I'intention des utilisateurs finaux

Ministere de la Justice du Canada (JUS)




Annexe A 2 — Services de soutien informatique a
Justice Canada ’intention des utilisateurs finaux

Version Date ‘ Auteur Commentaires

Page 2 de 41




Annexe A 2 — Services de soutien informatique a
Justice Canada ’intention des utilisateurs finaux

Table des matiéres

1.0 Apercgu et objectifs des services de soutien informatique a I'intention des

utilisateurs fiNAUX ... e e 5
1.1 Apercu des services de soutien informatique a l'intention des utilisateurs finaux ...........cccccooviiieie i, 5
1.2 ODJECHTS AES SEIVICES. ...ttt ettt e oot e e et e e e et et e e me e e e aeeeeeeaneeeeamseeaeamseeeeannneeaaneneesnneeaanns 5
2.0 Environnement de SEeIrVICe......cccceuuiiiiiiimrimeissirrrrnsss s s sssssssss s s s s s s nssssssss s s s s nnssssssssesnnnnns 7
2.1 Portée de l'infrastructure @ prendre €N Charge..........oouii oo iiiii ettt e e e e e e e e e eeeeaeanes 7
2.1.1 Matériel informatique €t IOGICIEIS..............ccciouiiiieeeeeee ettt 7
3.0 Exigences relatives aux services de soutien informatique a I'intention des
utilisateurs fiNAUX ... e 8
3.1 Description des services et roles et responsabilités CONNEXES ..........cooiiiiiiiiiii e 8
3.1.1 ReSPONSADIMItES GENEGIAICS ..........cooceeeeeeeeee ettt 8
3.1.2 Administration des OULIS IOGICIEIS ..............ccceeeueeeeeeeeeeeeee ettt e e e st a e e e e st e e s ssseaaaaeannes 11
3.1.3 Services de conception et de déploiement d’images pour les logiciels essentiels...............cccocceveeenae.. 13
3.1.4 Services de conception et de déploiement de trousses d’applications ...............ccc.cceevvvevieeesssiiiiineeeeenns 14
3.1.5 Installations, déplacements, ajouts, modifications, SUPPIESSIONS ..........c.ecceeeeeceeeeseieeesiiieeasiiaesiieeaanes 15
3.1.6  Soutien teCANIQUE SUI PIACE................ccceeeeeeeeeeeee et e et e e e ettt e e e e s sttt e e e s ssseaaaaeannnes 16
3.1.7 Services de sauvegarde et de restauration des dispositifs de point d’extrémité..............cc.ccoeceoveeeecenen. 17
3.1.8 Services d’exploitation €t d’adminiSIrAtion ................cccuueeeieeeeeeiie ettt e e e s a e e e 17
SIVICES A SOULIEN SPECIAL. ...ttt ettt e e e et e e e e e e e e e e e e e anneeean 17
3.1.9 Gestion des @pPAr€ilS MODIIES...............ueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt aaaaaaaas 18
3.1.10 Exigences relatives aux Services d’iMPreSSiON FESQAU.............ccuuwueii i i 21
3.1.11 Services d’équipement de téléphonie de salle de CONErence .............cccccveveeeccieeiieeeiiiiiee e, 29
3.1.12 Services de CONFEIENCE VOCAIE ................coooeeeeeeee ettt e e e e e e e enneeae e 29
3.1.13 Services de VIdEOCONTEIEIICE .................c.cooieiieeeeeee ettt 30
G T (ol [V (o] o S PP TPPPPRR 31
4.0 GeStion dES SEIVICES ......uueeuiiiiiiiiiiiiiississs e s e e s s s s s s s s ssssssssssssssssssssnsnssnnsens 33
B © o =Y 11 33
4.2 Exigences relatives auX NIVEAUX A€ SEIVICE ... ....uuiiiiiiiiiiiiiee e it eee e e s ettt ee e e e et e e ae e s s asaaeeeeeeaantreeeeeaansreeeas 33

Liste des tableaux

Tableau 1. RoOles et responsabilites GQENEIraUX .............ccccweieureieeiiieeeie e 8

Tableau 2.  Rdles et responsabilités généraux se rapportant au réseau local des emplacements
éloignés (en complément aux réles généraux Ci-deSSUS) .............couurveerceesceeriienireanns 10

Tableau 3.  Rdles, responsabilités et obligations se rapportant a 'administration de logiciels........ 11

Tableau 4.  Rbles et responsabilités se rapportant a la conception et au déploiement d’images
POUr 1€S 10QICIEIS ©@SSENHIEIS ... 13

Tableau 5.  Rdles et responsabilités se rapportant a la conception et au déploiement de logiciels 14

Tableau 6.  ROles et responsabilités se rapportant aux services d’installation, de déplacement,
d’ajout, de modification et de SUPPIreSSION ...........c.ueeeeeeeeciiiieeeeeesieeeeesssieaa e 15

Tableau 7.  ROles et responsabilités se rapportant au soutien technique sur place........................ 16
Tableau 8.  Rdles et responsabilités se rapportant aux services d’exploitation et d’administration 17
Tableau 9.  Roles et responsabilités généraux se rapportant au service d’appareils mobiles......... 18

Page 3 de 41



Justice Canada

Annexe A 2 — Services de soutien informatique a
’intention des utilisateurs finaux

Tableau 10.

Tableau 11.
Tableau 12.

Tableau 13.
Tableau 14.
Tableau 15.

Tableau 16.

Tableau 17.
Tableau 18.
Tableau 19.
Tableau 20.
Tableau 21.
Tableau 22.

Tableau 23.
Tableau 24.
Tableau 25.

Tableau 26.

Tableau 27.
Tableau 28.

Tableau 29.
Tableau 30.
Tableau 31.
Tableau 32.

Roles et responsabilités se rapportant aux services d’exploitation et d’administration

dES @PPAICIIS MODIIES ...t et e e 19
Réles et responsabilités se rapportant a la gestion des appareils mobiles................... 19
Roles et responsabilités se rapportant a la sécurité et au respect des politiques en
matiere d’apPareilS MODIIES ................ueueieeeeee ettt e e e s saaa e e e e 20
Réles et responsabilités se rapportant a la gestion des applications mobiles .............. 21
Réles et responsabiliteéS GENEIaUX ..............euueeeiiieiiiiee et 21
Réles et responsabilités se rapportant aux services de configuration de I'impression
FESEQAU ...ttt 22
Roéles et responsabilités se rapportant aux services d’installation, de déplacement,
d’ajout, de modification et de SUPPIreSSION. .............eeeeeeieiiiiiee e 23
Réles et responsabilités se rapportant au soutien technique sur place........................ 24

Réles et responsabilités se rapportant aux services d’exploitation et d’administration 25

Réles et responsabilités se rapportant a l'intégration et a la mise a l'essai.................. 26
Réles et responsabilités se rapportant a la mise en ceuvre et a la migration ............... 27
Réles et responsabilités se rapportant a la maintenance..............ccceeeeeeeeeeeeanaaaaaana.... 28
Réles et responsabilités se rapportant au service d’équipement de téléphonie de

SAIE AE CONTEIEINCE. ...ttt a e eneeeennee s 29
Réles et responsabilités se rapportant aux services de conférence vocale.................. 30

Réles et responsabilités se rapportant aux services de gestion de vidéoconférence... 30
Services de soutien informatique a l'intention des utilisateurs finaux selon la classe

d’exigences relatives aux niveaux de service — Heures de service normales .............. 33
Exigences relatives aux niveaux de service pour la gestion des incidents liés aux
appareils des UtiliSAteUrs fINAUX ..............coeeuueeeieeeeseiee e e e et e e e e e ssraaaeeeennes 34
Exigences relatives aux niveaux de service pour les services VIP................ccccccc.e.... 36
Exigences relatives aux niveaux de service pour les demandes de service

d’installation de 10GICIEIS ...............cooueie i 36
Installation, déplacements, ajouts, modifications — Appareils des utilisateurs finaux ... 38
Déplacements d’équipement — Appareils des utilisateurs fin@ux ................ccoccuvveeernnn. 38
Demandes PONCLUBIIES ..................uuuuuuuueieieieeeeeeeeeeeee ettt ettt 39

Exigences relatives aux niveaux de service pour une demande d’application de
correctifs au systeme d’exploitation d’un ordinateur de bureau ou d’un ordinateur
0T - 11 40

Page 4 de 41



Annexe A 2 — Services de soutien informatique a
Justice Canada I'intention des utilisateurs finaux

Annexe A 2 — Services de soutien informatique a
I'intention des utilisateurs finaux

1.0 Apercgu et objectifs des services de soutien informatique a
I'intention des utilisateurs finaux

1.1 Apercu des services de soutien informatique a l'intention des utilisateurs

finaux
La présente annexe A 2 présente les rbles et les responsabilités des parties en ce qui a trait aux services de
soutien informatique a l'intention des utilisateurs finaux offerts dans le cadre du contrat de service. Les services
de soutien informatique a l'intention des utilisateurs finaux et les services bureautiques constituent les activités et
les services requis pour offrir du soutien en ce qui a trait a I'environnement informatique des utilisateurs finaux de
JUS. Ces activités et services sont décrits en détail dans le présent document.

L’entrepreneur est assujetti aux dispositions décrites dans le présent document et il doit offrir du soutien en ce qui
a trait a 'environnement informatique des utilisateurs finaux approuvé standard et fourni par JUS, qui comprend
notamment :

o Des périphériques et des composants matériels informatiques de bureau et les logiciels de systéme
associés.

e Des dispositifs de point d’extrémité (p. ex. ordinateurs de bureau, ordinateurs portatifs, bloc-notes,
tablettes, appareils mobiles) et les logiciels de systeme associés.

¢ Des logiciels approuvés par JUS, qui s’appliquent aux dispositifs de point d’extrémité.

e La gestion de I'impression réseau a distance aux emplacements de JUS.

e Des imprimantes réseau et multifonctions.

¢ Du soutien sur place pour tout I'équipement mentionné ci-dessus lorsque le dispositif se trouve dans la
région de la capitale nationale (RCN).

Consultez la section 3.2 relative aux exclusions pour connaitre les services qui ne font pas partie de la portée.

1.2 Objectifs des services
L’entrepreneur doit offrir du soutien en ce qui a trait a I'environnement informatique des utilisateurs finaux
standard approuvé par JUS. Ses responsabilités comprennent notamment les suivantes :

a. Offrir du soutien a distance et sur place aux utilisateurs autorisés selon les besoins du
demandeur (p. ex. incidents, demandes de service, demande de renseignements) et les niveaux de
service.

Voir aux réparations, en assurer la surveillance et déployer le personnel requis a cet effet.
Assurer les services approuvés relatifs aux installations, aux déplacements, aux ajouts, aux
modifications et aux suppressions pour le matériel et les logiciels.
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d. Assurer le suivi de l'inventaire des logiciels et du matériel compris dans la portée et fournir les
rapports (comme l'indique I'annexe A 3, Services interfonctionnels, section 2.1) exigés par JUS.

e. Assurer le suivi des garanties et des licences des logiciels et du matériel compris dans la portée au
moyen du processus de gestion des biens et de la prestation du service de dépét des dispositifs
destinés aux utilisateurs finaux.

f. Déployer et gérer le matériel compris dans la portée.

g. Déployer et gérer les logiciels compris dans la portée.

h. Pour les logiciels et les outils énumérés dans les annexes A 14, Ententes et licences et/ou A 16,
Inventaire des applications prises en charge, peu importe si les logiciels font partie de I'image
principale définie par JUS, I'entrepreneur doit :

i. déployer les dispositifs conformément aux exigences et a la planification du cycle de vie de
JUS;

ii. assurer I'actualisation et la tenue a jour des logiciels conformément aux exigences définies
par JUS;

iii. informer JUS au sujet de l'actualisation des applications chaque trimestre ou a la demande de
JUS par courriel et rapport électronique conformément a l'annexe A 3, Services
interfonctionnels, section 2.1;

iv.  intégrer les nouvelles versions approuvées par JUS a une trousse;

v. dans le cadre du service de base, inclure, s’il y a lieu, la version pour les postes de travail
au-dessus de I'image principale;

vi. déployer la version approuvée par JUS pour les utilisateurs autorisés et les utilisateurs qui
détiennent une licence;

vii.  s’il est impossible d’intégrer les applications a une trousse, installer les applications requises
par JUS dans le cadre du service de base.

i. Assurer la gestion des logiciels et du matériel compris dans la portée, ce qui inclut les images
standard, le suivi de l'inventaire, la migration des données et des applications et la mise hors service.

j. Gérer, tenir a jour et refléter les données et les profils d’utilisateur personnels dans le cadre de la
prestation de tout service.

k. Offrir un programme de formation et d’orientation techniques (non offert en classe) relatif aux
systémes et aux logiciels existants pour les nouveaux employés de JUS ou au moment de
'acquisition de nouveaux systemes et logiciels (pour aider les utilisateurs a se familiariser avec
l'interface).

I.  Inclure, pour tous les niveaux de service compris dans la portée, les services de déploiement, de
soutien et de réparation pour les éléments suivants :

i. les services de soutien aux VIP, ce qui comprend tous les niveaux de soutien offert aux VIP
de JUS a tout emplacement de la RCN;

i. les événements périodiques (p. ex. les réunions annuelles et périodiques, les réunions du
conseil, les fermetures de sites, les mises sur pied, le soutien offert en salle d’audience), ce
qui comprend le soutien pour l'utilisation de I'équipement de JUS (p. ex. les projecteurs, les
postes de travail) et I'aide offerte sur place dans la RCN lors des réunions du conseil et
d’autres événements spéciaux de JUS (qui ont lieu a des emplacements de JUS ou a
I'extérieur);
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iii. les services de soutien en matiéere d’informatique répartie pour les événements de

laboratoires et d’apprentissage, s'’il y a lieu et selon les besoins de JUS.
A moins d’indication contraire dans le présent document, I'entrepreneur doit fournir tous les services,
exercer tous les réles et toutes les responsabilités, et effectuer toutes les activités dont il est question
dans le présent document, conformément aux exigences en matiere de rendement de JUS relatives aux
services de base, et ce, sans frais supplémentaires pour JUS.

2.0 Environnement de service

2.1 Portée de l'infrastructure a prendre en charge
La section 2 de I'annexe A 3, Services interfonctionnels, décrit en détail I'environnement informatique des
utilisateurs finaux a prendre en charge auquel I'entrepreneur doit se conformer, et en précisent la portée.

211 Matériel informatique et logiciels

a. Une liste de tout le matériel informatique destiné aux utilisateurs finaux et de tous les logiciels de
image principale qui doivent étre pris en charge est fournie dans I'annexe A 18, Appareils des
utilisateurs.

b. Une liste de tous les logiciels destinés aux utilisateurs finaux qui doivent étre pris en charge et une
description de ceux-ci sont fournies dans I'annexe A 14, Ententes, licences et contrats.

c. Une liste des types d’utilisateurs finaux qui doivent étre pris en charge est fournie dans I'annexe A 18,
Appareils des utilisateurs.
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3.0 Exigences relatives aux services de soutien informatique a
I’intention des utilisateurs finaux

3.1 Description des services et roles et responsabilités connexes

Dans tous les tableaux de la présente section, un « X » se trouve dans la colonne « Doit étre fourni par
I'entrepreneur » pour indiquer que I'entrepreneur est responsable d’effectuer la tdche. Toutes approbations et/ou
révisions seront de la responsabilité de Canada.

311 Responsabilités générales

Tableau 1. Rdles et responsabilités généraux

1. Définir les exigences et les politiques liées au soutien informatique a X
l'intention des utilisateurs finaux et approuver les changements.

2. Recommander les services et les normes en ce qui a trait au soutien des X
utilisateurs finaux.

3. Examiner et approuver les services et les normes en ce qui a trait au X
soutien des utilisateurs finaux.

4. Fournir toutes les nouvelles pieces de rechange et tout le nouveau matériel X
compris dans la portée du présent document et en étre
responsable (p. ex. ordinateurs de bureau, ordinateurs portatifs).

5. Fournir les dispositifs informatiques et les dispositifs X
mobiles (p. ex. téléphones intelligents) requis afin de prendre en charge le
réseau de JUS pour assurer la prestation des services de soutien
informatique a l'intention des utilisateurs finaux sur place.

Déployer et gérer les logiciels et le matériel compris dans la portée. X

7. Fournir les imprimantes, les dispositifs de stockages et divers périphériques X
qui doivent étre connectés localement.

8. Offrir du soutien pour les services de sauvegarde, de stockage et de X
récupération des données des utilisateurs finaux pour tous les utilisateurs
finaux.

9. Fournir des réseaux pour les emplacements éloignés (p. ex. connexion a X
un réseau local ou a un réseau étendu), assurer la prise en charge de ces
réseaux et effectuer les opérations connexes (p. ex. achat, conception,
élaboration, surveillance des systémes, diagnostics des incidents,
dépannage, résolution des questions et acheminement aux échelons
supérieurs, gestion de la sécurité, analyse et planification de la capacité)
selon les besoins pour respecter les exigences en matiére d’informatique
de JUS.

10. Fournir des éléments liés a I'environnement pour les emplacements X
éloignés (p. ex. systémes de chauffage, de ventilation et de
conditionnement d’air, alimentation sans coupure, réseau de cables,
systemes de détection et d’extinction d’incendies, controles de température
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et d’humidité, acces physique contrdlé).

11.

Offrir du soutien pour les systémes d’alimentation sans coupure
autonomes.

12.

Offrir du soutien de niveau 2 pour les réparations liées aux serveurs et pour
les logiciels des systémes et I'équipement selon la coordination assurée
avec le bureau de service.

13.

Offrir du soutien de niveau 2 pour les réparations liées aux logiciels et au
matériel compris dans la portée selon la coordination assurée avec le
bureau de service.

14.

Au besoin, offrir du soutien sur place aux utilisateurs autorisés de
JUS (RCN seulement) pour répondre aux exigences en matiére de service.

15.

Au besoin, offrir du soutien a distance a I'échelle nationale aux utilisateurs
autorisés de JUS pour répondre aux exigences en matieére de service (dans
la RCN et a I'extérieur de la RCN).

16.

Au besoin, offrir du soutien sur place aux utilisateurs autorisés de JUS pour
répondre aux exigences en matiére de service (a I'extérieur de la RCN).

17.

Déterminer les types d’incidents, effectuer I'analyse des causes
fondamentales et résoudre les problemes.

18.

Gérer et tenir a jour I'inventaire des licences logicielles comprises dans la
portée.

19.

S’assurer de la conformité aux licences logicielles (faire en sorte que les
installations de logiciels soient conformes aux droits).

20.

Au besoin, offrir du soutien pour les vérifications.

21.

Offrir du soutien en ce qui a trait au contrdle d’acces pour les utilisateurs
autorisés.

22.

Gérer et tenir a jour I'inventaire du matériel compris dans la portée et
consigner ces éléments.

23.

Effectuer I'étiquetage des biens.

24.

Offrir du soutien technique pour tout le matériel et I'équipement de
l'infrastructure informatique des emplacements éloignés, qui n’est pas lié au
service de soutien informatique a I'intention des utilisateurs finaux.

25.

Etablir les procédures liées aux exigences en matiére d’approvisionnement
des piéces de rechange d’équipement appropriées et aux niveaux de
stocks de piéces de rechange pour tout le matériel compris dans la portée,
et ce, pour respecter les besoins temporaires sur le plan des capacités et
les exigences en matiére de niveaux de service.

26.

Approuver les demandes pour de nouveaux dispositifs, composants de
rechange ou périphériques et en assurer le suivi.

27.

Répondre aux demandes de dispositifs, de composants ou de
périphériques de remplacement au moyen de l'inventaire des piéces de
rechange.

28.

Gérer le cycle de vie des dispositifs dans le cadre du processus de
renouvellement continu.
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29. Au besoin, fournir des conseils a JUS ou aux partenaires tiers de JUS, X

comme Services partagés Canada (SPC), en ce qui a trait aux éléments

suivants :

o L’analyse d’un besoin opérationnel ou d’une solution proposée.
o L’évaluation des options et la proposition de solutions appropriées.

o Les répercussions possibles sur I'architecture organisationnelle,
l'infrastructure, les processus opérationnels, les exigences en matiére
de renseignements et les applications spécifiques.

o Les répercussions possibles sur le rendement.
o La faisabilité technique.
o Le calibrage de haut niveau.

30. Offrir du soutien relatif aux logiciels des systémes de l'infrastructure des X
emplacements éloignés (p. ex. les systémes d’exploitation et les utilitaires
énumérés dans les documents de I'annexe qui s’appliquent).

31. Mettre en ceuvre et coordonner tous les changements a apporter a X
linfrastructure des emplacements éloignés, y compris ceux qui peuvent
avoir une incidence sur les niveaux de service de toute autre tour de
service ou tout autre tiers.

32. Créer et tenir a jour toutes les estimations de colts et de temps de projet, X
les spécifications techniques et tous les plans de projet, les documents de
gestion et les rapports de gestion dans un format déterminé par
JUS (p. ex. MS Project) et les fournir a JUS.

Tableau 2. ROles et responsabilités généraux se rapportant au réseau local des emplacements éloignés (en
complément aux réles généraux ci-dessus)

1. Déterminer les exigences en matiere de sécurité du réseau local pour les X
normes, les politiques et les procédures en fonction des pratiques
exemplaires de l'industrie.

2. Elaborer et mettre en ceuvre des normes, des politiques et des procédures X
en matiére de sécurité.

3. Examiner et approuver les exigences, les normes, les politiques et les X
procédures liées aux services de sécurité du réseau local.

4. Surveiller I'utilisation de la capacité du réseau et recommander les seuils, X
au besoin.

5. Approuver les seuils en matiére de planification de la capacité du réseau. X
Produire tous les mois des rapports sur la capacité et la performance. X
Appuyer les réseaux et les opérations connexes adaptés a un X
emplacement spécifique (p. ex. conception, élaboration, surveillance des
systemes, diagnostics des incidents, dépannage, résolution des questions
et acheminement aux échelons supérieurs, gestion de la sécurité, analyse
et planification de la capacité) selon les besoins pour respecter les
exigences en matiére d’informatique de JUS.

8. Acheter, installer et entretenir les outils de réseau local requis pour appuyer X

les exigences en matiére de cycle de vie, de renouvellement, de
réapprovisionnement, de capacité et de performance.
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9. Mettre en ceuvre et coordonner tous les changements a apporter a X
linfrastructure du réseau local, y compris ceux qui peuvent avoir une
incidence sur les niveaux de service ou toute autre tour ou tout autre tiers,
comme SPC.

10. Au besoin, fournir des conseils a JUS ou aux partenaires tiers de JUS, X
comme SPC, en ce qui a trait aux éléments suivants :

« L’analyse d’'un besoin opérationnel ou d’'une solution proposée.
o L’évaluation des options et la proposition de solutions appropriées.

o Les répercussions possibles sur I'architecture organisationnelle,
linfrastructure, les processus opérationnels, les exigences en matiére
de renseignements et les applications spécifiques.

o Les répercussions possibles sur le rendement.
« La faisabilité technique.
o Le calibrage de haut niveau.

11. Au besoin, fournir du personnel sur place aux installations de JUS pour X
effectuer les activités d’entretien et de soutien.

12. Offrir du soutien technique pour tout le matériel et 'équipement de X
l'infrastructure informatique des services aux points de service de JUS
compris dans la portée, indiqués dans I'annexe A 15, Emplacement des
installations de JUS pour lesquels I'entrepreneur offre du soutien.

13. Offrir du soutien relatif aux logiciels des systémes de l'infrastructure des X
emplacements éloignés (p. ex. les systémes d’exploitation, les utilitaires et
les bases de données énumérés dans les documents de I'annexe qui
s’appliquent).

14. Effectuer toutes les installations, les modifications et tous les déplacements X
et les ajouts pour I'équipement non lié aux services de soutien informatique
a l'intention des utilisateurs finaux.

15. Etablir les listes de contrdle d’accés. X

16. Mettre en ceuvre les listes de controle d’acces. X

17. Au besoin, fournir et gérer les contrats d’entretien pour les services pris en X
charge.

3.1.2 Administration des outils logiciels

L’entrepreneur est responsable de la mise en ceuvre et de la réalisation des activités associées a la maintenance
et au soutien des outils logiciels requis pour appuyer I'environnement li¢ aux services de soutien informatique a
Iintention des utilisateurs finaux de JUS. A la discrétion de JUS, JUS fournira les outils de gestion des
systémes et de déploiement des trousses comme Microsoft SCCM ou un équivalent. Le tableau suivant
présente les rdles et les responsabilités liés a 'administration des outils logiciels associés a la prestation de tels
services par I'entrepreneur.

Tableau 3. Roles, responsabilités et obligations se rapportant a 'administration de logiciels

1. Recommander et fournir des outils logiciels pour les services compris dans X
la portée ou utiliser les outils logiciels existants de JUS.

2. Fournir des ensembles d’outils a I'appui des exigences en matiére de X
soutien informatique a I'intention des utilisateurs finaux.
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3. Définir les normes et les procédures opérationnelles et différentes X
procédures liées a 'administration de logiciels conformément aux
exigences et aux politiques établies de JUS.

4. Elaborer des procédures liées a 'administration d’applications et de X
différents logiciels conformément aux exigences et aux politiques établies
par JUS et les documenter dans les manuels des procédures
opérationnelles et des normes.

5. Approuver les normes et les procédures opérationnelles liées a X
'administration d’applications et d’autres logiciels documentées dans les
manuels conformément aux exigences et aux politiques établies par JUS.

6. Fournir les exigences relatives aux autorisations, notamment pour les X
utilisateurs des systémes, les roles et les objets, dans les manuels des
procédures opérationnelles et des normes et approuver les demandes de

modification.

7. Mettre en ceuvre les configurations pour ses propres applications et X
logiciels et ceux des systémes hétes.

8. Effectuer et approuver la modification, la création et la suppression des X
changements relatifs aux objets d’application.

9. Créer, modifier et supprimer les changements relatifs aux objets X
d’application.

10. Etablir et tenir & jour la configuration et les paramétres des systémes de X

maniére uniforme au sein d’environnements de serveurs semblables.

11. Exécuter les processus requis pour assurer la maintenance et le X
fonctionnement adéquats des applications et des différents systemes
logiciels (p. ex. équilibrage de charge, mise au point, gestion de la

configuration).
12. Exécuter les demandes de changement d’autorisation. X
13. Assurer la création, la mise a niveau et le renouvellement des applications X

et des différents systémes logiciels.

14. Effectuer tous les changements a apporter aux applications et aux autres X
systemes logiciels (p. ex. paramétres d’initialisation).

15. Effectuer tous les changements relatifs aux objets a apporter pour toutes X
les instances.

16. S’assurer de 'uniformité des paramétres des applications et des différents X
systemes logiciels ainsi que des réglages des systémes pour toutes les
instances conformément au modéle établi dans le cadre du cycle de vie de
la production.

17. Mettre en ceuvre des outils de gestion appropriés pour toutes les instances X
d’applications et de différents systémes logiciels et les administrer.

18. Au besoin, appliquer des correctifs aux applications et aux différents X
systémes logiciels conformément au modéle établi dans le cadre du cycle
de vie de production et mettre en correspondance les demandes de
changement internes et les codes de suivi des fournisseurs des systémes.

19. Assurer la configuration, I'installation et la maintenance des applications et X
des différents systémes logiciels.

20. Gérer et tenir a jour les pistes de vérification et les registres. X

21. Mettre en ceuvre les configurations des applications et des différents X

systemes logiciels et, au besoin, en transférer la responsabilité a I'équipe
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des services de gestion des applications, y compris celles associées a
d’autres fournisseurs (qui peuvent fournir des services a JUS).

3.1.3 Services de conception et de déploiement d’images pour les logiciels essentiels

Les services de conception et de déploiement d'images pour les logiciels essentiels représentent les activités
associées a la conception et au déploiement des images des logiciels essentiels. Les logiciels essentiels
représentent la suite de programmes logiciels utilisés pour concevoir des images standard définies par JUS pour
les dispositifs pris en charge (p. ex. logiciels de systéme d’exploitation, logiciels de messagerie et de productivité
bureautique, outils de sécurité, logiciels de connectivité a distance). Le tableau suivant présente les roles et les
responsabilités se rapportant a la conception et au déploiement d’images pour les logiciels essentiels effectués
par I'entrepreneur.

Tableau 4. Roles et responsabilités se rapportant a la conception et au déploiement d’images pour les logiciels
essentiels

1. Deéfinir les exigences et les politiques en matiere de conception et de X
déploiement de logiciels essentiels.

2. Elaborer des procédures de déploiement et de conception de logiciels X
essentiels qui répondent aux exigences et respectent les politiques définies
et les documenter dans le manuel d’exploitation.

3. Examiner et approuver les procédures liées au déploiement et a la X
conception des logiciels essentiels.

4. Fournir une assistance technique pour la définition des spécifications des X
images des logiciels essentiels pour le matériel compris dans la portée.

5. Elaborer et documenter des spécifications techniques détaillées qui X
définissent et appuient les plans de conception, d’essai et de déploiement
pour les images standard des logiciels essentiels.

6. Examiner et approuver les spécifications des images standard des logiciels X
essentiels.

7. Concevoir les images des logiciels essentiels pour le matériel compris dans X
la portée.

8. Effectuer des essais a I'échelle des systemes et des systémes des X

utilisateurs finaux relatifs aux images des logiciels essentiels afin de vérifier
qgu’elles fonctionnent conformément aux spécifications approuvées et
gu’elles peuvent étre déployées avec succes et fonctionner avec toutes les
applications, tout le matériel et tous les logiciels pris en charge.

9. Examiner et approuver les résultats des essais relatifs aux images des X
logiciels essentiels.

10. Approuver les images des logiciels essentiels aux fins de déploiement. X

11. Fournir les utilitaires et les outils nécessaires pour tenir a jour les politiques X

et les procédures de déploiement et de gestion des images des logiciels
essentiels et assurer la conformité avec celles-ci.

12. Elaborer des scripts et des macro-programmes pour automatiser les X
processus normalisés de JUS, au besoin (p. ex. mise a niveau des images
bureautiques).

13. Approuver les scripts d’automatisation et les macro-programmes élaborés X
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par I'entrepreneur.

14. Gérer les activités de déploiement en utilisant les outils, les méthodologies X
et les normes de gestion de projet officiels (p. ex. les pratiques de gestion
du changement et de la configuration de la Bibliotheque de l'infrastructure
de la technologie de 'information [BITI]).

15. Déployer les images approuvées des logiciels essentiels sur le matériel X
applicable.

16. Administrer les outils de distribution des logiciels et offrir un soutien X
connexe.

17. Recréer I'environnement bureautique de I'utilisateur final dans son état X

précédent, y compris la version de base et toutes les caractéristiques,
fonctions et applications spécifiques aux utilisateurs finaux, au besoin.

18. Automatiser les processus de déploiement des images des logiciels X
essentiels (p. ex. mise a niveau électronique a distance des images
bureautiques) a I'aide des utilitaires et des outils approuvés par JUS.

19. Effectuer des examens relatifs aux activités de déploiement et fournir les X
résultats a JUS.

20. Examiner et approuver les résultats des examens relatifs aux activités de X
déploiement.

3.1.4 Services de conception et de déploiement de trousses d’applications

Les services de conception et de déploiement de trousses d’applications concernent les activités associées a la
conception et au déploiement de progiciels. Le tableau suivant présente les roles et les responsabilités se
rapportant a la conception et au déploiement de logiciels effectués par I'entrepreneur.

Tableau 5. Roles et responsabilités se rapportant a la conception et au déploiement de logiciels

1. Définir les exigences et les politiques en matiére de conception et de X
déploiement de logiciels.

2. Elaborer et documenter, dans le manuel d’exploitation, des procédures de X
déploiement et de conception de trousses d’applications qui respectent les
exigences et les politiques définies.

3. Examiner et approuver les procédures de conception et de déploiement de X
trousses d’applications.

4. Fournir 'assistance technique pour définir les spécifications et les plans de X
déploiement des trousses d’applications.

5. Examiner et approuver les spécifications et les plans de déploiement des X
trousses d’applications.

6. Effectuer des essais des trousses d’applications aupres des utilisateurs X
finaux afin de vérifier qu’elles fonctionnent conformément aux spécifications
approuvées et qu’elles peuvent étre déployées avec succes et fonctionner
avec toutes les applications, le matériel et les logiciels pris en charge.

Approuver le déploiement des trousses d’applications. X

8. Gérer les activités de déploiement en utilisant les outils, les méthodologies X
et les normes de gestion de projet officiels (p. ex. les pratiques de gestion
du changement et de la configuration de la BITI).
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9. Elaborer des scripts et des macro-programmes pour automatiser les X
processus normalisés de la Tl de JUS au moyen des outils et des utilitaires
approuvés par ce dernier, au besoin.

10. Approuver les scripts et les programmes qui automatisent les processus de X
conception et de déploiement.

11. Déployer manuellement ou électroniquement les trousses d’applications X
approuvées sur les dispositifs applicables.

12. Effectuer des examens du déploiement des trousses d’applications et X
fournir les résultats, par écrit, a JUS.

13. Examiner et approuver les résultats des examens du déploiement des X
trousses d’applications.

3.1.5 Installations, déplacements, ajouts, modifications, suppressions

Les services d’installation, de déplacement, d’ajout, de modification et de suppression sont les activités associées
aux installations de routine, aux réinstallations, aux modifications de la configuration et a la suppression de
matériel et de logiciels informatiques des utilisateurs finaux. Le tableau suivant présente les roles et les
responsabilités se rapportant aux services d’installation, de déplacement, d’ajout, de modification et de
suppression fournis par I'entrepreneur.

Tableau 6. Roles et responsabilités se rapportant aux services d’installation, de déplacement, d’ajout, de
modification et de suppression

1. Deéfinir les exigences et les politiques en matiere d’installation, de X
déplacement, d’ajout, de modification et de suppression.

2. Elaborer et documenter, dans le manuel d’exploitation, des procédures X
d’installation, de déplacement, d’ajout, de modification et de suppression
qui respectent les exigences et les politiques définies.

3. Examiner et approuver les procédures d’installation, de déplacement, X
d’ajout, de modification et de suppression.

4. Reéaliser les activités de préinstallation et d’examen de 'emplacement X
(p. ex. la préparation de la connectivité de réseau, de I'alimentation et des
prises pour la transmission de données).

5. Concevoir, configurer et mettre a I'essai le systéme conformément a X
I'image logicielle et aux configurations matérielles standard et selon les
procédures et la demande de service de Tl en cause.

6. Effectuer l'installation, le déplacement, I'ajout, la modification et la X
suppression de matériel et de logiciels ainsi que la réinstallation
conformément a la demande de service de Tl en cause, aux procédures et
aux autres politiques relatives aux applications (p. ex. les politiques en
matiére de sécurité), et obtenir 'approbation des utilisateurs finaux.

7. Installer le matériel, les configurations et les périphériques nouveaux ou X
améliorés compris dans la portée des travaux demandés et connecter les
cables des dispositifs distribués au point de présence sur le réseau.

8. Effectuer la migration des données d'utilisateur et des applications X
nécessaire en raison d’installation, de déplacement, d’ajout, de
modification, de suppression ou de réinstallation de matériel ou de logiciels.
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9. Mettre a jour tous les outils de gestion (p. ex. la base de données sur la X
gestion des biens) en intégrant les données requises.

10. Fournir une orientation de base a I'utilisateur final et a d’autres membres du X
personnel de 'emplacement, au besoin, lors du déploiement de matériel ou
de logiciels compris dans la portée des travaux demandés, conformément
aux politiques et aux procédures de JUS (décrites dans I'annexe A 13,
Politiques et procédures).

11. Collaborer avec le bureau de service et tous les autres fournisseurs, tiers et X
organisations de soutien de JUS nécessaires (p. ex. SPC ou les
fournisseurs qui appuient JUS) pour gérer toutes les demandes de service
de Tl relatives a une installation, un déplacement, un ajout, une
modification, ou une suppression jusqu’a leur résolution et leur fermeture.

3.1.6 Soutien technique sur place

Les services de soutien technique sur place sont les activités associées a la prestation et a la gestion des
services fournis dans le lieu de travail de l'utilisateur autorisé ou dans un autre emplacement désigné par JUS et
au déploiement du personnel requis a cette fin.

Pour tous les services compris dans la portée de la présente annexe A 2, I’entrepreneur doit fournir un
soutien sur place pour I’équipement situé physiquement dans la région de la capitale nationale (RCN)
seulement. JUS fournit des services de soutien sur place a toutes les autres régions.

Pour la RCN, JUS exige qu’un soutien sur place soit fourni dans le cadre du service de base pour :
e tous les utilisateurs autorisés a tous les emplacements des bureaux de JUS, comme indiqué dans

'annexe A 15 Emplacements des installations (et les utilisateurs dans la RCN sont ceux dont la région
est indiqguée comme « RCN »).

Tableau 7. ROles et responsabilités se rapportant au soutien technique sur place

1. Deéfinir les exigences et les politiques en matiére de soutien technique sur X
place.
2. Elaborer et documenter, dans le manuel d’exploitation, des procédures de X
soutien technique sur place qui respectent les exigences et les politiques
définies.
3. Examiner et approuver les procédures de soutien technique. X
4. Etablir les exigences relatives aux piéces de rechange de I'équipement X

ainsi que les niveaux de stocks de piéces de rechange, et obtenir, posséder
et entretenir les pieces de rechange afin de répondre aux exigences en
matiére de niveaux de service des services de soutien technique sur place.

5. Fournir un emplacement sécurisé et centralisé pour entreposer X
I'équipement de rechange de maniére a satisfaire aux niveaux de service
établis.

6. Collaborer avec le bureau de service et tous les autres fournisseurs, tiers et X

organisations de soutien de JUS nécessaires pour gérer toutes les
demandes de soutien technique sur place jusqu’a leur résolution et leur
fermeture.

7. Communiquer avec I'utilisateur final ou d’autres membres du personnel de X
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I'emplacement pour planifier la visite d'un employé du soutien technique sur
place en réponse a un incident ou a une demande de service de TI, et
assurer les services y compris les services de correction des problémes en
matiére de sécurité.

8. Diagnostiquer et résoudre les incidents relatifs aux dispositifs, y compris le X
retrait ou la réparation de matériel inutilisable ou brisé.

9. Effectuer les essais appropriés sur le matériel réparé afin de s’assurer qu'’il X
fonctionne correctement.

10. Obtenir un accusé de réception de I'utilisateur final pour le traitement de la X
demande de service de Tl et le transmettre au bureau de service.

11. Fournir des services de récupération de données pour les dispositifs de X
point d’extrémité au moyen d’utilitaires provenant du fournisseur ou de JUS.

3.1.7 Services de sauvegarde et de restauration des dispositifs de point d’extrémité

Les services de sauvegarde et de restauration sont les activités associées a la planification et a la gestion des
opérations courantes de sauvegarde des données des points d’extrémité, aux restaurations périodiques et a la
mise a I'essai des procédures de restauration.

Ces services ne font pas partie de la portée des travaux de I’entrepreneur.

3.1.8 Services d’exploitation et d’administration

Les services d’exploitation et d’administration sont les activités liées a la gestion continue de I'environnement
d’informatique répartie afin de répondre aux besoins opérationnels de JUS et de respecter les politiques et
procédures (décrits dans I'annexe A 13, Politiques et procédures).

Le tableau suivant présente les autres rbles et responsabilités associés aux services d’exploitation et
d’administration qui sont propres aux services d’informatique répartie et qui relevent de I'entrepreneur.

Tableau 8. RoOles et responsabilités se rapportant aux services d’exploitation et d’administration

1. Appliquer les correctifs requis au logiciel principal et aux logiciels compris X
dans la portée des travaux demandés.

2. Tenir a jour I'information sur les biens matériels et logiciels, y compris X
l'information sur les garanties, les licences et les configurations des points
d’extrémiteé.

Services de soutien spécial

Les services de soutien spécial sont les activités associées aux procédures spéciales d’installation, de
déploiement, d’entretien, de soutien, de réparation, de formation technique et sur les logiciels, de mise a
niveau, etc. L’entrepreneur doit fournir un soutien spécial dans les cas suivants :

e Soutien VIP aux cadres supérieurs et aux VIP de JUS. Il peut s’agir d’un soutien offert a la maison ou a
d’autres endroits éloignés.

e Evénements périodiques (p. ex. les réunions annuelles et périodiques, les réunions du conseil et les
événements annuels et mensuels).

e Soutien sans rendez-vous aux installations de JUS.

Page 17 de 41




Annexe A 2 — Services de soutien informatique a
Justice Canada ’intention des utilisateurs finaux

3.1.9 Gestion des appareils mobiles

Les services de téléphonie mobile sont les activités associées au soutien et a la configuration des appareils
mobiles/cellulaires et les services connexes aux employés autorisés de JUS. Les services comprennent la
planification et I'évaluation, la mise en ceuvre, la prestation de la formation (pour familiariser les clients avec
l'interface de I'appareil mobile), ainsi que le suivi et la gestion continus des services de téléphonie mobile.

Les appareils mobiles et 'équipement auxiliaire comprennent les appareils mobiles et les accessoires autorisés
par JUS, ainsi que les services autorisés par le Ministére, comme les services de données mobiles, les services
de points d’accés mobiles ou par modem, les logiciels de gestion des appareils mobiles et le soutien. Le service
d’appareils mobiles permet aux appelants autorisés de recevoir des appels entrants et d’effectuer des appels
intra-campus, inter-campus, extérieurs, interurbains, en itinérance internationale et internationaux (autorisés par
JUS seulement). Le tableau suivant présente les rbles et les responsabilités associés au service d’appareils
mobiles fournis par I'entrepreneur.

Tableau 9. RoOles et responsabilités généraux se rapportant au service d’appareils mobiles

1. Fournir les exigences relatives au service de gestion des appareils mobiles X
d’entreprise.

2. Assurer la conception et I'ingénierie du service d’appareils mobiles X
d’entreprise de fagon a répondre aux exigences de JUS.

3. Mettre en ceuvre les opérations du service de gestion des appareils X
mobiles, y compris I'acquisition d’appareils, la gestion des numéros de
téléphone et des utilisateurs et I'expédition des appareils.

4. Assurer la coordination entre 'utilisateur, le bureau de service et les tiers, X
tels que SPC, pour gérer les problémes rencontrés par I'utilisateur et ceux
liés aux appareils ainsi que les demandes de service, au besoin.

5. Produire des rapports sur I'utilisation des appareils mobiles et sur la X
facturation.

6. Appuyer les services de fin de vie utile et d’élimination des appareils, X
conformément aux normes et aux politiques de JUS (décrites dans I'annexe
A 13).

7. Fournir le soutien des appareils mobiles, ce qui comprend les services de X
réglage initial, de configuration et de réparation des appareils mobiles pris
en charge.

8. Gérer les dépenses lices aux appareils mobiles, notamment résoudre les X
problémes liés a la gestion de la facturation et des dépenses de maniére
rapide et efficace.

9. Héberger les services d’intergiciels et de serveurs relatifs aux appareils X
mobiles, comme le serveur d’entreprise BlackBerry pour les
communications ministérielles et les logiciels de collaboration.
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Tableau 10. Réles et responsabilités se rapportant aux services d’exploitation et d’administration des appareils
mobiles

1. Fournir a JUS une description détaillée des pannes qui indique les X
répercussions régionales, la source de la panne et les mesures préventives
prises pour empécher des pannes semblables a 'avenir.

2. Gérer les comptes d'utilisateurs finaux (p. ex. la configuration, la X
modification, la fermeture et la suppression des comptes) et fournir un
soutien administratif.

3. Effectuer I'activation des appareils et la réinitialisation des mots de passe. X

4. Coordonner les installations physiques et logiques et effectuer les X
déplacements, les ajouts et les modifications (installations, déplacements,
ajouts, modifications, suppressions) logiques relatifs aux appareils mobiles.

Tableau 11. Réles et responsabilités se rapportant a la gestion des appareils mobiles

1. Fournir un point de contact unique pour I'environnement des appareils
mobiles de JUS, ce qui comprend la coordination avec des tiers, tels que X
SPC, au besoin.

2. Donner la capacité d’accéder de fagon sécuritaire au contenu X
organisationnel autorisé a partir d’'un appareil mobile autorisé.

3. Permettre d’appliquer les procédures de sécurité et les politiques de JUS a X
I'aide de modeles fondés sur les roles.

4. Distribuer des logiciels et des applications en direct dans les
environnements mixtes des systémes d’exploitation et des appareils X
mobiles.

5. Déployer des mises a jour de micrologiciel dans les environnements mixtes X

des systéemes d’exploitation et des appareils mobiles.

6. Offrir des fonctionnalités permettant une coexistence sécuritaire des
données personnelles et ministérielles sur le méme appareil au moyen des X
outils de gestion des données de référence (GDR) appropriés.

7. Fournir les services de dépannage et d’aide par I'intermédiaire du bureau
de service de JUS.

8. Offrir un soutien aux employés pour I'activation de leurs appareils
personnels et ministériels.

9. Procéder a I'enregistrement des appareils et veiller a ce qu’ils soient munis
d’'un mécanisme d’authentification en vue d’en sécuriser X
I'approvisionnement.
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Tableau 12. Réles et responsabilités se rapportant a la sécurité et au respect des politiques en matiere
d’appareils mobiles

1. Deéfinir les normes et les politiques en matiére de sécurité a JUS pour la X
gestion des appareils mobiles, s’il y a lieu.

2. Documenter les normes et les politiques en matiére de sécurité a JUS pour X
la gestion des appareils mobiles, s'il y a lieu.

3. Approuver les politiques en matiére de sécurité pour la gestion des X
appareils mobiles.

4. Mettre en ceuvre les politiques et les normes en matiére de sécurité pour la X
gestion des appareils mobiles dans I'environnement des appareils mobiles
de JUS.

5. Respecter les politiques et les processus en matiére de sécurité pour les X
appareils mobiles pris en charge lors de la prestation des services.

6. Fournir la capacité de surveiller I'utilisation des appareils et d’appliquer les X
mesures de sécurité a partir d’'une console globale unique.

7. Fournir des services pour sécuriser les données, les applications, les X
communications et 'accés au réseau a partir d’appareils mobiles autorisés.

8. Préconfigurer les politiques et les paramétres des appareils mobiles selon X
les modéles de propriété.

9. Fournir des services qui protégent les appareils contre les utilisations X
non autorisées.

10. Donner la capacité de contréler des fonctions et des applications précises X
des appareils.

11. Fournir la capacité d’effacer automatiquement les données ministérielles X
sur les appareils non conformes (avec 'approbation requise de JUS).

12. Fournir la capacité de renforcer les réseaux Wi-Fi et les réseaux privés X
virtuels autorisés sur les appareils mobiles.

13. Fournir des services pour sécuriser les appareils, les données, les X
applications, les communications et 'accés au réseau.

14. Fournir des services qui offrent des mesures de prévention des fuites de X
données protégées.

15. Chiffrer les données ministérielles au moyen des algorithmes approuvés X

par JUS ou selon les normes approuvées par ce dernier.

16. Fournir des services qui assurent une protection contre les logiciels X
malveillants et les accés non autorisés au moyen de profils personnalisés.

17. Soutenir JUS en ce qui concerne les vérifications de conformité et de X
sécurité des appareils mobiles au besoin (conformément aux politiques
présentées dans I'annexe A 13).
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Tableau 13. Réles et responsabilités se rapportant a la gestion des applications mobiles

1. Recommander des applications pour I'environnement des appareils X
mobiles de JUS et communiquer ces recommandations par écrit.

2. Apporter des modifications a I'environnement des appareils mobiles, ou X
demander que des modifications y soient apportées, et approuver des
applications pour cet environnement.

3. Fournir un accés sécurisé aux applications de tiers et aux applications X
privées approuvées par JUS aux employés autorisés.

4. Fournir des services pour déployer, mettre a niveau et supprimer des X
applications sur toutes les plates-formes importantes.

5. Surveiller la conformité des applications et configurer la mise en application X
automatique des politiques.

6. Permettre et bloquer I'accés aux applications sur la liste noire, et les mettre X

en quarantaine.

3.1.10 Exigences relatives aux services d’'impression réseau

3.1.10.1 Responsabilités générales

Tableau 14. Réles et responsabilités généraux

Planifier, définir, concevoir, installer et déployer le service. X

2. Déployer et gérer le matériel et les logiciels (p. ex. 'hébergement des X
serveurs d’'impression et I'équipement de réseau) requis pour fournir les
services d’'impression réseau.

3. Fournir des renseignements sur les noms des files d’attente d’'impression X
installées aux interfaces de JUS désignées.

4. Offrir du soutien de niveau 2 pour les logiciels et le matériel compris dans la X
portée des travaux demandés, le tout coordonné par le bureau de service.

5. Deéterminer les types d’incidents, effectuer 'analyse des causes X
fondamentales et résoudre les problémes.

6. Fournir des conseils a JUS ou a d’autres partenaires tiers du Ministére, X
comme SPC, au besoin, en ce qui concerne les éléments suivants :

e [analyse d’un besoin opérationnel ou d’une solution proposée;
e [’évaluation des options et la proposition de solutions appropriées;

e les répercussions possibles sur I'architecture organisationnelle,
l'infrastructure, le processus opérationnel, les exigences en matiere de
renseignements et les applications en cause;

e les répercussions possibles sur le rendement;
e l|afaisabilité technique;
e e calibrage de haut niveau.
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7. Signaler les problemes d’impression au moyen du bureau de service de X
JUS.
8. Résoudre les problémes liés aux imprimantes réseau faisant partie de la
portée des travaux demandés.
9. Résoudre les problémes liés aux files d’attente du spouleur et de
impression.
10. Démarrer et arréter les processus du spouleur.
11. Accorder I'accés aux locaux de JUS. X
12. Fournir 'alimentation, de I'espace, des prises de réseau local et des X
connexions de télécopieur pour les appareils.
13. Effectuer le suivi des rapports d’utilisation et de la facturation fondée sur X
une mesure par unité et par emplacement de chaque appareil d'impression
réseau.
14. Soutenir JUS dans la tenue a jour des schémas d’étage pour tous les
appareils situés dans les bureaux central et régionaux de JUS (qui se
trouvent a I'extérieur de la région de la capitale nationale).

3.1.10.2 Services de configuration de I'impression réseau

Les services de configuration de l'impression réseau sont les activités associées a la conception et au
déploiement des appareils d’'impression et des imprimantes multifonctions. La configuration est définie comme
étant les parameétres d’installation standard approuvés par JUS qui doivent étre mis en ceuvre pour configurer
I'appareil d’impression réseau compris dans la portée des travaux. Le tableau suivant présente les réles et les
responsabilités se rapportant aux services de configuration de I'impression réseau fournis par I'entrepreneur.

Tableau 15. Réles et responsabilités se rapportant aux services de configuration de Iimpression réseau

Définir les exigences et les politiques en matiére de configuration de
'impression réseau.

Elaborer et documenter, dans le manuel d’exploitation, des procédures de
déploiement et de configuration de I'impression réseau qui respectent les
exigences et les politiques définies.

Examiner et approuver les procédures de configuration de I'impression
réseau.

Fournir 'assistance technique pour les services de configuration de
'impression réseau.

Elaborer et documenter des spécifications techniques détaillées qui
définissent et appuient la conception, la mise a I'essai et le déploiement des
configurations d’'impression réseau.

Examiner et approuver les spécifications de configuration de I'impression
réseau.

Mettre en ceuvre et déployer la configuration de I'impression réseau pour le
matériel concerné a partir d’'un systéme de gestion centralisé.

Déployer ou coordonner les mises a jour des logiciels et des pilotes, au
besoin, afin de s’assurer que la version de I'environnement d’impression
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réseau est a jour et de garantir la compatibilité avec les technologies
d’informatique répartie et de réseau.

9. Effectuer des essais au niveau du systéme et auprés des utilisateurs finaux X
des configurations d’impression réseau afin de confirmer qu’elles
fonctionnent conformément aux spécifications approuvées des appareils,
gu’elles peuvent étre déployées avec succes et qu’elles fonctionnent avec
toutes les applications et tous les logiciels pris en charge.

10. Examiner et approuver les résultats des essais de la configuration de X
'impression réseau.

11. Approuver la configuration de I'impression réseau pour le déploiement. X

12. Fournir les utilitaires et les outils nécessaires pour tenir a jour les politiques X

et les procédures de déploiement et de gestion de la configuration de
impression réseau et assurer la conformité avec celles-ci.

13. Gérer les activités de déploiement en utilisant les outils, les méthodologies X
et les normes de gestion de projet officiels (p. ex. les pratiques de gestion
du changement et de la configuration de I'impression réseau de la BITI).

3.1.10.3 Installations, déplacements, ajouts, modifications, suppressions

Les services d’installation, de déplacement, d’ajout, de modifications et de suppressions sont les activités
associées aux services d’installation de routine, de réinstallation, de mise a niveau et d’élimination relatifs a
limpression réseau. Le tableau suivant présente les roles et les responsabilités se rapportant aux services
d’installation, de déplacement, d’ajout, de modification et de suppression relatifs a I'impression réseau fournis par
I'entrepreneur.

Tableau 16. Réles et responsabilités se rapportant aux services d’installation, de déplacement, d’ajout, de
modification et de suppression.

1. Définir les exigences et les politiques en matiere d’installation, de X
déplacement, d’ajout, de modification et de suppression.

2. Elaborer et documenter, dans le manuel d’exploitation, des procédures X
d’installation, de déplacement, d’ajout, de modification et de suppression
qui respectent les exigences et les politiques définies.

3. Examiner et approuver les procédures d’installation, de déplacement, X
d’ajout, de modification et de suppression.

4. Reéaliser les activités de préinstallation et d’examen de I'emplacement X
(p. ex. la connectivité de réseau, I'alimentation, la préparation des prises de
transmission de données, les volumes d’impression, les types d’impression
et les fonctions) selon les procédures et la demande de service de Tl en
cause.

5. Concevoir, configurer et mettre a I'essai le systeme conformément aux X
configurations d’'impression réseau standard et selon les procédures et la
demande de service de Tl en cause.

6. Réaliser les vérifications des emplacements avant I'installation en vue de la X
personnalisation, du déplacement, du retrait ou de I'élimination d’appareils.
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7. Les données stockées sur les dispositifs d’'impression et les imprimantes X
multifonctions doivent étre chiffrées ou effacées de fagon sécuritaire
régulierement ou immédiatement apres leur utilisation.

8. Retirer les disques durs des imprimantes multifonctions et les transférer sur X
demande a JUS.
9. Les disques durs et les mémoires permanentes qui ne peuvent pas étre X

supprimés de fagon sécuritaire et qui contiennent des données de JUS
doivent étre détruits de fagon appropriée lorsqu’un dispositif d'impression
ou une imprimante multifonctions est transporté a I'extérieur des locaux du
Ministére.

10. Effectuer l'installation, le déplacement, I'ajout, la modification et la X
suppression de matériel et de logiciels ainsi que la réinstallation
conformément a la demande de service de Tl en cause, aux procédures et
aux autres politiques relatives aux applications (p. ex. les politiques en
matiére de sécurité conformément a 'annexe A 13).

11. Installer les pilotes d'impression sur les serveurs. X

12. Mettre a jour tous les outils de gestion (p. ex. la base de données sur la X
gestion des biens) en intégrant les données requises et fermer une
demande de service d’installation, de déplacement, d’ajout, de modification
ou de suppression.

13. Fournir une orientation de base a I'utilisateur final ou au personnel X
technique, au besoin, lors de l'installation d’'un nouveau dispositif
d’'impression.

14. Collaborer avec le bureau de service et tous les autres fournisseurs, tiers et X

organisations de soutien de JUS nécessaires (p. ex. SPC ou les
fournisseurs qui appuient JUS) pour gérer toutes les demandes de service
d’installation, de déplacement, d’ajout, de modification ou de suppression
jusqu’a leur résolution et leur fermeture.

15. Effectuer le recyclage selon les procédures établies aux emplacements. X

3.1.10.4 Soutien technique sur place

Les services de soutien technique sur place sont les activités associées a la prestation et a la gestion des
services fournis a 'emplacement des dispositifs d’impression et des imprimantes multifonctions ou a un autre
emplacement désigné par JUS et au déploiement du personnel requis a cette fin. Le tableau suivant présente les
les roles et les responsabilités se rapportant au soutien technique sur place lié a l'impression réseau fourni par
I'entrepreneur.

Tableau 17. Réles et responsabilités se rapportant au soutien technique sur place

1. Définir les exigences et les politiques en matiere de soutien technique sur X
place.

2. Elaborer et documenter, dans le manuel d’exploitation, des procédures de X
soutien technique sur place qui respectent les exigences et les politiques
définies.

3. Examiner et approuver les procédures de soutien technique. X
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4. Collaborer avec le bureau de service et tous les autres fournisseurs, tiers et X
organisations de soutien de JUS nécessaires (p. ex. le personnel de JUS,
SPC ou les fournisseurs qui appuient JUS) pour gérer toutes les demandes
de soutien technique sur place jusqu’a leur résolution et leur fermeture.

5. Communiquer avec l'utilisateur final ou d’autres membres du personnel de X
I'emplacement pour planifier la visite d'un employé du soutien technique sur
place en réponse a un incident ou a une demande de service de TI.

6. Coordonner les activités relatives au soutien, a I'entretien et a la garantie X
avec les tiers concernés (p. ex. SPC et les fournisseurs qui offrent un
soutien a JUS).

7. Déployer les techniciens de niveau 2 ou 3 appropriés pour répondre a un X
incident ou a une demande de service, au besoin.

8. Diagnostiquer et résoudre les incidents relatifs aux dispositifs, ce qui X
comprend le retrait ou la réparation de matériel inutilisable ou brisé.

9. Effectuer les essais appropriés sur le matériel réparé afin de s’assurer qu'’il X
fonctionne correctement.

10. Obtenir un accusé de réception de I'utilisateur final pour le traitement de la X
demande de service.

3.1.10.5 Services d’exploitation et d’administration

Les services d’exploitation et d’administration sont les activités liées a la gestion continue de I'environnement
d’'impression réseau afin de répondre aux besoins opérationnels et aux politiques et aux procédures de JUS
conformément a 'annexe A 13. Le tableau suivant présente les réles et les responsabilités de I'entrepreneur a
I'égard de I'exploitation et de 'administration.

Tableau 18. Réles et responsabilités se rapportant aux services d’exploitation et d’administration

Maintenir une base de données de tous les pilotes d'impression actuels. X
2. Tenir a jour la documentation relative aux configurations de pilotes X
d’impression réseau pour la création de files d’attente.
3. Coordonner ou créer de nouvelles files d’attente d’'impression, supprimer X
d’anciennes files d’attente et régler les problémes liés aux files d’attente.
4. Gérer ou coordonner les mises a niveau, les correctifs et les alertes. X
5. Fournir les pilotes d'impression actuels et des guides de dépannage au X

Bureau de service et aux tiers.

3.1.10.6 Intégration et mise a I’'essai

Les services d’intégration et de mise a I'essai sont les activités qui servent a s’assurer que tous les composants
individuels de l'impression réseau, qu’ils aient été configurés avec l'infrastructure d’impression réseau ou ajoutés
a celle-ci, fonctionnent bien ensemble en vue d’atteindre les résultats escomptés. Le tableau suivant présente les
réles et les responsabilités de I'entrepreneur a I'’égard de I'intégration et de la mise a I'essai.
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Tableau 19. Réles et responsabilités se rapportant a l'intégration et a la mise a l'essai

1. Définir des exigences et des politiques en ce qui concerne I'intégration et la X
mise a I'essai.

2. Elaborer, documenter et tenir a jour, dans le manuel d’exploitation, des X
procédures d’intégration et de mise a I'essai qui respectent les exigences et
les politiques définies.

Examiner et approuver les procédures d’intégration et de mise a 'essai. X

Fournir un environnement d’essai pour I'intégration. X

Gérer I'environnement d’essai pour 'intégration. X

2 S el

Assurer l'intégration et la mise a I'essai pour tout I'équipement nouveau et X
mis a niveau, les réseaux, les logiciels et les services, y compris la mise a
I'essai de l'unité, du systéme, de l'intégration et de la régression en fonction
des exigences définies dans les documents décrivant les exigences et la
conception.

7. Evaluer tous les composants ou services des énoncés des travaux X
nouveaux et mis a niveau pour déterminer s’ils sont conformes aux
politiques, réglements et procédures de sécurité de JUS.

8. Evaluer et communiquer I'incidence globale et le risque potentiel pour les X
composants de I'’énoncé des travaux avant la mise en ceuvre des
changements.

9. Définir les exigences de I'essai d’acceptation par I'utilisateur. X

10. Lors de I'ajout ou de la mise a niveau d’équipement, de logiciels ou de X
services, réaliser leur intégration par étape afin que leur transition vers
'environnement existant se fasse sans heurt, conformément aux exigences
définies dans les documents de conception.

11. Offrir de I'aide en ce qui concerne les modifications et les ajustements X
visant a améliorer le rendement apportés aux logiciels et utilitaires du
systeme de JUS a la suite des modifications apportées aux normes en
matiére d’architecture ou des ajouts et mises a niveau apportés a
I'environnement.

12. Apporter des modifications et des ajustements visant a améliorer le X
rendement aux logiciels et utilitaires du systeme de JUS a la suite des
modifications apportées aux normes en matiére d’architecture ou des ajouts
et mises a niveau apportés a I'environnement.

13. Mettre a I'essai les nouvelles versions du matériel et des logiciels pris en X
charge pour veiller a ce que le rendement et les fonctions requis soient
maintenus conformément aux niveaux de service de JUS.

14. Fournir et prendre en charge les intergiciels de l'infrastructure compris dans X
la portée des travaux demandés et qui sont nécessaires pour intégrer les
logiciels et le matériel.

15. Assurer l'intégration des applications. X

16. Exécuter des activités de gestion de la configuration et de gestion des X
changements liées a l'intégration et a la mise a 'essai.
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3.1.10.7 Mise en ceuvre et migration

Les services de mise en ceuvre et de migration sont les activités associées a l'installation de composants
d’'impression réseau nouveaux et mis a niveau (p. ex. composants du matériel, des logiciels et du réseau). Le
tableau suivant présente les réles et les responsabilités de I'entrepreneur a I'égard de la mise en ceuvre et de la
migration.

Tableau 20. Réles et responsabilités se rapportant a la mise en ceuvre et a la migration

1. Deéfinir des exigences et des politiques en ce qui concerne la mise en X
ceuvre et la migration.

2. Elaborer, documenter et tenir a jour, dans le manuel d’exploitation, des X
procédures de mise en ceuvre et de migration qui respectent les exigences
et les politiques définies.

3. Examiner et approuver les procédures de mise en ceuvre et de migration. X

4. Aviser I'entrepreneur des plans de migration et de redéploiement de X
I'équipement.

5. Coordonner et examiner tous les plans et calendriers de mise en ceuvre et X

de migration avec JUS a 'avance, conformément aux politiques de gestion
du changement.

Approuver les plans et les calendriers de mise en ceuvre et de migration. X
Visiter les lieux avant I'installation, au besoin. X

8. Installer des améliorations de I'architecture technique ou des services X
offerts.

9. Installer des composants de service d’'impression réseau nouveaux ou X

améliorés (p. ex. matériel, logiciels, intergiciels, utilitaires, réseaux,
périphériques, produits consommables, configurations).

10. Effectuer des mises a niveau des composants de service a la suite de X
l'intégration d’applications et d’architectures nouvelles et améliorées et de
la diffusion de plans et d’exigences de mise a niveau de JUS
(p. ex. matériel, logiciels, intergiciels, utilitaires, réseaux, périphériques,
produits consommables, configurations).

11. Coordonner les activités de soutien de la mise en ceuvre et de la migration X
avec le bureau de service et le personnel de Tl de JUS.

12. Effectuer la migration et la conversion de données par des méthodes X
électroniques ou manuelles a la suite de la mise en ceuvre ou de la
migration (p. ex. bases de données, dépbts de gestion du systéeme de
réseau, tableaux d’adresses, bases d’'information de gestion).

13. Effectuer des essais appropriés pour toutes les installations, les X
déplacements, les ajouts et les modifications selon les exigences.

14. Exécuter et documenter les plans et les résultats des essais d’acceptation X
par l'utilisateur selon les exigences.

15. Examiner et approuver les plans et résultats des essais d’acceptation par X
I'utilisateur.

16. S’assurer que le personnel de I'entrepreneur recgoit une formation sur la X
mise en ceuvre de nouveaux produits et services.
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17. Offrir au personnel technique responsable de la Tl de JUS et aux X
bénéficiaires des services une formation sur la mise en ceuvre de nouveaux
produits et services selon les exigences.

3.1.10.8 Maintenance

Les services de maintenance sont les activités associées a I'entretien et a la réparation de matériel, de logiciels et
de réseaux en lien avec les services d'impression réseau, qui comprennent des services de maintenance
adaptative, corrective et préventive. Les versions de plates-formes et de produits installées doivent étre mises a
jour conformément a la politique de JUS sur la tenue a jour de la technologie et coordonnées avec I'approbation

de JUS. Le tableau suivant présente les rbles et les responsabilitéts de I'entrepreneur a I'égard de la
maintenance.

Tableau 21. Réles et responsabilités se rapportant a la maintenance

Définir les exigences et les politiques en matiére de maintenance. X

2. Elaborer, documenter et tenir a jour, dans le manuel d’exploitation, des X
procédures de maintenance qui respectent les exigences et les politiques
définies.

3. Préparer des calendriers de maintenance. X

Examiner et approuver les procédures et les calendriers de maintenance. X

5. Définir les exigences en matiére de déploiement de personnel et X
’emplacement des points de service.

6. Assurer un service de maintenance approprié pour tous les composants de X
I'’énoncé des travaux.

7. Offrir des services de maintenance préventive, adaptative et corrective ainsi X
qu’un service de résolution de problemes a des emplacements définis par
JUS, qui comprend le déploiement de techniciens de maintenance ou en
réparations au point de service au besoin.

8. Effectuer des diagnostics et de la maintenance sur les composants figurant X
dans I'’énoncé des travaux, y compris le matériel, les logiciels, les
périphériques, les réseaux et les dispositifs a usage particulier, selon les
besoins.

9. Installer les modifications pratiques autorisées par le fabricant, de méme X
que les ensembles de services, les microgiciels et les versions de
maintenance de logiciels du fabricant.

10. Exécuter l'installation de correctifs, d’ensembles de services ou de mises a X
niveau pour la version actuellement installée.

11. Effectuer la distribution de logiciels liés a la maintenance et assurer le X
contrdle des versions par voie électronique ou manuelle.

12. Remplacer les piéces défectueuses, et assurer une maintenance X
préventive, en fonction du temps moyen de bon fonctionnement publié par
le fabricant.

13. Assurer la maintenance ainsi que la gestion et le controle des piéces X

pendant les périodes de garantie et suivant I'expiration de celles-ci.
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3.1.1 Services d’équipement de téléphonie de salle de conférence

L’entrepreneur doit fournir des services d’équipement de téléphonie de salle de conférence, comme des services
d’installation, de déplacement, d’ajout et de modification, ainsi que les services de résolution de problemes
nécessaires pour offrir des services de téléphonie aux employés dans I'ensemble des installations de JUS. Les
services comprennent la planification et I'évaluation, la mise en ceuvre, la surveillance et la gestion continues des
services liés a I'équipement de téléphonie, ainsi que I'offre d’'une formation sur ces services.

L’équipement téléphonique et auxiliaire comprend des téléphones monolignes comportant de nombreuses
fonctions, des téléphones a multiples lignes, des consoles et du matériel auxiliaire, qui comprend également des
microphones, des casques d’écoute, des téléphones a haut-parleur et des modules complémentaires. Les
services d’équipement téléphonique de salle de conférence permettent aux utilisateurs de recevoir des appels
entrants et de faire des appels intra-campus, inter-campus, externes locaux, externes interurbains et
internationaux. Le tableau suivant présente les roles et les responsabilités associés au service de téléphonie de
salle de conférence fourni par I'entrepreneur.

Tableau 22. Réles et responsabilités se rapportant au service d’équipement de téléphonie de salle de conférence

1. Transmettre les exigences en lien avec le service d’équipement de X
téléphonie de salle de conférence (p. ex. nombre d’appareils, fonctions et
caractéristiques).

2. Fournir la conception et I'élaboration du service de téléphonie de salle de X

conférence afin de répondre aux exigences de JUS.

3. Fournir des services et de I'équipement de télécommunication vocale pour X
les salles de conférence.

4. Appuyer linstallation d’équipement de téléphonie vocale pour offrir un X
soutien sur place pour les emplacements de JUS se trouvant dans la RCN.

5. Offrir des services d’installation, de déplacement, d’ajout et de modification, X

de résolution de problémes de niveau 2 et d’entretien pour I'équipement de
téléphonie de salle de conférence, y compris un soutien sur place pour les
emplacements de JUS situés dans la RCN.

6. Offrir un soutien en ce qui concerne la connectivité interne pour X
I'équipement de téléphonie de salle de conférence ainsi que les
périphériques.

7. Offrir une connectivité externe pour I'équipement de téléphonie de salle de X
conférence ainsi que les périphériques.
8. Offrir des configurations de services d’urgence (911) pour I'équipement de X

téléphonie de salle de conférence.

3.1.12 Services de conférence vocale

L’entrepreneur doit gérer des services de conférence vocale qui offrent a I'utilisateur final de JUS des fonctions
de conférence. Les services comprennent la planification et I'évaluation, la mise en ceuvre, la formation et la
gestion continue nécessaires pour mettre en ceuvre le service de conférence vocale. Ces services appuieront une
vaste gamme de fonctions. Le tableau suivant présente les rdles et les responsabilités associés aux services de
conférence vocale fournis par I'entrepreneur.
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Tableau 23. Réles et responsabilités se rapportant aux services de conférence vocale

1. Elaborer des stratégies et des exigences pour les services de conférence X
vocale.

2. Offrir des services de conférence vocale pour respecter les stratégies et X
exigences de JUS.

3. Approuver les services de conférence vocale. X
Gérer les numéros d’accés aux services et au soutien relatifs aux X

conférences vocales a I'échelle locale, provinciale, nationale et
internationale.

5. Offrir des services exécutifs ou de premiéere ligne, notamment : X

« Installer 'équipement de conférence vocale et vidéo dans la salle de
conférence avant le début de la réunion.

6. Offrir des services améliorés, par exemple : X
e des fonctions (comme des appels modérés);
e la transcription;

e une conférence hébergée par 'opérateur avec un enregistrement vocal de
qualité et le suivi des présences.

3.1.13 Services de vidéoconférence

L’entrepreneur doit gérer des services de vidéoconférence qui offrent aux utilisateurs finaux de JUS des fonctions
de vidéoconférence. Les services comprennent la planification et I'évaluation, la mise en ceuvre, la formation et la
gestion continue nécessaires pour mettre en ceuvre le service de vidéoconférence. Ces services appuieront une
vaste gamme de fonctions. Le tableau suivant présente les rbles et les responsabilités associés aux services de
vidéoconférence fournis par I'entrepreneur.

Tableau 24. Réles et responsabilités se rapportant aux services de gestion de vidéoconférence

1. Elaborer des stratégies et des exigences pour les services de X
vidéoconférence.

2. Offrir des services de vidéoconférence pour respecter les stratégies et X
exigences de JUS.

3. Approuver la conception des services de vidéoconférence. X
Offrir un soutien pour I'ingénierie, I'intégration, l'installation et les mises a X

niveau de systémes de vidéoconférence.

Ce soutien doit toucher toutes les étapes du travail, y compris I'examen
des besoins des clients, I'établissement des exigences de conception, les
études de rentabilité, la validation de principe, la sélection du fournisseur et
du matériel, la commande d’équipement, la conception finale, I'installation,
la mise a I'essai, le dépannage et I'approbation finale.

5. Gestion du projet de systeme de vidéoconférence, y compris la X
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coordination avec les tiers et I'offre de soutien a ceux-ci (vendeurs
d’équipement audiovisuel locaux, gestionnaires de projet d’installations et
de construction, etc.)

6. Offrir des services de tri, de réparation de niveau 2 et de maintenance des X
systémes de vidéoconférence aux emplacements de JUS faisant partie de
la portée des travaux demandés.

7. Offrir un soutien pour ce qui suit : X
o Appels point-a-point;
o Appels multipoint/multidiffusion;
o Soutien aux points d’extrémité techniques;

» Soutien technique en temps réel par téléphone, par courriel, sur place
et par vidéoconférence aux points d’extrémité vidéo;

» Fonctions de présentation, comme des présentations PowerPoint et sur
ordinateur portatif, intégration du tableau blanc électronique, caméra de
transmission de documents et présentations sur magnétoscope.

X

8. Surveillance et gestion des vidéoconférences a points d’accés multiples
(p. ex. Réseau numérique a intégration de services [RNIS] et IP).

9. Offrir un service de consignation et d’archivage des multidiffusions.

10. Intégrer la téléconférence aux réunions par vidéoconférence sur demande.

11. Surveiller les appels en cours et offrir le soutien nécessaire.

12. Maintenir et gérer le calendrier et I'horaire des vidéoconférences.

X | XX | X]| X

13. Gérer et maintenir le calendrier de la salle vidéo et coordonner les
réservations.

X

14. Fournir des rapports mensuels sur le nombre d’appels a points d’acces
multiples.

15. Fournir un soutien pour les services de vidéoconférence.

16. Offrir des services de soutien et des conseils divers en ce qui a trait aux X
fonctions vidéo a JUS, notamment par I'exécution des activités suivantes :

» Aider a régler les problémes liés au point d’extrémité RNIS et aux
interurbains ainsi que les problémes d’acheminement.

» Faciliter la liaison entre I'audio et la vidéo.

» Aider a coordonner les travaux des fournisseurs externes lorsque
I'entretien des systémes de vidéoconférence a distance doit étre fait.

» Offrir une gamme compléte de service de soutien audiovisuel pour
I'entretien périodique prévu du systéme audiovisuel.

17. Fournir des services de soutien et des conseils divers pour les systémes X
vidéo de JUS au besoin.

18. Fournir un service de soutien de vidéoconférence par I'intermédiaire du X
bureau de service de JUS.

3.2 Exclusions
Les éléments suivants sont expressément exclus de ce service (sauf comme précisé dans les sections 3.1.11,
3.1.12, et 3.1.13, ci-dessus) :

Page 31 de 41




Annexe A 2 — Services de soutien informatique a
Justice Canada I'intention des utilisateurs finaux

o L’équipement de linfrastructure réseau du site (p.ex.réseau étendu, appareils avec fil, optiques et
sans-fil connectés au réseau local comme les routeurs, les commutateurs, les appareils sans fil et les
dispositifs de sécurité du réseau).

e L’équipement d'informatique répartie comme les serveurs et les emplacements de stockage locaux.

e L’hébergement ou la propriété des plates-formes logicielles ou des outils, sauf si JUS le demande
expressément.

e Les services de téléconférence ou de vidéoconférence de point d’extrémité, y compris la gestion de
I'équipement de soutien se trouvant dans les salles de conférence dans les régions autres que la RCN.

e Les services liés aux téléphones mobiles et aux télécopieurs sécurisés.

o Les téléphones de bureau et I'équipement et I'infrastructure de communication vocale.

e Les services de soutien sur place pour I'équipement mentionné dans la portée ci-dessus lorsque
I'appareil est situé a I'extérieur de la RCN.

Page 32 de 41



Annexe A 2 — Services de soutien informatique a
Justice Canada ’intention des utilisateurs finaux

4.0 Gestion des services

4.1 Objectifs

Les exigences relatives aux niveaux de service sont décrites dans les sections suivantes. L’entrepreneur doit
fournir des rapports électroniques a JUS concernant le respect des exigences relatives aux niveaux de service
spécifiees dans ce document (conformément aux exigences relatives aux rapports dans I'annexe A 3, Services
interfonctionnels, annexe A).

4.2 Exigences relatives aux niveaux de service

Les niveaux de service minimaux suivants sont requis a la fin de la période de transition. L’entrepreneur doit
toujours respecter ou dépasser les exigences relatives aux niveaux de service suivantes. Les exigences relatives
aux niveaux de service associées a des réductions de frais sont décrites a 'annexe B 2. Réduction des frais en
lien avec les exigences relatives aux niveaux de service. Toutes les heures mentionnées sont selon I’heure
locale.

Note: Les exigences relatives aux niveaux de service dans les sections suivantes sont interprétées de la maniére
suivante :

Si I'objectif de rendement est: Et le rendement par rapport Alors, les exigences relatives
aux exigences relatives aux aux niveaux de service est :

niveaux de service est:

Résolution des incidents 95%, (100%) 95% de tous les incidents de
gravité 1 sont remédiés dans
un délai de 4 heures, et 100%
de tous les incidents de gravité
1 sont remédiés dans un délai
d’un jour ouvrable.

Gravité 1 dans un délai de 4
heures (1 jour ouvrable)

Tableau 25. Services de soutien informatique a l'intention des utilisateurs finaux selon la classe d’exigences
relatives aux niveaux de service — Heures de service normales

Heures de 4 De 7 h (heure de I'Est) a 18 h (heure de I'Est) les jours
service ouvrables du gouvernement fédéral
11X5
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Tableau 26. Exigences relatives aux niveaux de service pour la gestion des incidents liés aux appareils des
utilisateurs finaux

Le temps écoulé entre I'ouverture de I'incident au bureau de service et la restauration du
service, au moyen d’une solution de rechange ou permanente. Ces exigences relatives
aux niveaux de service se rapportent uniquement aux ordinateurs de bureau, aux
ordinateurs portatifs, aux imprimantes et aux appareils mobiles.

Ces exigences s’ajoutent aux exigences relatives aux niveaux de service pour le bureau
de service et la résolution d’incidents par le bureau de service énoncées dans le présent
document. L’exécution d’un ensemble de ces exigences relatives aux niveaux de service
ne libére pas I'entrepreneur de son obligation de respecter I'autre ensemble de ce type
d’exigences.
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Résolution de

Mesure du service

Objectif de rendement | Pourcentage de rendement

incident par rapport aux exigences
relatives aux niveaux de
service
1. Temps de Temps écoulé entre le | Gravité 1 dans un délai 95 %, (100 %)
résolution moment ou l'incident de 4 heures (1 jour

est transmis par le
bureau de service et
celui ou l'incident est
résolu.

ouvrable).

Gravité 2 dans un délai
de 8 heures (2 jours
ouvrables)

Gravité 3 dans un délai
de 2 jours ouvrables

(4 jours ouvrables)
Gravité 4 dans un délai
de 3 jours ouvrables

(5 jours)

Formule

Nombre d’instances respectant I'objectif de rendement +
nombre total d’instances pendant I'intervalle de mesure =
« pourcentage (%) atteint »

Intervalle de mesure

Mesure mensuelle

Période de rapport

Rapport mensuel

Outil de
mesure/données
source

A déterminer
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Tableau 27. Exigences relatives aux niveaux de service pour les services VIP

Les services VIP sont une catégorie de niveaux de service supérieur a I'intention des
utilisateurs VIP autorisés. Les exigences relatives aux niveaux de service des

services VIP sont requises pour la réponse aux incidents, la résolution d’incidents et les
services ponctuels supplémentaires, suivant les besoins.

Services VIP Mesure du service Objectif de rendement Pourcentage de rendement
par rapport aux exigences
niveau de service

1. Temps de Temps écoulé entre le | Gravité 1 dans un délai 95 %, (100 %)
résolution (VIP) moment ou I'incident de 2 heures (6 heures)
est transmis par le Gravité 2 dans un délai
bureau de service et de 2 heures (6 heures)

celui ot lincident est Gravité 3 dans un délai

résolu. de 8 heures (1 jour
ouvrable)
Gravité 4 dans un délai
de 1 jour (2 jours
ouvrables)
Formule Résolution d’incident (semblable au tableau 26)
Intervalle de mesure Echantillon périodique — Mesure mensuelle
Période de rapport Rapport mensuel
Outil de A déterminer
mesure/données
sources

Tableau 28. Exigences relatives aux niveaux de service pour les demandes de service d’installation de logiciels

Demande Mesure du service Objectif de rendement Pourcentage de

rendement par rapport
aux exigences relatives
aux niveaux de service

1. Installation Temps écoulé pour le 2 jours ouvrables (1 a 95 %, 100 % dans un
d’application (préte a | déploiement 10 demandes par jour) délai de 3 jours ouvrables
I'emploi) 3 jours ouvrables, plus de

10 demandes par jour
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2. Systéeme
d’exploitation d’'un
ordinateur de bureau
ou d’'un ordinateur
portatif (ensembles
de services et
correctifs de sécurité
non essentiels)

Temps écoulé pour le
déploiement

1 jour ouvrable (1 a

10 demandes par jour)

2 jours ouvrables, plus de
10 demandes par jour

95 %, 100 % dans un
délai de 2 jours ouvrables

3. Mises a niveau du
systeme
d’exploitation d’un
ordinateur de bureau
ou d’'un ordinateur
portatif

Temps écoulé pour le
déploiement

Selon le calendrier
convenu

95 %

4. Logiciels essentiels

Temps écoulé pour la
mise a niveau

Selon le calendrier
convenu

95 %

5. Correctifs de service
et de sécurité et
mises a jour de
I'antivirus

Temps écoulé pour la
mise a jour pour la
population cible de
chaque déploiement
Mesuré a partir de
I'approbation du
déploiement par JUS
jusqu’au déploiement
réussi pour les
utilisateurs finaux qui se
connectent au réseau
pendant la période
spécifiée

1 jour civil ou moins

99 % des appareils de la
population cible ont été
mis a jour en une
journée, et 100 % en
2 jours

Formule

Nombre d’instances respectant I'objectif de
rendement + nombre total d’instances pendant
l'intervalle de mesure = « pourcentage (%) atteint »

Intervalle de mesure

Correctifs de service et de sécurité et mises a jour de
I'antivirus : mesure quotidienne

Toutes les autres mesures : mesure mensuelle

Période de rapport

Rapport mensuel

Outil de mesure/données
sources

A remplir au moment de I'attribution du contrat
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Tableau 29. Installation, déplacements, ajouts, modifications — Appareils des utilisateurs finaux

S’entend de l'installation, du déplacement, de I'ajout ou de la modification de tout matériel
ou logiciel compris dans la portée des services d’informatique répartie et des services
bureautiques.

Demande

Mesure du service

Objectif de rendement

Pourcentage de
rendement par rapport
aux exigences relatives
aux niveaux de service

1. Remplacement/demande

urgente

Temps écoulé pour le
déploiement

2 jours ouvrables

95 %, 100 % dans un
délai de 3 jours

2. De 1a10enune seule
demande

Temps écoulé pour le
déploiement

Dans un délai de 3 jours
suivant la demande

95 %, 100 % dans un
délai de 4 jours

Plus de 10 dans une
seule demande

Date et heure prévues

Comme convenu au cas
par cas

95 %

Formule

Nombre d’instances respectant I'objectif de
rendement + nombre total d’instances pendant
l'intervalle de mesure = « pourcentage (%) atteint »

Intervalle de mesure

Mesure mensuelle

Période de rapport

Rapport mensuel

Méthode de mesure

A remplir au moment de I'attribution du contrat

Tableau 30. Déplacements d’équipement — Appareils des utilisateurs finaux

S’entend du déplacement d’appareils d’utilisateurs finaux existants et visés par la portée
des services d’informatique répartie et des services bureautiques, sans changements
dans la configuration.

Demande

Mesure du service

Objectif de rendement

Pourcentage de
rendement par rapport
aux exigences relatives
aux niveaux de service

1. Demande urgente

Temps écoulé pour
I'exécution du
déplacement

2 jours ouvrables

98 %, 100 % dans un
délai de 3 jours ouvrables

2. De1a10enune
seule demande

Temps écoulé pour le
déploiement

Dans un délai de 3 jours
ouvrables suivant la
demande

98 %, 100 % dans un
délai de 4 jours ouvrables

Plus de 10 dans une
seule demande

Date et heure prévues

Comme convenu au cas
par cas

95 %

Formule

Nombre d’instances respectant I'objectif de
rendement + nombre total d’instances pendant
l'intervalle de mesure = « pourcentage (%) atteint »
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Intervalle de mesure

Mesure mensuelle

Période de rapport

Rapport mensuel

Méthode de mesure

A remplir au moment de I'attribution du contrat

Tableau 31. Demandes ponctuelles

S’entend d’une réponse aux demandes ponctuelles de piéces de rechange ou de
remplacement d’appareils, de composants ou de périphériques qui ne font pas partie des
services d’installation, de déplacement, d’ajout et de modification.

Demande

Mesure du service

Objectif de rendement

Pourcentage de
rendement par rapport
aux exigences relatives
aux niveaux de service

1. Remplacement d’'un
appareil
d’informatique
distribué inutilisable

Temps écoulé pour le
déploiement

Pour les demandes faites
avant 15 h, heure de
IEst, 2 jours ouvrables

95 %, 100 % dans un
délai de 3 jours ouvrables

2. Autres demandes de

Temps écoulé pour le

2 jours ouvrables

95 %, 100 % dans un

remplacement ne déploiement (1 2 10 demandes par délai de 5 jours ouvrables
concernant pas un jour)
appareil 3 jours ouvrables, plus de
d’informatique 10 demandes par jour
distribué inutilisable
Formule Nombre d’instances respectant I'objectif de

rendement + nombre total d’'instances pendant
l'intervalle de mesure = « pourcentage (%) atteint »

Intervalle de mesure

Mesure mensuelle

Période de rapport

Rapport mensuel

Méthode de mesure

A remplir au moment de I'attribution du contrat
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Tableau 32. Exigences relatives aux niveaux de service pour une demande d’application de correctifs au systéme
d’exploitation d’un ordinateur de bureau ou d’un ordinateur portatif

Demande Mesure du service Objectif de Pourcentage de rendement
rendement par rapport aux exigences
relatives aux niveaux de
service
Systeme Temps écoulé pour le Intégration a une 95 %, 100 % dans un délai de
d’exploitation d’un déploiement trousse et tests 15 jours

ordinateur de
bureau ou d’'un
ordinateur portatif
(ensembles de
services et correctifs
de sécurité non
essentiels)

fonctionnels :

5 jours ouvrables

(1 a 10 demandes par
jour)

10 jours ouvrables,
plus de 10 demandes
par jour

Déployé :
10 jours ouvrables ou
moins

Correctifs de service
et de sécurité et
mises a jour de
I'antivirus

Temps écoulé pour la
mise a jour pour la
population cible de
chaque déploiement

Mesuré a partir de
I'approbation du
déploiement par JUS
jusqu’au déploiement
réussi pour les
utilisateurs finaux qui
se connectent au
réseau pendant la
période spécifiée

Intégration a une
trousse et tests
fonctionnels :

1 jour civil ou moins

Déployé :
1 jour civil ou moins

Déployé a 95% des appareils
de la population cible en 1 jour
civil, et 100 % en 2 jours civil.

Formule

Nombre d’instances sur lesquels les correctifs et mises a
jours sont envoyeés et prét pour installation respectant
I'objectif de rendement + nombre total d’instances
pendant l'intervalle de mesure = « pourcentage (%)

atteint »

Intervalle de mesure

Correctifs de service et de sécurité et mises a jour de
I'antivirus : mesure quotidienne

Toutes les autres mesures : mesure mensuelle

Période de rapport

Rapport mensuel

Outil de
mesure/données

A remplir au moment de I'attribution du contrat
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1.0 Annexe B 2 - Exigences relatives aux niveaux de
service (cadre des exigences relatives aux niveaux de
service, apercu des crédits et des récupérations):
réduction des frais

1.1 Présentation

Ce document décrit les méthodologies associées aux mesures et aux rapports sur les résultats obtenus
relativement aux exigences relatives aux niveaux de service (selon la définition ci-dessous). Il expose
certains recours non exclusifs pour le non-respect des exigences relatives aux niveaux de service et
décrit la fagon dont les détails relatifs aux services mesurés et aux exigences relatives aux niveaux de
service peuvent étre modifiés ou établis.

Définitions

111 Exigences relatives aux niveaux de service

Chaque « exigence relative aux niveaux de service » énoncée dans le présent contrat établit les mesures
de rendement qui seront utilisées pour évaluer la prestation des services demandés par I'entrepreneur.
Le principal objectif de I'élaboration des exigences relatives aux niveaux de service est de soutenir le
souhait de JUS de gérer la relation avec I'entrepreneur en surveillant et mesurant le rendement.

1.1.2 Exigences relatives aux niveaux de service essentielles

Les « exigences relatives aux niveaux de service essentielles » sont des exigences relatives aux niveaux
de service qui possédent un crédit pour I'incapacité de respecter les exigences relatives aux niveaux de
service. Les exigences relatives aux niveaux de service essentielles sont définies a la section 2.0.
(Exigences relatives aux niveaux de service essentielles).

113 Intervalle de mesure
L’« intervalle de mesure » désigne la période identifiée comme I'« intervalle de mesure » pour un service
établi dans les énoncés aux termes desquels le service est fourni.

11.4 Services mesurés
Les « services mesurés » désignent un service pour lequel une ou plusieurs exigences relatives aux
niveaux de service sont établies.

1.1.5 Frais de service mensuels

Les « frais de service mensuels » désignent le montant réel en dollars de tous les frais facturés a JUS
pour tous les services prodigués au mois visé conformément aux énoncés de travail des activités en
cours et aux améliorations en vigueur le mois en question. A titre de clarification, les frais mensuels ne
comprennent pas les colts associés aux services d’appui aux projets.

1.1.6 Rapport mensuel sur le rendement

Le « rapport mensuel sur le rendement » désigne toutes les données normalement exigées par JUS pour
déterminer le rendement des exigences relatives aux niveaux de service de I'entrepreneur par rapport
aux exigences relatives aux niveaux de service applicables établies dans chaque énoncé de travail.

11.7 Non-respect des exigences relatives aux niveaux de service
Le « non-respect des exigences relatives aux niveaux de service » désigne l'impossibilité de respecter
certaines exigences relatives aux niveaux de service essentielles pendant un intervalle de mesure.

1.1.8 Exigences relatives aux niveaux de service
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Les « exigences relatives aux niveaux de service » désignent la description de chaque exigence relative
aux niveaux de service consignée dans I'énoncé de travail d’IT Tower.

1.1.9 Evénement excusable
Un « événement excusable » désigne les événements ou les circonstances hors du contrOle raisonnable
de I'entrepreneur, comme un cas de force majeure, qui sont excusés en vertu du contrat.

1.1.10 Exceptions des exigences relatives aux niveaux de service

L’entrepreneur n’est pas responsable du non-respect des exigences relatives aux niveaux de service
dans la mesure ou ce non-respect est causé directement par 'une des raisons suivantes :

La réduction des services ou des ressources demandées ou approuvées par JUS et convenue par les
parties par un amendement; sous réserve que I'entrepreneur ait préalablement avisé JUS par écrit, dans
le cadre de ce processus, que la mise en ceuvre d’'une telle demande entrainerait un non-respect des
exigences relatives aux niveaux de service.

1.1.11 Modifications aux exigences relatives aux niveaux de service

Les parties peuvent décider de modifier, ajouter, supprimer ou apporter des changements aux exigences
relatives aux niveaux de service conformément au processus de changement (tel qu’indiqué dans la
section 3.1.4.1 de I'annexe A 3 — Services interfonctionnels). Pour ce qui est de I'ajout d’un service aux
services conformément au processus de changement, les parties discuteront et conviendront des
exigences relatives aux niveaux de service applicables a un tel service, des outils de mesure et des
méthodes de calcul a utiliser pour la surveillance et le rapport de ces services et des exigences relatives
aux niveaux de service applicables. A la demande de JUS, I'entrepreneur fournira & JUS les données de
rendement enregistrées par I'entrepreneur en lien avec les services en vue d’aider JUS a mettre en
ceuvre ces changements.

1.1.12 Surveillance et mesure des exigences relatives aux niveaux de service

L’entrepreneur surveillera de fagon continue les systémes et les services afin de déceler, de rapporter et
de corriger les cas de non-respect des exigences relatives aux niveaux de service et d’assurer que
I'entrepreneur satisfait aux exigences relatives aux niveaux de service ou les excéde. L’entrepreneur
avisera immédiatement JUS s’il n’a pas respecté une exigence relative aux niveaux de service ou prévoit
ne pas étre en mesure de respecter une exigence.

Mesure et rapport des services mesurés

L’entrepreneur mesurera toutes les données normalement exigées par JUS pour déterminer le
rendement des services mesurés de I'entrepreneur par rapport aux exigences relatives aux niveaux de
service applicables établies a la section 2.0 — Exigences relatives aux niveaux de service essentielles.
Sans limiter la portée de ce qui précéde, I'entrepreneur tiendra un registre complet et précis de toutes ces
données pendant au moins 18 mois aprés I'année a laquelle elles ont été recueillies et fournira a JUS
I'acces a ce registre a sa demande.

Le cinquiéme jour ouvrable de chaque mois civil ou avant cette date, ou selon la demande de JUS,
I'entrepreneur produira un rapport (un « rapport de rendement mensuel ») a JUS, dans une forme et un
format approuvé par le Ministére, contenant :

i pour chaque service mesuré et relativement au mois civil qui précede, toutes les données

associées a la disposition du service pendant le mois applicable;

ii. pour chaque service mesuré pendant le mois civil qui précéde, des précisions sur le rendement
de l'entrepreneur comme mesuré par rapport aux exigences relatives aux niveaux de service
pour ce service lors du mois applicable;

iii. pour chaque service mesuré qui n’a pas respecté les exigences relatives aux niveaux de service
du mois précédent, des précisions décrivant ce qui a causé le manquement et les mesures
d’amélioration nécessaires pour éviter que la situation se reproduise;

iv. des précisions sur chaque événement excusable qui aurait eu une incidence sur les services
mesurés (selon I'entrepreneur) pendant le mois applicable;

6
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V. tous autres renseignements normalement exigés par JUS, a I'occasion.

Pour toute exigence du niveau de service présentant un intervalle de mesure plus long qu’'un mois, les
dispositions de l'alinéa ii) ci-dessus s’appliquent au mois civil de la date finale de l'intervalle de mesure
pour ce service.

Pour toute exigence du niveau de service présentant un intervalle de mesure plus court qu’'un mois, les
dispositions de I'alinéa ii) ci-dessus s’appliquent en regroupant les intervalles de mesure pour faire une
approximation d’un mois civil, afin qu’il n’y ait pas de chevauchements d’intervalles de mesure ni de
pertes.

A la demande de données et de précisions sur le service mesuré d'un jour particulier par JUS,
I'entrepreneur lui présentera un rapport, dans une forme et un format approuvé par le Ministére,
contenant, pour chaque service mesure :

= toutes les données associées a la prestation des services mesurés pendant le jour applicable;

= des précisions sur le rendement de I'entrepreneur tel que mesuré par rapport aux exigences
relatives aux niveaux de service pendant le jour applicable;

= des précisions sur les services mesurés qui devaient étre réalisés pendant le jour applicable,
mais qui n'ont pas été exécutés pleinement comme demandé;

= des précisions sur les services mesurés qui auraient d étre effectués pendant le jour précédent,
mais qui n‘ont pas été exécutés pleinement ce jour-la comme demandé; et I'état de tels services
mesurés;

= toutes les données associées a la prestation des services mesurés pendant le jour applicable;

= des précisions sur le rendement de I'entrepreneur comme mesuré par rapport aux exigences
relatives aux niveaux de service pendant le jour applicable;

= des précisions sur les services mesurés qui devaient étre réalisés pendant le jour applicable,
mais qui n‘ont pas été exécutés pleinement comme demande.

L’entrepreneur fournira a JUS un flux de données électroniques, dés leur collecte, dans une forme et un
format qui permettront a JUS d'utiliser, de copier, de trier, de manipuler, de modifier, d’analyser,
d’extraire, de traduire et de charger les données sans que JUS doive apporter des modifications aux
données, ou a la forme ou au format dans lequel elles ont été livrées a cette fin, ou tout autre forme et
format mutuellement convenu par les parties.

En générant des données pour les rapports présentés par I'entrepreneur, celui-ci utilisera, pour chaque
exigence du niveau de service, les outils de mesure et les méthodologies nécessaires pour mesurer
adéquatement chaque exigence du niveau de service de la section 2.0 — Exigences relatives aux niveaux
de service essentielles, ou tout autre moyen comme exigé raisonnablement par JUS pour confirmer la
conformité de I'entrepreneur avec les exigences relatives aux niveaux de service.

Les rapports de rendement mensuels, les rapports quotidiens, les données brutes, les renseignements
de soutien détaillés et toutes autres données ou tous autres renseignements prodigués constituent des
renseignements confidentiels de JUS.

1.2 Modifications, rapports et rendement des exigences relatives aux

niveaux de service
1.21 Crédits et réductions

Cette section cible les crédits pour les rendements insatisfaisants et les rendements trop élevés, selon le
cas.

1.21.1 Calcul des crédits
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JUS et son entrepreneur reconnaissent que toutes les exigences relatives aux niveaux de service ont été
établies pour répondre aux exigences opérationnelles minimales de I'organisation. Par conséquent,
lorsqu’une exigence essentielle relative aux niveaux de service n’est pas respectée, des réductions
tarifaires s’appliquent comme suit :

= Pour chagque manquement aux exigences relatives aux niveaux de service, une réduction de 5 %
sera appliquée aux frais de service mensuels de I'entrepreneur; ce montant sera déduit du prochain
paiement prévu.

= Les réductions tarifaires pour plus d’'un manquement aux exigences relatives aux niveaux de service
dans un intervalle de mesure seront regroupées et le montant net sera déduit du prochain paiement
prévu.

= Occurrence additionnelle/fréquente — Si I'entrepreneur ne répond pas a une exigence essentielle
relative aux niveaux de service plus d’une fois, de sorte qu'il est visé par une réduction tarifaire plus
de trois fois au cours d’'une période de douze mois, cela contrevient aux termes du contrat et JUS
peut décider de résilier ledit contrat. Si une telle occurrence se produit, I'entrepreneur est
responsable de toute résiliation et de tous frais de transition raisonnables, conformément au présent
contrat.

Le montant total des crédits offerts a JUS a I'égard des manquements aux exigences relatives aux
niveaux de service pour tous les énoncés de travaux (y compris les services interfonctionnels) ayant lieu
au cours d’'un méme mois ne peuvent en aucun cas excéder quinze pour cent (15 %), au total, des frais
de service mensuels pour I'ensemble des énoncés de travaux.

1.21.2 Récupération de crédit

= |’entrepreneur récupérera 100 % des crédits relatifs au niveau de service en cas de manquement
d’un niveau de service essentiel lorsque le rendement de tous les niveaux de service essentiels
satisfait ou dépasse le niveau de service prévu pour les trois (3) périodes de mesure qui suivent
immédiatement la période de mesure durant laquelle le manquement est survenu.

= Pour avoir droit a une Récupération de crédit, I'entrepreneur doit rétablir le service au niveau de
service prévu pour les trois (3) périodes de mesure qui suivent immédiatement la période de mesure
durant laquelle le manquement est survenu. Pour qualifier pour le méme, le niveau de service prévu
auquel le service doit atteindre ou dépasser est I'exigence relatives aux niveaux de service a laquelle
la pénalité a été encourue et non celle qui aurait pu étre ajustée a la suite du Programme
d’amélioration continue.

= Lorsque I'entrepreneur a droit a la récupération d'un crédit, 'entrepreneur doit ajouter ce crédit en
tant que frais pour JUS (inscrit en tant que crédit) a la méme facture sur laquelle figurent les frais
relatifs a la période de mesure donnant lieu a un tel crédit, et doit consigner ces renseignements
dans les rapports mensuels sur le rendement de I'entrepreneur.

= Au moment de la résiliation ou de I'expiration de I'entente, les crédits relatifs au niveau de service
envoyés par 'entrepreneur ne peuvent plus étre récupérés

1.2.2 Analyse du probléme

Si I'entrepreneur n’est pas en mesure de fournir les services conformément aux exigences relatives aux
niveaux de service et/ou aux termes du présent contrat, I'entrepreneur doit : i) enquéter sans attendre et
produire un rapport concernant les causes d’un tel probléme; ii) fournir une analyse des causes
fondamentales d’un tel manquement dés que possible aprés I'occurrence ou a la demande de JUS;
i) corriger un tel probleme dés que possible (peu importe la cause ou la faute) ou coordonner la
correction d’'un tel probléme si I'entrepreneur n’est pas responsable d’un tel probléme; iv) aviser JUS de
I'état des mesures correctives qui sont entreprises a I'égard d’un tel probleme; v) démontrer a JUS que
les causes d’'un tel probléme ont été ou seront corrigées de fagon permanente; (vi) prendre des mesures
correctives pour éviter qu’'un tel probléeme se produise de nouveau. L’entrepreneur doit effectuer une
analyse des causes fondamentales au cours des quinze (15) jours suivant I'occurrence du manquement
et doit communiquer avec JUS avant la fin de la période de quinze (15) jours afin de transmettre I'état de
'analyse des causes fondamentales et la date d’achévement prévue.
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1.2.3 Examen annuel

Au cours des 12 mois suivant chaque date de commencement applicable, et au moins une fois par année
par la suite (aprés les dates de commencement initiales, les parties doivent s’entendre pour synchroniser
une date unique pour l'utilisation future), ou a la demande de I'une des deux parties, I'entrepreneur et
JUS examineront les exigences relatives aux niveaux de service ainsi que tout ajustement proposé a
I'égard de ces exigences, conformément aux procédures de contrdle des modifications, afin de tenir
compte des capacités de rendement améliorées associées aux progres de la technologie et des
méthodes utilisées pour la prestation des services ou des changements importants en matiére de
volumes et de mesures servant a déterminer les exigences relatives aux niveaux de service. Les parties
devront également examiner toute autre considération concernant les exigences relatives aux niveaux de
service soulevée par I'une ou l'autre des parties.

1.24 Amélioration continue

Les parties acceptent que des améliorations continues soient apportées aux exigences relatives aux
niveaux de service pendant la durée du contrat et que ces exigences puissent étre modifiees au cours de
la durée du contrat afin de modifier le présent accord. Pour ce faire, les exigences relatives aux niveaux
de service seront modifiées chaque douze (12) mois suivant la date d’exécution de chaque exigence.

Chaque exigence relative aux niveaux de service sera réinitialisée selon la moyenne des quatre résultats
mensuels réels les plus élevés (p. ex. 99,6 % est plus élevé que 99,4 %) atteints au cours de I'année
précédente qui excédent les exigences relatives aux niveaux de service alors en vigueur. Cependant, si
moins de quatre résultats mensuels réels excédent I'exigence relative aux niveaux de service alors en
vigueur, ladite exigence sera réinitialisée selon les quatre (4) résultats mensuels réels les plus élevés en
remplagant lesdits résultats réels dont la valeur est moindre que I'exigence par la valeur de I'exigence et
en divisant la somme des quatre (4) valeurs ainsi obtenues par quatre (4).

Par exemple, si I'exigence relative aux niveaux de service ajustée est égale a 99,6 %, que trois résultats
réels étaient plus élevés (p. ex. 99,9 %, 99,8 % et 99,7 %) et qu'aucun n’était égal, le calcul serait le
suivant : (99,9 % + 99,8 % + 99,7 % + 99,6 %) / 4) = 99,75 %.

1.3 Modifications des exigences relatives aux niveaux de service

Les exigences relatives aux niveaux de service et les crédits qui s’y rapportent peuvent étre ajoutés,
modifiés et/ou supprimés par JUS, conformément au contrat et aux dispositions de la présente section.

En aucun temps le nombre total d’exigences relatives aux niveaux de service essentielles ne s’accroitra.

Aucune modification des exigences relatives aux niveaux de service essentielles ne sera mise en ceuvre
au cours des six derniers mois de I'année 3 ou de I'année d’option 4 du contrat. En cas d’ajout ou de
suppression, JUS doit donner un préavis de trente (30) jours a I'entrepreneur.

1.3.1 Ajouts

JUS peut, une fois par trimestre civil, exiger I'ajout d’'une ou de plusieurs exigences relatives aux niveaux
de service en présentant une demande de modification a I'entrepreneur, laquelle doit contenir les critéres
pour mesurer la ou les exigences relatives aux niveaux de service (y compris tous les outils de mesure
précis), les exigences particulieres en matiére de production de rapports (s’il y a lieu) et tout autre
renseignement pertinent au sujet de ladite exigence relative aux niveaux de service (y compris la période
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de référence et l'intervalle de mesure). Les nouvelles exigences relatives aux niveaux de service seront
établies conformément a l'intervalle de mesure et aux procédures de contréle des modifications.

1.3.2 Modifications

JUS peut, une fois par trimestre civil, exiger la modification d’'une ou de plusieurs exigences relatives aux
niveaux de service en présentant une demande de modification a I'entrepreneur, laquelle doit décrire
(avec suffisamment de détails) la nature de la modification, y compris tous les changements relatifs aux
outils et aux méthodes de mesure des exigences relatives aux niveaux de service. De telles modifications
doivent étre effectuées conformément aux procédures de contrOle des modifications. Une fois par
trimestre civil, les parties doivent examiner les exigences et s’entendre sur des ajustements a leur égard
afin de tenir compte des améliorations continues prévues. A noter que les exigences relatives aux
niveaux de service ne doivent en aucun cas étre moins favorables envers JUS a la suite d’'un tel examen,
a moins que JUS en ait fait la demande.

1.3.3 Suppressions

JUS peut supprimer une ou plusieurs exigences relatives aux niveaux de service a tout moment en
présentant une demande de modification a I'entrepreneur. En cas de suppression, JUS doit donner un
préavis de trente (30) jours a I'entrepreneur.

1.3.4 Ajouts ou suppressions d’exigences relatives aux niveaux de service essentielles
JUS peut, une fois par trimestre civil, exiger I'ajout ou la suppression d’'une ou de plusieurs exigences

relatives aux niveaux de service essentielles en présentant une demande de modification a
I'entrepreneur. En cas d’ajout ou de suppression, JUS doit donner un préavis de trente (30) jours a
I’'entrepreneur.
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2.0 Exigences relatives aux niveaux de service essentielles

2.1 Exigences relatives aux niveaux de service pour le bureau de service
L’entrepreneur doit constamment respecter ou dépasser les exigences relatives aux niveaux de service
ci-dessous, lesquelles sont associées aux réductions des frais.

L’horaire présenté ci-dessous correspond a I’heure de I’Est.

Note: Les exigences relatives aux niveaux de service dans les sections suivantes sont interprétées de la
maniére suivante :

Si I'objectif de rendement est: Et le rendement par rapport Alors, les exigences relatives
aux exigences relatives aux aux niveaux de service est :
niveaux de service est:

Résolution des incidents 95%, (100%) 95% de tous les incidents de

gravité 1 sont remédiés dans

Gravité 1 dans un délai de 4 un délai de 4 heures, et 100%

heures (1 jour ouvrable) de tous les incidents de gravité

1 sont remédiés dans un délai
d’un jour ouvrable.

Table 1. Classe d’exigences relatives aux niveaux de service et heures normales d’exploitation du
bureau de service

Classe Heures Définition des heures normales d’exploitation

d’exigences d’exploitation

relatives aux du bureau de

niveaux de service

service

15X5 v 6 h a 20 h (heure de I'Est), les JOGF

Mode assisté

Mode v En dehors des heures d’exploitation en mode assisté, tous les jours
autonome

Mode assisté :

° des agents sur place traitent les demandes de service et les
incidents regus par les voies de service du soutien téléphonique, du soutien par courriel, du
clavardage Web et du libre-service;

° des agents sur place réglent les incidents ou les acheminent au
groupe de soutien approprié, au besoin.

Mode autonome :
° seulement un agent est en disponibilite;
° le soutien est offert uniquement par téléphone (les demandes
par courriel, clavardage Web et libre-service sont traitées le JOGF suivant);

11
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° les appels sont pris par le systeme de boite vocale;
° les utilisateurs laissent un message vocal, et un agent les
rappelle en respectant les cibles de niveau de service (CNS);
° les incidents sont résolus dans la mesure du possible;
° au besoin et si la situation le permet, les incidents sont

acheminés a un agent de soutien sur appel approprié de niveau 2 ou 3 afin de résoudre I'incident
ou de fournir le service demandé;
° les incidents non résolus sont réglés le JOGF suivant.

12
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Table 2. Exigences relatives aux niveaux de service pour les délais d’intervention

Définition Le délai d’intervention est le nombre de secondes ou de cycles nécessaires pour
que l'utilisateur final entre en contact avec le représentant du centre de contact de
I'entrepreneur. L’entrepreneur doit fournir un (ou des) systéeme(s) de DAA pour
enregistrer les informations sur les appels (date, heure et durée) ainsi que des
interfaces électroniques pour tous les systémes a fins de surveillance et de
compte-rendu.

Délai d’intervention

Réactivité du bureau Mesure du service Objectif de Pourcentage de
de service rendement rendement par
rapport aux
exigences relatives
aux niveaux de
service
Intervention en cas Temps écoulé pour Niveau de gravité 1 : 95 % (100 %)
d’incident I'assignation a un dans les 30 minutes
groupe de résolution de | (60 minutes)
probléeme actif avec une | Niveau de gravité 2 :
note ou une mise a jour | dans les 60 minutes (2
indiquant que le travail heures)
a debute Niveau de gravité 3 :
dans les 4 heures (1
jour)
Niveau de gravité 4 :
dans une journée (2
jours)
Formule Délai d’intervention en cas d’incident :
[Nombre d’incidents (tous les niveaux de gravité)
regus et acceptés (c.-a-d. regus, consignés et
attribués) dans le respect de I'objectif de
rendement pendant I'intervalle de mesure]
divisé par
[Nombre total d’incidents (tous les niveaux de
gravité) regus et acceptés pendant I'intervalle de
mesure]
multiplié par 100 %
= [pourcentage atteint]
Intervalle de mesure Mesure quotidienne
Période de rapport Rapport hebdomadaire
Outil de A étre rempli & I'adjudication du contrat
mesure/données de
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base

Table 3. Exigences relatives aux niveaux de service en matiére de résolution des incidents

Définition Définition générale : Le temps écoulé entre le début de l'incident lorsque regu par le
bureau de service et le moment ou le service est rétabili.

Résolution au premier contact : Le pourcentage des communications de l'utilisateur
avec le bureau de services (par téléphone ou par clavardage) qui sont réglées par
I'agent du bureau de services lors de la premiére communication.

Résolution d’incidents : Paramétre permettant de mesurer le temps nécessaire a la
résolution de tout incident par I'entrepreneur (indépendamment de quel que soit
I'équipe de prestation des services aux clients qui résout I'incident, y compris toute
équipe d’entrepreneurs ou d’organisations externes a laquelle la résolution
d’incident a été acheminée) a partir du moment ou I'incident est regu par de bureau
de service, peu importe par quelle voie.

Note de cléture d’incident : Paramétre permettant de mesurer le temps nécessaire
pour que le bureau de service fournisse une note de cléture d’incident a I'utilisateur
qui a soulevé l'incident ou qui a fait une demande de service au bureau de service.
Acheminement de la résolution d’incidents vers un service de soutien de niveau 2
par le bureau de service : Parameétre permettant de mesurer le temps écoulé entre
la réception d’incidents par le bureau de service et I'acheminement de ceux-ci
lorsqu’il a été déterminé que la résolution d’incidents nécessite un soutien de
niveau 2.

Résolution d’incidents

Résolution d’incident | Mesure du service Objectif de rendement | Pourcentage de

par le bureau de rendement par

service rapport aux exigences
relatives aux niveaux
de service

Résolution dés la Pourcentage de 85% avec <5% de | S.O.

premiéere résolution dés la rappels

communication premiere

communication

Formule Résolution dés la premiére communication :

[Nombre de cas traités au bureau de service
pendant lintervalle de mesure qui sont résolus
par I'agent qui a initialement traité le cas et qui ne
nécessitent pas de rappel]

divisé par

[Nombre total de cas traités au bureau de service
pendant l'intervalle de mesure]

multiplié par 100 %

= [pourcentage atteint]

Intervalle de mesure Mesure quotidienne

Période de rapport Rapport hebdomadaire
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Résolution d’incidents

Ouitil de | A remplir au moment de la négociation du contrat
mesure/données de
base

2.2 Exigences relatives aux niveaux de service interfonctionnelles
L’entrepreneur doit constamment respecter ou dépasser les exigences relatives aux niveaux de service
ci-dessous, lesquelles sont associées aux réductions des frais. L’horaire présenté ci-dessous
correspond a I’heure de I’Est.

Tableau 3. Classe d’exigences relatives aux niveaux de service et exigence relative aux niveaux de
service interfonctionnelle — Jours ouvrables

Classe Exigence Définition d’un jour ouvrable
d’exigences interfonction

relatives aux nelle — Jours
niveaux de ouvrables
service

7x24 v Durée de 24 heures, 0000-2400, heure de I'Est, du dimanche au
samedi, avec des fenétres de maintenance.

Tableau 4. Exigences relatives aux niveaux de service en lien avec la satisfaction du client

Définition Ce niveau de service présente la satisfaction du client, établie au moyen d’'un
sondage sur la satisfaction de la clientéle dont le contenu et le mode
d’administration seront déterminés par I'entrepreneur et JUS, et approuvés par écrit
par ce dernier. Le processus de satisfaction de la clientéle ne commencera que six
mois apreés le début du contrat, du projet ou de I'activité.

Satisfaction du ministére de la Justice ‘

Satisfaction du Mesure du service Objectif de rendement Pourcentage de rendement
ministére de la par rapport aux exigences
Justice relatives aux niveaux de
service
1. Volume Distribution/taux de | 100 % des utilisateurs autorisés
d’échantillon réponse sondés
périodique 20 % des utilisateurs autorisés
d’utilisateurs sondés
autorisés
2. Echantillon Taux de satisfaction | Les utilisateurs sondés devraient 80 %
périodique de la | du ministere de la étre satisfaits ou tres satisfaits
satisfaction des | Justice (4,0 sur une échelle de 5,0)
utilisateurs de
JUS
Formule 1. Taux de réponse de I’échantillon périodique :
Somme des résultats du sondage de chaque participant divisée
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par le nombre total de participants répondant a I’échantillon
périodique.

2. Pour I'échantillon périodique de la satisfaction :
Nombre de répondants affirmant étre satisfaits ou tres
satisfaits divisé par le nombre total de répondants

Intervalle de mesure | Utilisateurs autorisés — par trimestre

Période de rapport Utilisateurs autorisés — par trimestre

Outil de A déterminer
mesure/données de
base

2.3 Exigences relatives aux niveaux de service pour les services
informatiques aux utilisateurs finaux
L’entrepreneur doit constamment respecter ou dépasser les exigences relatives aux niveaux de service

ci-dessous, lesquelles sont associées aux réductions des frais. L’horaire présenté ci-dessous
correspond a I’heure de I’Est.

Tableau 5. Classe d’exigences relatives aux niveaux de service — Heures normales d’exploitation pour les
services informatiques aux utilisateurs finaux

Classe de Heures Définition des heures normales d’exploitation
mesure du normales

service d’exploitation

Heures 4 De 7 h a 18 h (heure de 'Est), les JOGF.
d’ouverture

11X5

Tableau 6. Exigences relatives aux niveaux de service pour la gestion des incidents concernant les
appareils pour utilisateur finaux

Définition Le temps écoulé entre le début de I'incident regu par le bureau de service et le
moment ou le service est rétabli, en ayant recours soit a une solution de rechange
ou soit a une solution permanente. Cette exigence relative aux niveaux de service
ne concerne que les ordinateurs de bureau, les ordinateurs portatifs et les appareils
mobiles.

Ces exigences relatives aux niveaux de service en plus des exigences relatives
aux niveaux de service pour le bureau de service/la résolution d’incidents par le
bureau de service sont établies dans le présent document. Le respect d’un
ensemble de ces exigences relatives aux niveaux de service ne dégage pas
I'entrepreneur de son obligation a satisfaire I'autre ensemble d’exigences relatives
aux niveaux de service.

Résolution d’incidents
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Résolution Mesure du service Objectif de rendement Pourcentage de
d’incidents rendement par

rapport aux
exigences relatives
aux niveaux de
service
1. Délai de résolution | Temps écoulé entre le | Niveau de gravité 1 : 95 %, (100 %)
moment ou l'incident dans les 4 heures,
est acheminé par le (1 jour)
bureau de service etle | Niveau de gravité 2 :
moment ou l'incident dans les 8 heures,
est résolu (2 jours)
Niveau de gravité 3 :
dans les 2 jours,
(4 jours)
Niveau de gravité 4 :
dans les 3 jours,
(5 jours)
Formule Nombre de cas dans le respect de 'objectif de

rendement divisé par le nombre de cas pendant
l'intervalle de mesure = [pourcentage atteint]

Intervalle de mesure Mesure mensuelle
Période de rapport Rapport mensuel
Outil de A déterminer
mesure/données de

base

Tableau 7. Exigences relatives aux niveaux de service pour les services du PAAC

Définition Les services du PAAC sont d’un niveau de service particulier plus élevé pour les
utilisateurs autorisés du PAAC. Les exigences relatives aux niveaux de service du
PAAC doivent étre respectées pour la réponse aux incidents, la résolution
d’incidents et les autres services ponctuels supplémentaires, selon la demande.

Délai de réponse

Services du PAAC Mesure du service Objectif de rendement Pourcentage de
rendement par
rapport aux exigences
relatives aux niveaux

de service
Délai de résolution Temps écoulé entre le Niveau de gravité 1 : 95 %, (100 %)
(PAAC) moment ou l'incident dans les 2 heures
est acheminé par le (6 heures)
bureau de service et Niveau de gravité 2 :
celui ou I'incident est dans les 2 heures
résolu (6 heures)
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Niveau de gravité 3 :
dans les 8 heures (un
jour ouvrable)

Niveau de gravité 4 :
dans une journée

(2 jours ouvrables)

Formule

Réponse aux incidents (similaire au Tableau 14)
Résolution d’incidents (similaire au Tableau 14)

Intervalle de mesure

Echantillon périodique — mesure mensuelle

Période de rapport

Rapport mensuel

Outil de
mesure/données de
base

A déterminer

Tableau 8. Exigences relatives aux niveaux de service pour une demande d’application de correctifs au
systeme d’exploitation d’un ordinateur de bureau ou d’un ordinateur portatif

Application de correctifs au systéme d’exploitation d’un ordinateur de bureau ou d’un

Demande

ordinateur portatif

Mesure du service

Objectif de
rendement

Pourcentage de
rendement par
rapport aux
exigences relatives
aux niveaux de
service

1. Systéeme
d’exploitation d’'un
ordinateur de
bureau ou d’un
ordinateur portatif
(ensembles de
services et correctifs
de sécurité non
essentiels)

Temps écoulé pour le
déploiement

Intégration et essais
fonctionnels réalisés
dans les :

5 jours ouvrables (1 a
10 demandes par jour)
10 jours ouvrables
(plus de 10 demandes
par jour)

Déploiement dans les
10 jours

95 %, 100 % dans un
délai de 15 jours

2. Correctifs de service
et de sécurité
essentiels et mises
a jour de I'antivirus

Temps écoulé pour la
mise a jour pour la
population cible de
chaque déploiement.
Mesuré a partir de
I'approbation du
déploiement par JUS
jusqu’au déploiement
réussi pour les
utilisateurs finaux qui
se connectent au
réseau au cours d’'une
période donnée

Intégration et essais
fonctionnels réalisés un
délai d’un jour civil

Déploiement dans un
délai d’un jour civil ou
moins

Déploiement auprés de
95 % de la population
cible dans un délai d’'un
jour civil, 100 % dans
un délai de deux jours
civils

Formule

Nombre de cas pour lesquels des
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correctifs/mises a jour ont été distribués, préts
pour l'installation, dans le respect de I'objectif de
rendement divisé par le nombre total de
connexions au réseau pendant I'intervalle de
mesure = [pourcentage atteint]

Intervalle de mesure Correctifs de service et de sécurité essentiels et
mises a jour de I'antivirus : mesure quotidienne

Toutes les autres mesures : mesure mensuelle

Période de rapport Rapport mensuel

Outil de A remplir au moment de I'attribution du contrat
mesure/données de

base
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