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Glossaire

a) Sigles des Directions et Services Concernés

Terme Définition

DSI Direction des Systemes d'Information et de d@émunication

CARTE Cartographie et 3D — Administration des SIGReprographie
Topographie — Edition

DGCOM Direction Générale de I'Information et d&€lammunication

ICom Service Innovation Numérique de la DGCOM

DCP Direction de la Commande Publique

COPROD Direction de Communication interne, progttdocumentation

b) Définition des termes utilisés

Terme Définition

CCTP Cahier des Clauses Techniques Particulieres
FOR Fibre Optique Rennaise

RPV Réseau privé virtuel

SIG Systeme d'information géographique

GRC Gestion de la Relation aux Citoyens
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1. Préambule

1.1. Présentation du document

Ce document constitue le cahier des clauses tastmigarticulieres (CCTP) élaboré pour la mise en
place d'une solution pour la Ville de Rennes, #émdfert de compétences techniques, le transfert de
compétences vers les utilisateurs et la maintenapgkcative. Ce CCTP décrit :

* le contexte,

» les fonctionnalités attendues de la solution,

» la description de la configuration technique daugiélle le produit devra s’intégrer,

* les prestations et la démarche attendues pourdalisation.

Ce document est indissociable des documents intiéd « Cadre de Réponse » et "Bordereau de
prix unitaires” qui devront étre didment remplies et complétées de toutes les pieces demandées.

1.2. Interlocuteurs pour la prestation

Fonctionnel : Marie-Andrée Briand
Tel : 02.23.62.15.56
email :ma.briand@ville-rennes.fr

Johanna Abolgassemi
Tel. 02.23.62.11.16
Email :j.abolgassemi@agglo-rennesmetropole.fr

Administratif : Vololona Cupif (Direction de la Camande Publique)
Tel : 02.23.62.11.30
Fax : 02.23.62.11.29 — emal/:Cupif@aqgglo-rennesmetropole.fr

Technique : David Charil (Informatique)
Tel : 02.23.62.17.00
Fax : 02.23.62.17.09 — emaiD:Charil@agglo-rennesmetropole.fr
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2. Présentation générale

2.1. La Ville de RENNES

La Ville de Rennes appartient a Rennes Métropolegagsemble prés de 400 000 habitants avec une
progression démographique significatiiRennes Métropole enregistre la 3eme plus fortgssion
démographique nationale depuis 2000 - source : IRISHE 60 % de la population a moins de 40 ans).

La mairie de Rennes compte 3 800 agents qui ttamaihu service des 215 OB@bitants (population
au 01/01/2006, limite territoriale au 01/01/2008).relation avec les habitants constitue le cceur de
métier pour environ 300 agents.

22z - P - N
= Organigramme général de la Ville de Rennes - aoiit 2011
r Directs t
ReweS ( ]
- [ Direction/Service/Mission Ville ]
Direction générale
des Services ( Direction/Service/Mission CCAS ]
Gilles Suignard
é h ) @ D L Générals D Directi générale
Direction Générale Direction Générale Direction Générale lraction SEn=rale action grnera * Direction Générale " Direction générale
= i e Finances (Matropols) Finances (villz) Direction générals Proximité Cohésion e 52‘:‘:;‘:22;::;3&5 Solidarité
Informats Hamat Syste 12era Contréle Culture sociale e q
rmstien manEs dinfarmation de gestion Patrice Allais ebion Lo Potit Philippe
Jean de Legge Piemra-Jean Joyeus Edith Mélés T HEEmETE L’;d’;" G’“.;";‘ Ad; " Philippe Faysse Faysse Claudine Paillard

2.2. L'accueil usagers dans les services de la eglivité

Les situations d'accueil a la Ville de Rennes smusisi variées par la nature de la prestation (déenan
de logement social, déclaration d'un déces, insonpau Conservatoire etc.) que par le niveau
d'accompagnement de l'usager par les services.

Pour étre au plus pres de ses habitants et fadifitzes aux services publics pour tous les usatger
Ville de Rennes a développé des les années 199Caadeieils décentralisés dans les quartiers : les
Directions de Quartier et les Mairies de Quartaac(eils pour des démarches administratives, ,titres
état civil), permanences des élus, antennes dééatidn Education Enfance, accueils pour le servic
Aide a Domicile... Dans cette méme optique de prorod I'accés aux services, la Ville de Rennes a
par ailleurs créé, avec ses partenaires, des qggmoents de services dans les quartiers, les Espaces
Sociaux Communs (ESC) ou, selon les secteurs, ler&€eommunal d'action sociale (CCAS), le
Centres départementaux d'action sociale (CDASEdesse des Allocations Familiales (CAF) et les
services municipaux offrent un accueil aux habgaBans le centre ville, des accueils sont assurés
I'HOtel de Ville (accueil dinformations généralpsrmanences élus, titres et Etat Civil) et suntcks
sites centraux.

En terme de rattachement, les accueils sont avfuirndositionnés dans toutes les direction géngrale
de I'administration (DGA) de la mairie :
> La Direction des Prestations Administratives a ¢gutation (DPAP) qui accueille un grand
nombre d'usagers, ainsi que les Directions de igu&oint partie de la Direction Générale de la
Proximité et Cohésion sociale,
> Les services sociaux sont regroupés dans une DmeGenérale Santé Sociale,
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> Les services techniques qui gerent des flux imptstde demandes (interventions sur la voie
publigue ou dans les espaces verts, autorisatierstationnement...) sont intégrés dans une
Direction Générale des Services Techniques,

> Le standard téléphonique est rattaché a la Direaties Systémes d'Information et le service
courrier fait partie des services rattachés audbte Général des Services. Ces deux services
seront regroupés en 2012 pour constituer la preméguipe opérationnelle du programme
GRC.

2.3. Volumétrie : les flux actuels

Hors équipements sportifs et culturels, la VilleRiEnnes accueille environ 210 000 usagers / an dans
ses services.

Environ 500 000 d'appels entrants sont pris engehpar le standard / an. En 2010, 67 689 d'appels
téléphoniques ont été traités par le standard figpéeide la DPAP (dont 17 511 consultations du
serveur vocal).

Environ 260 000 courriers et 18 000 mails transifgar le service courrier / an. 133 500 courriers,
mails et fax sont traités a I'Etat Civil.

Toujours en 2010, sur le site rennes.fr sont esngd 124 000 consultations de la rubrique
"Démarches en ligne", 120 000 visites de l'annudioeganismes, 30 000 au guide des droits et des
démarches et 21 000 consultations des emploisOB8&&tes envoyés par courrier suite a une demande
depuis le site Internet VDR

La mairie a délivré environ 133 500 copies et atgrd'actes, 15 445 cartes nationales d'identi& et
048 passeports en 2010.

2.4. Les limites du fonctionnement actuel de l'aca&il usager

Depuis plusieurs années, la Ville de Rennes a miscavre desliémarches d’amélioration de la
qualité de service aux usagers lI'image de la démarche Qualité Accueil qui viseenforcer le
professionnalisme des acteurs de la relation agscubagers. La collectivité souhaite maintenant
structurer davantage la relation a l'usager patilitir 'acces a ses services pour tout citoyen.

Vu de l'usager, la lisibilité et la simplicité soatparfaire. Il y a actuellement un patchwork dwises
municipaux (points d’acces, horaires d’ouvertur@aminations) et uneapacité limitée a donner
des informations sur le suivi de dossieftracabilité des demandes quasi inexistante)

Vu de linterne, un pilotage de la qualité et depkrformance s'impose. Aujourd'hui, falation
citoyens est « éclatée », la démarche globdfeux & médias, bénéficiaires, activités, moyengst
pas consolidée, l'optimisation est difficile a ensager en I'état et les outils sont perfectibles
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3. Présentation du programme GRC

3.1. Les principes

La Ville de Rennes s'engage dangunjet ambitieux de gestion des échanges entre leabitants et
les services municipaux.
Ce dispositif de GRC aborde la relation avec lesyens de facon globale. Elle vise a :
» simplifier et améliorer la qualité du service autoyens quelque soit le média utilise,
» élaborer des services publics adaptés aux nouveadles de vie des habitants et aux
nouveaux usages des technologies.

La GRC doit permettre de construpeogressivementune gestion optimale des échanges entre les
habitants et les services municipaux en s‘appsyarnt
» une professionnalisation de la fonction d’accygilySique, téléphonique et numérique)
* une plateforme technique de GRC
* une base de partage des connaissances et dentiaifon
e un guichet numérique, reflet dématérialisé des rgugc d'accueil physique et
téléphonique.

3.2. Organisation de la conduite du programme "Gesbn de la Relation a
l'usager”

Le Directeur Général des services assure le piaggapal du programme GRC.

Le service COPROD assure la maitrise d'ouvrage rdgramme GRC et notamment la
coordination des acteurs impliqués.

ResponsableClaudie Renault

Chargée de projet Johanna Abolgassemi

Coordination transversale et administrateur fometed

Missions du service COPROD

> reéalise ou fait réaliser par des consultants egteles études d’organisation liées
a une évolution des missions, des prestations cwerme résoudre un probleme
de fonctionnement

> pilote le dispositif contrats d’objectifs

» conduit des projets transversaux liés a la modatiois ou a I'adaptation de
'administration

» assure la gestion d’Intranet

» assure la gestion des outils de communicationriater

Moyens: 14 agents
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3.2.1. Le centre de service a distance

Responsable Marie-André Briand
Missions: Chargée de projet en phase de mise en ceuvre,ppaiage opérationnel et
management d'équipe.
Missions du centre de service
» assure la gestion de lI'ensemble des contacts wigt@éephone, courrier, mails)
des usagers avec la Ville de Rennes.

Moyens: 19 agents a l'ouverture. Effectif cible des adsu8RC : 50 agents.

3.3. Présentation de la direction maitrise d’oceuvrela DSI

ResponsableNathalie Marin
Missions:

» Définit l'architecture des systemes d’information

» Met a disposition des services les moyens matdjiigisrmatique et télécoms) ainsi
que les logiciels nécessaires a leur activité sarast la cohérence générale

» Assure I'exploitation et la maintenance des systemi@rmatiques et téléecoms

» Assure l'accueil téléphonique des usagers, lesrgns et oriente les appels en
fonction des demandes

Moyens. 64 agents

3.4. Autres Services associés au projet

3.4.1. Le service Innovation Numériqgue

Responsable de servicBernadette KESSLER

Missions:
> est le centre de compétence et de cohérence dum@dia
» participe activement a la définition et a la miseoeuvre de la e-administration
» analyse les évolutions de comportements vis aegsnduvelles technologies.

Moyens. 5 agents

3.4.2. La mission E-administration

Chargée de missionDominique Kergosien
Missions:
» Coordonne et mettre en cohérence l'offre de sex\aceligne de la Mairie avec
les projets internes ou externes existant.
» Structure et développe les échanges dématériadistie la collectivité et ses
partenaires.
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4. QObjet de la mise en concurrence

La mise en

concurrence porte sur l'acquisitionddéploiement et la maintenance d'une solution

progicielle de Gestion de la Relation aux Citoy@testype outil CRM) avec une base de connaissance
intégrée et un guichet numeérique :

4.1.

» Progiciels
o la fourniture et la mise en ceuvre des progicietesgaires.
o la fourniture d’'une documentation technique congletdigée en langue
francaise. Tout rectificatif ou complément a cetlecumentation devra
eégalement étre fourni sans supplément de prix.

» Prestations

o L'hébergement externe d'un site Web (guichet nuquéyi

En option : L'hébergement interne d'un site Web

o [I'assistance a l'installation et au paramétragepesgiciels,
l'assistance au démarrage aupres des différehisatgurs,
o le transfert de compétences vers le personneltéfi@d’administration et
I'exploitation du systeme dont un utilisateur naryant.
la mise en place d'un environnement de test.
o la maintenance et le suivi des progiciels.

(@)

(@)

L'objectif global de I'outil GRC

La Ville de Rennes souhaite se doter d’'un systesnettant :

Citoyen

Récepteur

Realisalew

Assistant

de gérer les contacts usagers quelque soit le métisg par ceux-ci

d’assurer la tracabilité et I'historique des cotgassociés entre les usagers, les tiers en
géneéral, et leurs interlocuteurs Ville de Rennes

d'assurer un suivi deemandes / réclamations / sighalements et suggess

de mettre en place d'éventuelles actions pro actigampagnes d’information,
évenements,....) générées par la Ville de Rennes

de disposer d’'une source d’information fiable, agée par tous les intervenants de la
Ville de Rennes,

d’optimiser globalement les moyens (humains, temines) de la Ville de Rennes par un
pilotage adapté de la GRC,

d'établir des statistiques sur les contacts usagens I'activité des services GRC,...

Gl lem

= Docurents ¢ traite la demands

- Ml & jeur s statut

+ Lo candchitont, demands
asslstance ou appul

| ]= PrOceSSUS mélar
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Vue sous l'angle da relation client, la solution couvrira a minima les activités suites :
e L’accueil et la prise en charge des demandes, stiggs, signalements et réclamations
(physique, par téléphone, par courrier, fax ou mail
» L'accés aux informations utiles pour une prisetarge efficace des demandes
» La gestion des contacts permettant un suivi, Neeatles échanges et la mise en place
d'actions proactives (campagnes d’information, éugants,....).

Vue sous l'anglalu traitement des métiers, la solution assurera les interfaces s outils métiers,
soit pour y recueillir des informations nécessaieson alimentation, soit pour y retranscrire des
informations qui auront été saisies dans I'outilGGR
Exemples d'outil a connecter :

* Annuaire municipal « Kifékoi »

» Systeme d'information géographique

» Outils métiers (Ex : e-recrutement, Actes en ligh&at-civil, ...)

5. Environnement technique

La DSI mutualisée de Rennes-Métropole et de l&e\d# Rennes mettra en place le matériel nécessaire
au bon fonctionnement de la solution proposée equieconcerne le réseau, les postes de travail
personnels, le ou les serveurs et la ou les basdsmhées. Les prestataires devront toutefois @nonc
clairement les pré-requis et le détail de l'arditilee a mettre en ceuvre pour la bonne marche du
systeme.

5.1. Les serveurs

Les serveurs (applicatif, web, de données...) quetgdront la solution seront des serveurs virtuels
créés dans un environnement Vmware ESX version 4.

Au niveau systeme, ces serveurs pourront étre ¥Windows 2003 Server, W2008 Server ou sous
Linux (si possible CentOS ou Debian).

L’annuaire technique utilisé est I’Active Directorgrsion Windows 2008.

Les serveurs Windows sont protégés au niveau paug&ndpoint de Symantec.

Tous les serveurs sont sauvegardés via Data Rypié@tet protégés au niveau électrique.

L'utilisation de clé de protection physique (dongst vivement déconseillée.

5.2. Les postes de travail

Les logiciels installés sur les PC sont les susant
0o Windows XP et Pack Office 2000, Windows XP et P@tkce 2003 ou Windows
7 et Pack Office 2003
Open Office 3
Symantec Endpoint 11
Acrobat Reader (V5 minimum)
o IE 8, Firefox 3.5

Les logiciels installés sur les Mac sont les suivan

O O O
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o 0S10.4.11 mini; 10.5, 10.6 ou 10.7
o Pack Office 2004 ou 2008

o Symantec Endpoint 11

o Safari 4, Firefox 3.0 et ultérieures

L'utilisation de clé de protection physique (dongst vivement déconseillée.

5.3. Leréseau

La salle informatique la plus importante en nombee serveurs hébergés, de la DSI mutualisée
Rennes-Métropole et Ville de Rennes, est locaksgde site Vasselot. Une autre salle est également
disponible a I'hétel de Rennes-Métropole, avenuerélille. L’application pourra étre hébergée dans
I'une ou l'autre des salles. C’est la DSI mutuadis@i prendra cette décision.

Le réseau est constitué dans I'immeédiat de 3 résedarconnectés : le réseau du site des Champs
Libres, le réseau de Rennes-Métropole et le rédeda Ville de Rennes. Cette interconnexion egt fai
via le réseau FOR (Fibre Optique Rennaise) en taliis.

Le réseau Ville de Rennes est constitué de 30rsitesrdés via FOR en gigabit-éthernet.
15 sites sont raccordés au réseau Ville via urre offérateur (Alphalink) SDSL-VPN a 2 Mb/sec. 80
sites sont raccordés en ADSL-VPN via une offre Alptk.

Le réseau de Rennes-Métropole est constitué depencipal : HRM (Htel de Rennes-Métropole) et
de 3 sites distants qui sont reliés en SDSL veaaffre OBS.

Les réseaux sont en cours de fusion dans le cadte ohutualisation des services Ville de Rennes-
Rennes Métropole.

Dans le cadre de ce projet les postes clientstsensisur des sites raccordés au site Vasseldepar
réseau FOR. Toutefois, la solution devra pouvoe étilisée sur des sites distants reliés en SDSL.

5.4. Les données

La DSI mutualisée a des compétences élargiess@GBD Oracle, Postgresql et SQL Server.

Si l'offre proposée s’appuie sur le SGBD Oraclecdnviendra d'utiliser de préférence le SGBD
Oracle distribution Standard Edition version 10@uiPOracle il sera inutile de prévoir les licences
dans le cadre de ce marché.

Les données seront stockées sur un San.

5.5. Messagerie

La solution mise en place en interne pourra s'agpsur le serveur de messagerie d’entreprise :
Exchange 2007 et sur la solution téléphonique TolP.

5.6. Déploiement des applications

La DSI utilise Landesk ou GPO d’Active Directoryname outils de déploiement des applications
packagées dans le format MSI (Microsoft Windowsadliher).
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Les applications livrées a distribuer sur les poste travail devront donc étre packagées au format
MSI afin d’en faciliter le déploiement.

5.7. Navigateurs

Dans le cas de livraison d'une ou plusieurs apptina de type «web », l'interface devra étre
utilisable sous Mac comme sous PC, et sera conipatibec les navigateurs Internet standard
(compatibilité Safari version 2.01 et ultérieurngsyersions 8.0 et ultérieures et Firefox versidris et
ultérieures).

5.8. Lien avec les outils bureautigues

La suite bureautique mise en place par la DSlkestite Microsoft Office en version 2003.

En principe, les postes sous XP sont équipés ¢©#D03.

Une évolution est prévue en 2012 vers une nougelit® bureautique qui sera soit Office 2010, soit
une suite du monde libre. Quoi qu'il en soit, ungesbureautique secondaire libre est et continuera
d'étre installée sur les postes. La possible niggrate sera pas terminée a la mise en ceuvre de@a G

Les liens de la solution proposée avec les outitedutiques devront étre compatibles avec les choix
de la DSI énoncés ci-dessus.

5.9. Les applications existantes

Dans le périmétre de ce projet, il est importannhdeer que la Ville de Rennes dispose ou disposera
des applications suivantes :

> un progiciel de téléphonie du centre d'appel

» un annuaire d'entreprise, le kifékoi

5.9.1. La solution téléphonique

La solution téléphonique en place est la solutioiPTd'Alcatel version 9.1, avec le module CCD (Call
Center Distribution).

5.9.2. Annuaire d'entreprise kifékoi

L’annuaire d'entreprise est un meta annuaire.
Son role fonctionnel est la centralisation d'infatimns sur les agents de la collectivité. Il cdnsti
eégalement un référentiel des entités (directiogivices, ...) auxquelles appartiennent les agents.

Toutes les informations sont dans une base de der®éacle. Le kifékoi n'est pas un annuaire de type
LDAP. Chaque application connexe se connecteratdiment a la base du kifékoi ou bénéficiera de
vues ou d'exports vers une base de données ownuaienLDAP sur mesure.

Les applications du "kifékoi" sont diverses et gas. Il est prévu d'exporter et de synchroniser ses
informations vers des annuaires LDAP auxquels se@cteront les applicatifs. Des vues Oracle seront
fournies.

On y trouvera notamment un organigramme multi-ctiNéés et I'ensemble des agents y travaillant
avec les fonctions et missions exercées.
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5.9.3. Autres applications

Dans le cadre de la mise en place de formulaineke guichet numérique, la solution pourra étre
amenée a s'interfacer avec différentes solutions1®:
» e-recrutement, application interne pour le recraeinaes agents et donc la
publication des offres d'emploi
* les logiciels de la Direction des Prestations Adstiatives a la population
- MELODIE logiciel d'état-civil de la société ARPEG
- SUFFRAGE logiciel de gestion des listes éledesrde la société -
LOGITUD Solutions, ZAC du Parc des Collines, 53 Yietor Scheelcher,
68200 MULHOUSE.
- L'outil de Prise de rendez-vous pour les passepaomeétriques e-
Appointment, de la société ESI|
* le logiciel GIMA, gestion du patrimoine et des ivntions pour les services
techniques de la société GFI.
» L'espace famille de la société ARPEGE permettatgmment un paiement
en ligne des factures relatives au secteur petfenee
* Le compte piscine de la société IREC permettantusagers de recharger
leur compte en ligne.
Dans ce cahier des charges, seules les interfaeeseaecrutement et I'état-civil seront spécifiées
autres sont citées a titre indicatif et pourrorgréuellement faire I'objet de développements
complémentaires.

5.10. _Archivage

Comme toutes les données a la Ville de Rennegldesents stockés dans I'outil devront pouvoir étre
transférés dans un systéme d’archivage. Ces trésstint régis par un plan de versement qui cése |
documents a archiver et le moment ou ils sont egshiCertains documents ne sont pas archivés mais
détruits. Toutes ces régles constituent le talkdeagestion.

Le systéme devra donc permettre d’établir des sagfermatiques reprenant les régles des tableaux d
gestion ainsi que des possibilités d'extractiondd@nées et de leurs métadonnées associées aux
normes fixées dans le protocole standard d’échange.

La production des états statistiques au format RDéAserait appreciee.
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6. Définition fonctionnelle du systeme recherché

6.1. Présentation globale du systeme recherché

La ville de Rennes souhaite acquérir :
* Unesolution GRC avec undase de connaissance intégrée
o0 Une solution GRC pour prendre en charge la gestesmiréclamations et des
demandes nécessitant I'intervention des servicda Wdle de Rennes arrivant
par mail, courrier, téléphone ou en guichet physiqu
o Une base de connaissance pour permettre la cansultdes informations
pratiques relatives a la fois par les agents clsaiigd'accueil et par les usagers.

by

* Un guichet numérique qui permettra a l'usager d@fier des démarches
administratives en ligne, en fonction de son niv@@lentification.

Schéma fonctionnel cible des ouitils :

Usager

W et e e W

[Faceéface J [ Téléphone J [Courrierl’Mail}[ Internet ]

|

*
STl Dématérialisation
Indexation

'*\Sﬁ'_é.féyie de roufage des Fux-

- Généralistes (N1)
(filesde compétences) J

- !« Modalités de transfert
|« Workfiow :
Bases de % n?;ttig:s
; Spécialistes (N2) ]
; connaissances ( i
Services
push
(*) : méthodologie de formalisation des périméfres ef de la profondeur de service du N1, en fonction des médias le cas échéant

6.2. Circuit de l'information et des échanges

La solution GRC doit couvrir la gestion des corgaattre les usagers, et plus largement tous les tie
et la Ville de Rennes. Un contact est défini contouge interaction, entrante ou sortante, entraars t
et la Ville de Rennes. Pour assurer un suivi deelation, tout contact doit impérativement étre
enregistré (quelque soit son canal d’arrivée osatie), en fonction de la qualification effectuée.

Les besoins de la gestion de la relation usageits. so
* La gestion de l'usager proprement dite
eLa gestion du contact (demande/réclamation/sigraméisuggestion) avec une
différenciation entre le traitement immédiat etrigtement différé
* La gestion des actions pro actives (campagnesodiirdtion, événements,....)
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(voir schéma ci-dessous)

Contact i

s

¢

h 4

Gestiondesactions | N
pro-actives Gestion des

connaissances

(

!

Agents d'accueil ou
Centre de Service
Spécialistes /Experts

- Pointd’entrée dans la solution

Parmi ces contacts :

 Certains doivent étre associés a une réponseagéungprend contact avec la Ville de
Rennes dans l'attente d’'une action. La demande début (date de demande) et
une fin/cl6ture (date de réponse/mise en ceuvrdtéso).

* Certains nécessitent un enregistrement mais paslitke (certains signalements et
suggestions, certaines pieces administratives).

* Certains interviennent dans le cadre d’'une acti@agiive, soit parce que c’est la

Vi
ré

lle de Rennes qui est émetteur (ex : initiativesnicipales), soit que l'usager
ponde a un de ses messages.

6.3. Fonctionnalités attendues de I'outil GRC

6.3.1.

Le portail interne de I'outil de GRC

La page d'accueil de I'agent du centre de sed@gea contenir & minima les rubriques suivantes :

Informations internes

FAQ

Nouveaux articles de la base de connaissance

Mes Demandes en cours (et pas encore closes Giétees)
Demandes non affectées (venant du Web, par exemptéghage
Toutes les demandes en cours

6.3.1.1. Chartre graphique et personnalisationadtap interne.

La Ville de Rennes souhaite pouvoir personnaliggetface du portail interne en y intégrant sagolo
Il serait intéressant de pouvoir intégrer sa prapaate graphique.
Les états devront étre personnalisables pour griatde logo de la Ville de Rennes.
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6.3.2. Fonctionnalités d'usage

L’outil devra proposer des fonctions d’'usage, notent :
» Paramétrer et sauvegarder I'espace de travailljpolapter a chaque agent.
* Enregistrer la configuration graphique des écransdification par I'utilisateur).
» Réaliser des copies d’écran.
* Imprimer avec une fonction d’apercu avant imprassio
» Sélectionner tout.
* Rechercher un mot.
» Afficher en plein écran.
* Zoomer.
» Attacher tout type de documents (Word, Excel, PD&i, ...).
» Réaliser des ciblages et en extraire le résultat kecel.
* Rechercher dans les listes
» Tracer les modifications des usagers, demandeglifignte .... par ...... )

La solution proposée doit étre ergonomique et dagiutilisation. A cette fin, la navigation général
sur poste de travail doit étre la plus proche fdssle 'ergonomie standard des systéemes d'exparat
(multifenétrage, utilisation de la souris, menusod&ants, menus contextuels, barres d’outils, aide
ligne...). Une attention particuliere sera portéel'smganisation des fenétres de travail dans learé;
le choix des graphismes et de couleurs et a ldesssgde la navigation.

6.3.3. Adaptation de la solution aux agents non-vants

La solution devra pouvoir étre adaptée aux agesrisvoyants.

La Ville de Rennes dispose actuellement de :
» Un terminal Braille 80 caractéres marque Papamnedeiéle Braillex EL80s
 Poste téléphonigue numérique Alcatel TA-MAC
 Des logiciels Alcatel 4059 Mac (Poste opératetidagvs 500 - 5.00.855

Le prestataire devra prévoir le transfert de compeEds a une personne non-voyante et le paramétrage
des différents logiciels comme Jaws. Le prestaiail@uera les logiciels du marché a acquérir ou a
mettre a jour.

L'acquisition éventuelle d'une mise a jour de Js&ra faite par la DSI, qui a un marché d’acquisitio
des logiciels.

6.3.4. La gestion des utilisateurs et des comptes

La solution doit étre adaptée aux utilisateurgde la future application de GRC :

* Les agents d’accueil et ceux du centre de services.

» Certains services experts, notamment ceux qui Susteptibles d’étre sollicités assez
frequemment (Ex : le service enlévements de tagsassistantes qui gerent le courrier
dans les services,...)

» Des services experts, peu sollicités, pouvantateetis d'une demande par mail (généré
par I'outil GRC) et pouvant répondre par I'outil GRa partir d'un lien dans le mail)
ou par un mail au Centre de Service.
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Au niveau de la gestion des utilisateurs, le conipteéministrateur fonctionnel" devra pouvoir a
minima :
» Créer/modifier/supprimer des utilisateurs ; unisdileur pouvant étre un agent Ville
de Rennes, un service expert.
« Modifier les informations des utilisateurs. Le ndetpasse pourra étre modifié sur la
fiche utilisateur mais il ne devra jamais étrecifé en clair.
» Créer/modifier/supprimer des groupes d'utilisateurs
e Créer/modifier/supprimer des profils de droits
» Affecter un profil a un utilisateur ou groupe digateurs

On ne pourra pas déclarer de compte pour tougylssde I'organisation suceptibles de recevoir une
demande de centre de services. A ce titre, un ag@mé compte GRC doit pouvoir accéder a
I'application par vérification des informationsclencernant dans "kifékoi".

La solution doit permettre aux services et aux tgelu centre de service de s'authentifier de
différentes facons en fonction des cas :

e Authentification via login mot de passe, pour cguxont un compte,

» Authentification Windows, par reconnaissance dunafe I'agent qui cherche a
accéder a l'application,

» Authentification faible a partir d'un lien dans mail de notification.

La solution doit permettre de

» stocker les préférences des utilisateurs (Par eleentans le profil en cas d'une
authentification et sur le poste dans le cas dautkentification Windows. Par
contre, le prestataire pourra éventuellement p@Epase autre solution.)

Un exemple d'organisation est décrit dans l'anrfexiea solution devra permettre de répondre aux
besoins exprimés, la solution technique pouvanti@aelle étre modifiée ou complétée par le
prestataire qui argumentera ses choix.

6.3.5. La gestion des droits dans l'outil GRC

L'application GRC doit pouvoir moduler I'acces et iInode d’acces aux données et aux fonctions
suivant les profils utilisateurs qui seront définis

L utilisateur de I'application GRC doit pouvoir :

» Accéder, selon son niveau de droits, a tout typgatmation de la base données
“clients” (recherches multicriteres) et de la bdseconnaissances (recherches
multicriteres)

» Accéder, selon son niveau de droits, a la liste ddgsandes en cours soit au
niveau de la ville, soit d'une direction, d'un $sgyou d'une personne

» Traiter, selon son niveau de droits, une demanfiectar un statut a cette
demande (traitement immeédiat, traitement diffésdecter la demande a une
entité ou une personne, modifier ou clore une delman

CCTP_GRC.doc Page 20
Gestion de la Relation aux Citoyens : Acquisitibmaintenance



Direction des Systémes d'Information 09/01/2012

6.3.6. Gestion des usagers

L'outil GRC doit permettre de qualifier les fluxteants :
* L'interlocuteur (ex : particulier / associationrofessionnel...)
» Média utilisé par l'interlocuteur (ex : fax / télgme / mail...)

Les typologies de qualification doivent étre fagcient paramétrables.

Chaque contact devra pouvoir étre enregistré daémanominative dans un compte individuel ou
groupé dans une base "client”, ou par "ticketisgton le souhait de I'usager.

Situation de Fusager

Interlocuteurs -« » Compte Entite
l...n 1

1 x

l...n

Demande ou
réclamation via
un ticket

1

l..n

Historique des _ 1-n
Contacts

Note : Compte "entité" = regroupement de plusigndvidus

4l

La solution devra permettre de créer, modifier,psumper des comptes "entité", ainsi que des fiches
usagers.

L'agent doit pourvoir rechercher l'usager dansalseld'Client”, ou saisir manuellement les coordosnée

du demandeur, (Nom, Prénom, Num Tel...) avec unestassie a la saisie des données (le champ
adresse se présentera sous la forme d'une listeldere avec auto complétion pour les communes
dont les adresses sont gérées par le SIG).

L'outil doit permettre une alerte en cas de doublsager.

Une liste des champs de base identifiés a ce stadela gestion des usagers figure dans l'annexe 2.
Elle pourra étre complétée, modifiées selon leseits du prestataire.
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6.3.7. Gestion des demandes / réclamations / siggralents / suggestions

Le besoin générique est de gérer I'ensemble dematsrsaisis en les qualifiant dans l'outil GRC. La
solution doit permettre de saisir :

Le type de contact (ex. réclamation / demande atiinétion / demande d'intervention /
demande de prestation / signalement/ ...)

La catégorie de la demande (sur 2 niveaux : faretlEous-famille)

Si le contact fait objet d'un traitement ou seulenttun enregistrement.

Le type du traitement : traitement immédiat parcleeil GRC, (Tl) ou différé (TD)
Le service expert ou l'utilisateur désigné pour dexmande de type TD.

Un indicateur de sensibilité

Un délai d'engagement pour le traitement, aveteatgmérée automatiquement.
L’interlocuteur usager

L’agent Ville de Rennes, dont la valeur sera priseggné en fonction du login de
connexion

Le média de relation

La date de création du contact

La derniére modification (Qui, quand) renseignéematiquement
Le revoir prévu (date, type de média)

Il sera nécessaire de prévoir la gestion de statdéssuivi liés au type de traitement de la desean
» Tl pour traitement immédiat entrainant que la digteldture = date d’ouverture de la demande
» TD pour traitement différé avec deux cas a prévoir

0 les demandes donnant lieu a un ordre d’interverngi@meré automatiquement dans un
outil métier spécialisé. Dans ce cas, il y aurarfatage entre 'outil GRC et un outil
métier et avec deux cas a prévoir :

* mise a jour manuelle du statut par un agent.
* mise a jour automatique du statut (Récupératioonaatique du
statut par l'interfacage avec I'application métier)

o les demandes ne générant pas un ordre dinterventi@is une transmission
automatique ou manuelle par mail avec deux cas\apr:
= avec cléture automatique de la demande (a J +lanaléndiquer)
= sans cloture automatique.
Le mail pourra inclure une copie a un groupe ddatieur pour information

L'outil doit également indiquer le statut des deden (ex. en cours / en attente de piéces
complémentaires / clos) et permettre a l'accueiCGR aux services responsables du traitement de
consulter ces statuts.

Une demande peut étre modifiée ou supprimée pagant. Dans ce cas, la solution proposée devra
alerter, si nécessaire, le service expert.

Une typologie des demandes identifiées a ce spane,le premier périmetre de l'accueil GRC, figure
dans l'annexe 3.
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6.3.8. Traitement de la demande par le "service expot"

Ces services devront avoir acces a l'outil GRGQar interface web avec un profil paramétrable.
Les fonctionnalités a couvrir a minima sont :
» Paramétrage : Activation / désactivation de lafivation par mail.
* Fonctionnalités liées a I'outil GRC (connexionoaitil GRC, via un navigateur Web) :
= Acceéder aux demandes qui leur sont affectées (anemoteur de recherche
en fonction de mots clés, de la date,...)
= Recevoir les mails de notification avec un lienedirsur I'applicatif GRC
uniquement vers la demande en cours (acces prptgées autres données
dans les bases dans I'outil)
= Transférer la demande a un autre service expert
= Refuser la demande et donc retourner la demanderdte de service. Dans
ce cas, le statut de la demande pourrait pas$eefaseé par service expert et a
affecter".
» Renseigner le statut d'une demande et ajouterasesientaires.
= Clore une demande et ajouter un commentaire
L'historique des différents transferts ou retousnscantre de service sera conservé et
consultable par les utilisateurs.

6.3.9. Suivi des demandes par le centre de service

La solution proposée devra permettre a l'adminetrafonctionnel de :

» Faire une relance semi-automatique (envoi maily pggidemandes non traitées dans le délai
imparti : Ceci consisterait a rechercher des deesmndn traitées, envoyer un mail de rappel
et tracer cette demande de rappel dans le dossier.

» Avoir la possibilité de rechercher les demandesetard de x jours, et envoyer un mail au
service n'ayant pas clos ces demandes.

» Envoyer un mail a l'usager pour les demandes dostdtut est par exemple "en attente de
documents de la part du citoyen” (Il serait apgréla planifier a une certaine heure I'envoi de
ces mails).

6.3.10. Gestion des modeles de saisie des demandes

La gestion des modeles de demandes, utilisablestem®ur la saisie, sera réservée a l'administrate
fonctionnel. Lors de la création et le paramétidgg modéles, il devra étre possible :
» de définir des champs obligatoires (Nom, Num Telgt.fles champs spécifiques en fonction
du type de demande.
» de définir des valeurs par défaut pour chaque cldhmpodéle
» de définir des champs non modifiables.
» de définir des champs cachés.
» de définir des champs de différents types : alpbmérique, date, booléen
» de définir des champs permettant de joindre desrdents a la demande
» de récupérer des listes de valeurs venant d'ume base et de compléter cette liste de valeurs
(notamment la liste des agents de l'annuaire djnse qui servira a alimenter les champs
"service ou agent devant traiter la demande" evitsEs ou agents devant étre informés de la
demande”. Des informations détaillées se trouvemtsdle § Interface avec l'annuaire
d'entreprise, le "Kifékoi".)
» de choisir le type d'affichage des champs : Ligimoudlante, case a cocher, listes de cases a
cocher, bouton radio, calendrier,...
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6.3.11. Gestion des modeles de réponse

La gestion des modeles de réponse sera résenagmanistrateur fonctionnel. Lors de la création et
du paramétrage des modeles, il devra étre posigbtEfinir les mémes champs que ceux des modeles
de saisie des demandes.

6.3.12. Gestion des réponses

La solution devra permettre d'envoyer une réporsdgs flux matérialisés et numériques (Mail, fax,
SMS,...) en utilisant un modéle de réponse ou erdemrE&pondre a partir de l'application GRC.

La réponse faite, a partir du modéle, devra poudtoe complétée par des données choisies partl'agen
Dans le cadre du marché, le prestataire fournivx deodeles adaptés pour la collectivité.

6.3.13. Agendd Prise de rendez-vous

» Laville utilise un outil en ligne de prise de rezevous, qui sert exclusivement pour les
demandes de passeport, et a terme pour les CNIIIIlGRC doit permettre d'y accéder, via un
lien cliquable, (visualisation possible depuisddution des plages de disponibilité pour fixer le
RDV, prise du rendez-vous proprement dit).

* L'outil GRC pourra par ailleurs éventuellement,go®er un outil de type agenda partagé des
collaborateurs et le planning des actions progragsni@e masse ou non). Cet outil pourra étre
Microsoft Outlook, mais ce n'est pas une obligat{one liaison avec I'agenda proposé sous
IntraRennes sous forme d'export/import de fichiefaamat ics devrait en tout cas étre
possible). Cet outil donnerait ainsi la possibitie disposer d’'une « todo list » avec les
eventuelles priorités liées sur le poste de trajalilirnalieres — hebdomadaires — mensuelles.

6.3.14. Gestion des données

La solution proposée devra permettre a lI'admirni@trafonctionnel de :

» Assurer les fonctions de recherche multicriteres l{dse et avancées en lien éventuel avec un
requeteur adhoc, si possible interne a I'outil).

» Gérer les NPAI (N’habite Pas a I'Adresse indigugeur permettre a I'administrateur Ville de
Rennes d’optimiser les contenus de la base

6.3.15. Pilotage de la gestion de la relation auka@yens

Pour assurer le pilotage I'outil GRC doit permettre

» de générer des typologies des demandes les ptpugefrtes,

» suivre l'identité des acteurs ayant agi dans leecdd traitement d’'une demande,

» disposer des piéces éventuellement jointes a ladéen(courriers ou mails par exemple), des
références internes liées au traitement (exemplpe de la lettre type adressée en réponse),
avec gqualification du niveau de confidentialité

» disposer de I'engagement de délai pris par I'iotrteur initial, des dépassements éventuels de
délais (avec leurs raisons, si possible),

» disposer des éventuels facteurs d’'urgence ou datpri

» Gérer et disposer de la visibilité sur toutes [Egas en cours et réalisées par la Ville de Rennes
et de les suivre dans le temps.

» Archiver des consultations
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Tableau de bord de suivi de l'activité :
Le progiciel devra étre en mesure d'effectuer animiim des tableaux de bord de suivi de I'activité
GRC de la Ville de Rennes :
* Nombre d’'usagers au global et par localisation
* Nombre de demandes par type de canal, par farnédm@atique et par localisation
* Nombre de réclamations par type de canal, par lammématique et par localisation
* Nombre et type de demandes par période et paidatiah
» Délai moyen de traitement
Pour les tableaux de bord par localisation, il siei@andé des états par commune.
Il sera aussi demandé des états par quartier efwar interface avec le SIG). Pour ces étatyilla
de Rennes se chargera de réaliser les états & gastidonnées alphanumeériques fournies par le
prestataire.

D’autre part, la liste ne pouvant étre exhaustiVajevra exister un systeme de requétes et de
constitution d’états interne ou externe. Ces rezpiét états doivent pouvoir étre stockes et réésila
loisir.

6.3.16. La base de connaissances de I'outil inter@RC

Les utilisateurs du centre de service auront 3odé communication a leur disposition :
* Internet et surtout le site rennes.fr
e L'intranet municipal
* La base de connaissance de I'outil GRC.

La mise en place d'une "base de connaissancegidépquatre objectifs principaux :
» structurer et organiser l'information,
» faciliter la recherche de l'information,
» faciliter I'acces aux procédures, réglements ehtdaires,
e permettre la mise a jour des informations.

Ainsi, I'intégration d’'unebase de connaissancesla solution GRC doit permettre la consultaties d
informations pratiques relatives essentiellement'a@iministration municipale rennaise et aux
prestations qu'elle délivre, a la fois par les &gehargés de I'accueil et par les usagers, chaam
des besoins communs et spécifiques.

La base de connaissances doit constituer un difithee de partage des connaissances. Elle doit
permettre aux utilisateurs finaux de trouver ragidaet des solutions aux problemes et améliorer ainsi
significativement le temps moyen de résolution gesblémes, tout en assurant la cohérence des
réponses fournies par les différents intervenaiits e Rennes.

NB : L'ensemble des fiches pratiques contenu darfature base de connaissance doit pouvoir étre
imprimé avec une mise en page cohérente.

6.3.16.1. L'organisation des informations

La base de connaissance sera un recueil de fichggues stockées dans une base de données. Ces
fiches pointeront, dées lors qu'ils existent, vees @ontenus localisés swww.rennes.fr l'intranet
municipal, la base de données annuaire des orgasj®ic.

CCTP_GRC.doc Page 25
Gestion de la Relation aux Citoyens : Acquisitibmaintenance



Direction des Systémes d'Information 09/01/2012

Chaque fiche devra étre classée par famille, sanglé,... et contenir a minima les champs suivants
e Objet:
» Rédacteur
Date de mise a jour
Informations pratiques : Cette zone pourrait contplusieurs parties cachées ou visibles en un
clic (style FAQ). Dans cette zone, il devra étrsgible de faire des liens vers notre intranet
municipal, site rennes.fr ou lien vers une autehdi pratique présente dans la base de
connaissance. Un clic sur ces liens doit permdttravrir un navigateur

La base de connaissance devra étre facile a corstulimenter et gérer. Elle offrira une fonctiaifité
de gestion de statut des informations (brouillarhlig¢, archivé,...)

6.3.16.2. La recherche des informations

Au niveau de la recherche d'informations, les daretiques attendues de la base de connaissances
sont :

Facilités de recherche et rapidité d’acces grdtediexation et a la recherche par des mots clés.

Possibilité de partitionner la base pour restrainds informations au seul périmétre d’activité de
certains utilisateurs finaux (compétence, filieres,

Organisation en arbre de compétences (famille,-foudle) avec la possibilité de parcourir
aisément la base de connaissances et accéder mfactle aux fiches.
Un positionnement sur une sous-famille pourraitmtre l'affichage des fiches pratiques
mais pourrait aussi permettre de créer une demamdéen avec les fiches pratiques affichées.

Identification des réponses les plus populairdsseplus récentes a l'aide de vues prédéfinies.

Il serait intéressant que la solution puisse permate faire des recherches dans le "Kifékoi"
('annuaire d'entreprise de la collectivité) patdgration du moteur de recherche utilisé powefai
des recherches sur les applications web "Kifékbltrgranet municipal.

6.4. Fonctionnalités attendues pour le guichet numi@ue et l'application
mobile

Le guichet numérique permettra a l'usager d’accéddifférents services, en fonction de son niveau
d’identification. Il s'agit d'un espace partiellamheu entierement sécurisé, accessible via un metpt

/ ou un ticket.

Le guichet numérique devra permettre d'offrir uppli@ation mobile, proposant a l'usager (en mode
authentifié ou en mode ticketing) le méme niveausdersices que le guichet numérique. Dans un
premier temps, il n'est pas demandé une applicajwétifigue pour smartphone. Le prestataire
précisera si une application spécifique, destingeeutilisée sur un smartphone, est disponible.

Les services seront accessibles en priorité arpdutisite de la Ville de Rennes, mais via une url
spécifique (de type mesdemarches.rennes.fr) dansiuars, cohérent, sécurise, et dont I'hébergement
sera distinct de celui du site officiel de la ville Rennes. Ces services sont en cours de déiiniitso
intégreront a minima l'existant (demandes d'ageses de rendez-vous, offres d'emploi, espace
famille, compte piscine, compte bibliotheque, ..3.liste de ces services se trouve dans la paréie "L
formulaires a mettre en place sur le guichet nuiéri

Le développement d'autres services a venir seagssif.
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Identification
Authentification

Acces sans code

6.4.1. Caractéristigues attendues pour le guichetumérigue

Cote usager, la solution devra disposer des famzilités suivantes :

* Identification du demandeur (par code personnglarsaisie de données)

» Acces seécurisé a des informations personnellesfidemtielles (concept a préciser avec
le prestataire)

» Réalisation de démarches administratives en liggew compte ou un ticket

» Réception d'un accusé de réception de la prisemigatssance par le récepteur.

» Suivi d'une démarche en cours via un numéro detiok un compte

* Interaction avec la ville (question-réponse, ...)

* Possibilité de joindre des pieces justificativesirie demande (en association d’un
compte ou d’un ticket)

Cotée administration fonctionnelle, la solution dedisposer des fonctionnalités suivantes :
» Création de formulaire
» Ajout de page Web avec la possibilité de mettréoeme le texte et d'ajouter des vidéos
comme celle présente sur la padpetp://www.rennes.fr/accueil/recherche/votre-
profil/famille.htm|

D'autres fonctions pourront également étre intégateguichet numeérique.

6.4.2. Les formulaires a mettre en place sur le gghet numérique

La solution GRC (guichet numérique ou applicatidRG3 jouera un réle de « routeur » pour assurer le
lien avec les outils métiers qui pourront étre digmees.

Le routeur GRC permettra d'enregistrer toute demade mettre a disposition des logiciels métier les
demandes effectuées, d'assurer le suivi de la déemam allant éventuellement chercher l'information
dans les bases métier....

L'intérét de cette approche est d’assurer la cotoéredes flux de traitement et de construire la
complétude du pilotage GRC.

Quelques exceptions a cette regle existeront cependésultant essentiellement de contraintes
techniques incontournables.
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L'outil doit permettre de créer des formulairespligsieurs types. Le prestataire s'engagera a etéer
mettre en place un certain nombre de formulair¢silts en annex@Annexe 4)Ces formulaires sont
de 5 types :

« Formulaire de type "Authentification sur un service avec redirection sur un
site”

* Formulaire de type "envoi de mail — Demande a qudiier"
Avec attribution d'un numéro de dossier dans I@&RC. L'agent du centre de
service qualifiera la demande et 'affectera aamise. A ce moment, un mail
alertera le service.

» Formulaire de type "Sans connexion avec un logiciehétier" en passant par
le routeur GRC
Avec attribution d'un numéro de dossier dans I@&RC. La demande sera dans
un état " en cours, transmise au service ". Dansarenulaires, il devra étre
possible de pré-affecter les demandes a un sgruitetraitement et a d'autres
services pour information. Dans ce cas, I'agerdahire de service n'intervient
pas.

* Formulaire de type "Connexion avec un logiciel méar" sans passer par le
routeur GRC

» Formulaire de type "Connexion avec un logiciel mégr" en passant par le
routeur GRC

L'administrateur fonctionnel devra étre en mesarerder des formulaires de type :
» "Authentification sur un service avec redirectiom gn site"
» "envoi de mail - Demande a qualifier"
» "Sans connexion avec un logiciel métier" en pasgante routeur GRC
e "Connexion avec un logiciel métier". Par contrectmnecteur entre le métier et la GRC
sera développé par le prestataire.

Il devra étre possible d'ajouter un captcha a tlmsstypes de formulaires sauf ceux de type
« Authentification sur un service avec redirectsoin un site ».

Avant I'envoi de la demande par l'usager, une ieéatibn des champs obligatoires et des régles de
gestion devra étre effectuée.

Un récapitulatif de la demande devra étre affichésager avant I'envoi définitif

Apres I'envoi de la demande, la solution enverranait de prise en compte de la demande.

Le prestataire précisera dans son offre les médalite développement des connecteurs pour les
formulaires en fournissant notamment un documeappdoche détaillé, précisant les temps de
développement nécessaires pour chaque formulaire.

La mise en place de deux formulaires a d'ore®jat €té identifi€ée comme prioritaire. Le prestatair
veillera a les mettre en place conformément awntds de la Ville de Rennes.
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6.4.3. La gestion et suivi des demandes faites derguichet numeérique

Toute demande faite par un usager sur le guichmérigque doit générer un contact dans I'outil GRC.

Lorsqu'un usager effectuera une demande en ligie;a@ sera :
» créée dans l'outil GRC. (attribution d'un numéraldssier de demande)
ou
o créée dans l'outi GRC et éventuellement enregisttans l'outil métier (idem
attribution d'un numéro de dossier a l'usager)

L'application GRC viendra lire les demandes misegligposition par le guichet numérique.
L'application métier pourra lire les données deplaation GRC ou l'application GRC écrira dans
I'application métier, tout ceci via le "connecteudtier".

La solution devrait étre capable de prendre engehlarnon-disponibilité de nos bases métier.

Dans ce cas-la, il devra étre possible :

» D'effectuer des demandes (sauf pour desnandes se connectant a une autre
application comme la prise de rendez-vous des papsets)

» De suivre les demandes passées par le routeur &Ri@diquant la date de la derniere

synchronisation des données. (Lorsqu'un usagerulterss son dossier, la solution
devrait aller chercher les informations dans l&l@RC et non dans nos bases métier)

6.4.4. Liens entre le quichet numérique et I'outiGRC

Il est demandé au prestataire de mettre en placi®aBulaires de type "Connexion avec un logiciel
métier" permettant a un usager de faire une demandeal'acte d'état-civil, prise de rendez-vous
passeport, postuler a une offre d'emploi,...

Pour les demandes effectuées a partir de ce typermalaires, il sera possible d'avoir un suivilde
demande dans l'outil GRC.

Il serait souhaitable que toutes les demandes powtee effectuées a partir du guichet numérique
puissent étre réalisées a partir de l'outil inteteeGRC. L'intérét pour les agents du centre dacger
serait de ne pas multiplier les outils.

Ceci concerne tous les formulaires demandés saigh-dmtendu les formulaires de type
"Authentification sur un service avec redirection sir un site"et "Connexion avec un logiciel
métier" sans passer par le routeur GRC

De méme, il serait souhaitable qu'une demande ffaiteun usager a partir du guichet numérique soit
modifiable a partir de l'outil interne de GRC, ig#l par les agents du centre de service.

6.4.5. La gestion des droits du guichet numériqgue

Il serait préférable que la gestion des droitslsuguichet numérique et sur I'application GRC soit
centralisée.

De maniere générale, la gestion des droits suuiehgt numérique devra étre semblable a celle de
'outil interne GRC. L’administrateur fonctionnekera le seul habilité a créer, mettre a jour et
supprimer des utilisateurs permettant d’intervenirle site.
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6.4.6. Statistiques sur le quichet numérigue

La solution devra permettre a minima de réalisgelats suivants :
> statistiques sur le nombre de connexions au gurameérique par jour et par tranche horaire
sur une période donnée

> statistiques sur le nombre de consultations de daidossier par type de demande par jour et
par tranche horaire sur une période donnée

» statistiques sur le nombre de consultations deptesrpar jour et par tranche horaire sur une
période donnée

Il pourra également mettre a disposition un owikthtistiques simple d’utilisation sur la fréquian
du site, par pages, page d’entrée, page de sortie.

6.4.7. Compatibilité avec les navigateurs Web

Le guichet numérique respectera les référentieiés cdans le document. (Voir § Respect des
référentiels).

Le guichet numérique devra étre compatible aveadesyateurs du marché y compris les navigateurs
installés sur les smartphones.

6.4.8. L'hébergement du guichet numérique — solutinde base

Pour la solution de basele guichet numérique sera hébergé a I'extérmaus la responsabilité du
prestataire qui devra fournir a la Ville de Rennestes les garanties de sécurité (conformité au
référentiel RGS cité ci-aprés), de préservation dl@nées appartenant a la Ville de Rennes et de
disponibilité de I'outil web 7j/7 et 24h/24.

La proposition devra comporter un contrat d'hébeerge pour le guichet numérique pour une durée
initiale démarrant a la date de la Mise en oeuerendrche du guichet numérique pour s'achever 1 an
apres la VSR, soit au démarrage du contrat de era@nte.

6.4.8.1. Gestion des serveurs d'hébergement

Le prestataire assurera I'ensemble des opérationgamtes nécessaires au bon fonctionnement du
guichet numérique (supervision, administration..)il ; effectuera notamment des sauvegardes
quotidiennes des applicatifs et des données daralle de I'exploitation courante.

Une prestation complémentaire de backup a la deenandc mise a disposition des données sur
CD/DVD sera chiffrée dans le bordereau de prix.

6.4.8.2. Qualité de service / sécurité

Disponibilité

La Ville de Rennes souhaite une disponibilité maaterpour son site, avec une surveillance 24h/24,
7j/7 et une remise en marche garantie sous 4h.

Le prestataire décrira les procédures et les astgeimises en ceuvre permettant de garantir une
disponibilité maximale.
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Il précisera le temps de rétablissement qu'il gétran

Il précisera également quels sont les termes desrat® de maintenance souscrits aupres des
constructeurs pour les machines qui hébergentitthgunumérique et , le cas échéant s'il dispose de
machines en spare susceptibles d’étre utiliséeagde besoin.

Acceés a Internet

Le prestataire indiguera ses modalités d’accésedniet, il fournira le schéma global du réseawantli
ses serveurs au réseau Internet et précisera ti lp@assante globale et les conditions de dispdaibil
dont il dispose.

Sécurité physigue
Le prestataire décrira les modalités mises en fined’assurer la sécurité des salles et des mabtér
(acces, incendie, redondance de matériel, groupesagéenes, onduleurs, sauvegardes déportées..).

Sécurité informatigue /Firewalls
Le prestataire décrira les modalités mises en pddice d’assurer une seécurité optimale (firewalls,
sondes anti-intrusions, surveillance active, anigjifiltrage des acces).

Reqistre de suivi
Le prestataire tiendra un registre permettant denaitre toutes les opérations effectuées et les
procédures suivies sur les serveurs ; ce registeessdisposition de la Ville de Rennes.

6.4.8.3. Conséquences de la fin du marché

A lissue du marché, pour quelque raison que ce leoprestataire restituera sans délai et gratatd

a la Ville de Rennes ou a toute personne désigaéeelfe les éléments constitutifs des bases de
données et des sauvegardes, des applications eqpgoara La Ville de Rennes et plus généralement a
communiquer toute information utile a la poursuiéel’hébergements des applications.

6.4.9. L'hébergement du guichet numérique — option

Pour l'option, il est demandé de mettre en place le guichet rigoe sur une plate-forme
d'hébergement mise a disposition de la Ville de neenqui pourra elle-méme faire appel a un
prestataire.

Le prestataire fournira toutes les préconisatiartsactéristiques de I'hébergement nécessaire.

6.4.10. L'acces au systeme d'information

Les paragraphes suivants présentent différentsvehél'architecture. Le premier est consacré a la
solution qui parait la plus adéquate a la DSI. duiggants décrivent d'autres possibilités compta ten
I'expérience et de I'équipement de la DSI.

Le prestataire, en s'inspirant des schémas, dégrs@ution qu'il préconise en argumentant sesxcho

CCTP_GRC.doc Page 31
Gestion de la Relation aux Citoyens : Acquisitibmaintenance



Direction des Systémes d'Information 09/01/2012

6.4.10.1. Fonctionnement du quichet numérigue etienasynchrone

4 O\ Démarche en ligne
m Q Suivi de dossier
Consultation de son com| |

——

Site Internet
Gilichet niimériai

Q_'usaoe-internauy

Serveur
hébergé

Internet A .

--------------------------------------------------- 1 toutes les 10 minutes

LAN \Envoi données : ttes lesx
Réseau Ville de Rennes

S

Serveur W =
DSI - Ville de Rennej

Réseau FOR. SDSL ou ADSL/R

Centre de service Centre de service [ Service Expert ]
Agent VdR Agent VdR Agent VdR

Cette architecture a déja été mise en place poautra projet géré par la DSI.

Avec cette solution, le serveur interne sur le LANIste une adresse IP privée.

[l initialise la communication vers le serveur degiataire en HTTPS sur son IP Publique.
Les regles d'échanges sont mises en place sueM/&il.

La solution impose la présence :
- d'une base de données sur le serveur intertzeli8l
- d'une base de données sur le serveur exterisgaitcomme tampon de stockage des
demandes, des suivis de demandes,...
Elle fonctionne en mode asynchrone.
- Récupération des demandes des usagers toutdd lesnutes, a linitiative du serveur
interne. (fréquence paramétrage)
- Envoi des données d'instruction des demandesr@mum quotidiennement pour envoi sur
le site web. (fréquence paramétrage)

Les atouts de cette solution relévent essentieliéhe :
» La disponibilité : Le serveur externe peut contmagrendre des demandes méme si
le réseau ou le systeme interne sont indisponibles

* La sécurité : Les échanges se faisant toujoursitiakive de linterne, les serveurs
internes sont beaucoup moins vulnérables.
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Les contraintes de cette solution relévent esdkamtient de :
e La sécurisation de la base tampon : aucune denmendeit étre perdue
» L'acceptation du délai nécessaire a la synchroorsat

6.4.10.2. Fonctionnement du quichet numérigue edensynchrone par Web-
services

Dans ce schéma, un serveur applicatif gere le€tegulu guichet numérique vers la base de données
de fagon synchrone.

Les architectures reposant sur un service Webtdiremntinstallé sur le serveur d’application sont &
proscrire pour des risques évidents de sécuritéimima, une «proxification » devra étre réalisée.
L’architecture standard d’'un projet d’e-Admininsitba a la Ville de Rennes a cette représentation
schématique :

1

Y

P " —
/ g N

1
27
Wen Saervice.

3: Transmission de | quéte au serveur en inteme.

4: Exdeution d'uns ou plusisurs raquéts sur la base de donnéss
5:

5

T

Internet b

rvoie g2 |3 réponse au serveur intema

2 le résultat & Ia passerelle de Web Services
Portail Yille de Rennas: - Erwoie |e résuliat 2u portall Vills de Rennas

WUW rennes fr ol auire 5 Mise =n forme et présentation des données 3 Iinternauts

Internaute R o

Cluster de firewall
extermns

’ e : erveu?»—'f:.-!‘-.";a;e pour
\ 3 " passerelle Weh Services
EE — T
Cluster de firewall |- 1’/’ o Firewall applicatif
interne y
( LANINTERNE
Utilisateurs internes

Application Métier Bass de Donness

Dans le cadre d’'un nouveau projet d’e-administrata®t outil devra étre paramétré pour assurer une
protection maximale au(x) serveur(s) créés en DMidstallation des serveurs sur la DMZ sera faite
conjointement avec le titulaire du marché et I'pgusysteme. Les serveurs devront étre installés
suivant les préconisations définies par I'équipsesye. Le prestataire devra prévoir impérativement
dans son offre du temps pour permettre la défimities spécifications techniques pour ce parameétrage
Il devra apporter des éléments sur la sécuritéicgiple (contréle d'acces et sécurité au niveau
applicatify comme les flux, les enchainements dgepaveb, les variables utilisées dans les pages
web,...

Le firewall applicatif est infogéré par la soci&pie Communications et est sous la responsabdité d
I'équipe réseau. Des échanges sont donc a prélaiiogs avec I'équipe réseau mais €également avec |
société Spie Communications.

Cette solution a déja été mise en place pour legpmn prise de rendez-vous pour les passeports
biométriques.
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6.4.10.3. _Fonctionnement du guichet numérigue erdemsynchrone par
Reverse-Proxy
Le firewall applicatif du schéma précédent a umefion Reverse-Proxy qui pourrait étre utiliséesdan
un schéma standard. Pour la Ville de Rennes, ung®ode ce type n'a jamais été mise en place.
Pour des raisons de sécurité, les serveurs "guiaimegérique" pourraient étre hébergés non pas sur
notre LAN mais sur une DMZ privé.

e 1"*-.\/ _

B
& Guichet numérique

selution 1: Serveur en dehors
Hepede notre réseau

g Internet

www.rennes.fr.
Lien vers le guichet numérigque

Cluster de firewall
externe

Firewall applicatit &
fonction reverse proxy

Cluster de firewall
interne

w

C . LAN INTERNE
!.@ |
Application Métier 3
) Guichet numérique Utilisatewrs internes
Base de Données Solution 2 : Serveur sur notre LAN

6.4.11. Charte graphique et mise en place du guidneumeérique

Dés la réunion de lancement, le prestataire préwoie réunion avec la DSI, la chargée de mission e-
administration de la Ville de Rennes et le sentamm qui aura en charge le brief lié aux aspects
communication du guichet. Le service Icom donnesadléments graphiques. Il devra étre possible
d'intégrer facilement une nouvelle charte graphique

La Ville de Rennes sera sensible a l'enchainenmgitde des pages Web, notamment sur les
formulaires a mettre en place et souhaite mettygame un groupe pour tester la solution.

Le prestataire devra proposer et décrire de fagangrécise les différentes phases de la miseaee pl
du guichet (conception, tests, mise en productign,...
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7. Les interfaces a développer

Lors de la phase de spécification détaillée, Istptaire de la Ville de Rennes définira précisénent
informations a interfacer, la fréquence d’échartge mapping entre les champs.

Il est demandé dans ce marché la réalisation desfanes entre I'outii GRC et les applications
suivantes :
* |le guichet numérique (Création de formulaires itpsss et métier, décrit dans la
partie Guichet numérique)
* le serveur de messagerie
» l'annuaire d'entreprise, le kifékoi
* le référentiel géographique des voies et adressda ¥ille de Rennes pour la
saisie des informations de localisation

Le descriptif des interfaces a réaliser est danséxe 5;

La mise en ceuvre de nouvelles interfaces métierssgquréveleraient nécessaire sera réalisée
progressivement (évolution de I'offre) par bon denmande de jours complémentaires.

Le prestataire précisera les modalités qu’il prep@®ur réaliser I'intégration de la solution a
I'environnement Ville de Rennes :

» Contraintes éventuelles

» Actions a engager

» Répartition de ces actions (prestataire / Villd&Ré&emnes)

» Délais et charges associées

Le prestataire fournira les criteres d’évaluatiorilgpropose d’utiliser pour chiffrer la chargeletcolt
de réalisation des interfaces.
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8. Administration

8.1. Statistiques : Requétes et Etats

Le module de pilotage doit permettre de disposeradsynthése globale sur la Gestion de la Relation
aux Citoyens pour la Ville de Rennes. Les résulsiat présentés automatiguement, via des
graphigues et/ou données numérigues. Selon leawnivie droits dont dispose I'utilisateur, la soluti
devra permettre de :

« Paramétrer et afficher les résultats des indicateerpilotage et des tableaux de bord
exploités par le management,

» Offrir des capacités de paramétrage et d’éditioragports automatisés.

» Disposer de vues détaillées des résultats desadfitires par niveaux hiérarchiques)

» Piloter en temps réel et avec des automatismesaddéiens liées a tous les types
d’événements.

Principe d’acces aux résultats :
Les données sont filtrées selon les droits d’adaédemandeur (cf. login) selon la régle suivante :
« L'utilisateur accede a ses propres résultats

» La Direction Générale dispose de la vue la plugelaur le suivi de I'activité GRC de la
Ville de Rennes.

8.2. Paramétrage

La solution proposée doit étre évolutive pour petrada prise en compte des évolutions :
» Organisationnelles : évolution de I'organigramme, ...
* Fonctionnelles : ...
e Techniques : nouvelle version de SIG, SGBD, ...

* Réglementaires : nouveaux textes réglementaires....
Pour répondre a ces besoins d’évolutions, la solyiroposée devra offrir le maximum de possibilités
de paramétrage

* pour I'analyse des données : recherches multiregt@hématiques personnalisées,
e pour la production des états,
» pour I'ajout de valeurs dans les listes de réféeenc

* pour la modification des libellés dans les écrdiagout de zones dans la base de
données et selon plusieurs formats possibles (nqueitexte, date ...)

L’administrateur devra étre en mesure de paramédreysteme, et d’apporter toute modification ou
évolution utile & ce paramétrage.

L'administrateur devra étre en mesure d'apportemnutdifications sur la solution (pages, formulgires
sans que celle-ci ne soit indisponible. Le presm@aarécisera les modalités de mise a jour pagtied

la solution.

CCTP_GRC.doc Page 36
Gestion de la Relation aux Citoyens : Acquisitibmaintenance



Direction des Systémes d'Information 09/01/2012

8.3. Administration de la solution

La solution devra autoriser une certaine autonauie équipes de la Ville de Rennes, notamment par
le biais d’'une administration interne de l'outiltravers une politique d’accés au systeme basée sur
I'authentification par login et mot de passe.

Les taches sous la responsabilité de 'administratdle de Rennes seront notamment:

» Gestion des utilisateurs / profils : création/mmdifion/suppression des utilisateurs du
systeme.

» Gestion des droits d’acces aux données et auxiéometlités.

» Gestion des données : export, doublons, ...

» Gestion des évolutions : modifications de libellwjchissement de listes,...

» Gestion des statistiques sur I'application et sisation

e Création de requétes plus complexes pour lesattliss finaux

» Paramétrage des espaces de travail

» Procédures de sauvegarde : la solution peut comifreles fonctions de sauvegarde et
de restauration des données en plus de celleemieérau SGBD utilisé.

* Purge de données : I'administrateur devra étre esume de purger les données a
intervalles réguliers selon des critéres relatitgamment aux dates et états de
demandes.

8.3.1. Déploiement des mises a jour et environnentaie test

La solution devra permettre de déployer des misgsua mineures (paramétrage de la solution,
ajout/modification de formulaires) tout en réduisan maximum le temps de non disponibilité des
applications pour maintenance.

Le prestataire pourra mettra en place un enviroenéihe test.

Pour l'application GRC, le prestataire pourra ctger nouvelle instance pour la base de données.
Dans la solution de base, I'environnement de tegt [@ guichet numérique peut étre installé sur le
LAN du réseau de la Ville de Rennes. Le prestatp@et aussi prévoir un environnement de pré-
production directement sur le serveur Web.

Il serait apprécie de :
» pouvoir copier facilement I'environnement de pradgucsur I'environnement de test,
* modifier I'environnement de test et d'enregistaerdnfiguration
» déployer sur I'environnement de pro, la configoratie test.

8.4. Performances

Le prestataire fournira les niveaux d’engagemeiit propose en termes de performance des
différentes composantes de la solution qu’il prepogdisponibilité, temps de réponse, ...

La recherche d'un dossier par rapport a un nun@rmadnettre moins d'une seconde.

L'affichage de la liste des voies et adresse avwmcamplétion aprés I'ajout ou la suppression d'un
caractere dans la zone correspondante devra &reeur a 1 seconde
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9. Respect des référentiels et conformité CNIL

La solution proposée doit respecter les normesiésaar les référentiels généraux suivants :

« le RGI (réeférentiel général d'interopérabilité), cessible a cette url
http://references.modernisation.gouv.fr/rqgi-intexmabilite

* le RGS (Référentiel général de sécurité), accessid cette url
http://references.modernisation.gouv.fr/rgs-seeurit

» le RGAA (Référentiel général d'accessibilité pas ddministrations) accessible a cette
url : http://references.modernisation.qgouv.fr/rgaa-adbgiss

9.1. Conformité par rapport a la CNIL

Le prestataire devra mettre en ceuvre les fonctliésanécessaires au respect de la loi « Inforrmaatiq
et libertés » et des préconisations de la CNIL (@dission Nationale Informatique et Libertés). En
particulier :
* Les documents a destination des usagers devramiopoporter une mention
d’'information sur I'enregistrement des donnéeg eirbit a la rectification.

* Le logiciel devra présenter des fonctionnalitésedification des données

 Le logiciel devra proposer des fonctions de purge

En outre, le prestataire fournira a la Ville de Resy un exemple de déclaration type correspondant a
son logiciel.

La loi du 12 mai 2009, de simplification et de dlaation du droit, précise les modalités de délivce
d'un «label Informatique et libertés » par la CNIAR compter de la date ou cette mesure de
labellisation entrera en application, celle-ci ssxmée par la Rennes.
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10. Prestations attendues

10.1. Assistance a l'installation, au paramétraget @ I'accompagnement

Le prestataire devra proposer une prestation di@sgie pour I'installation des progiciels et du
matériel spécifique, pour le paramétrage de latisplpyainsi qu'un accompagnement au démarrage.
Pour tous les échanges téléphoniques et/ou walb reégssagerie, le prestataire s’attachera a
communiquer en langue francaise.

10.1.1. Assistance a l'installation

Le prestataire assurera les activités suivantes :
* L'installation de la solution sur le ou les senseuwe la DSI mutualisée par le prestataire
accompagné par un technicien de I'équipe systéme.
« L'installation de la solution sur un ou 2 postegmwail par le prestataire accompagné par un
technicien de I'équipe déploiement.
« L'installation des différents logiciels sur le peste travail de I'agent non-voyant
Les 3 documentations d’installation de la soluson le ou les serveurs de la DSI mutualisée elesur
postes de travail sont a rédiger par le prestataire

* Si l'option "hébergement interne" est retenue,uielget numérique sera installé sur le ou les
serveurs de la DSI mutualisée ou de son prestgiairde prestataire accompagné par un
technicien de I'équipe systeme.

* Si la solution de base "hébergement externe" éshue, le prestataire installera le guichet
numeérigue sur un serveur externe, géré et admamstr lui-méme.

Lors des phases d'installation (serveur et postegavail) les techniciens et le prestataire aborte

la problématique de la méthodologie déploiementidstallation initiale et des mises a jour futures
La décision finale sur la méthodologie de déploienmevient aux équipes techniques (systéme et
déploiement).

Dans son offre le prestataire détaillera trés eta@nt I'architecture technique optimum qu'’il préisen
pour faire fonctionner au mieux sa solution tanhagau serveur que bases de données.

10.1.2. Assistance au paramétrage

Le prestataire assurera les activités suivantes :

» Paramétrage global de la solut@RC avec undase de connaissance intégrée

» Paramétrage global du guichet numérique

« Si l'option "hébergement interne" est retenue,
Paramétrage et sécurisation du serveur hébergeguaidhet numérique.

» Paramétrage des différents logiciels pour le pdstavail de I'agent non-voyant

» Mise en place des interfaces
Pour la mise en place des différentes interfacem(ilaires, kifékoi, SIG, guichet
numerique,...), un temps d'échange entre le presgtahies équipes techniques de la Ville
de Rennes sera a prévoir. La solution retenuesseraise a validation.
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» Réalisation de 5 modéles de demandes pour le amiervices, assistance technique pour 10
autres modeles qui seront réalisés par la VillReenes et validation de ces 10 autres
modéles avant mise en exploitation.

Pour la mise en place des modeles de demandemns t'échange entre le prestataire et
les équipes techniques de la Ville de Rennes sgrévair.

» Réalisation des formulaires demandés pour le gumimaérique et présentés en annexe 4.
Pour la mise en place des formulaires, un temghal#e entre le prestataire et les équipes
techniques de la Ville de Rennes sera a prévoidadmment de spécifications
fonctionnelles devra étre réalisé par le pres&tair la base de nos besoins exprimés dans
ce CCTP.

* Mise en place de la base de connaissances
Le prestataire apportera son expertise pour caxébré de compétences (création des
familles, sous-familles) et relier I'arbre de cotepées aux modeles de demandes.

Le prestataire réalisera avec la Ville de Renbdighes pratiques.

La Ville de Rennes préconise un minimum de trahgsfercompétences avant de faire les choix du
paramétrage de la solution.

10.1.3. Accompagnhement

Le prestataire nommera un représentant (expetthigae en charge du suivi des prestations.
Le prestataire assurera les activités suivantes :
* Animation de la réunion de lancementavec les différents acteurs constituant le groupe
projet. Lors de cette réunion, seront fixés :
o le découpage en phases du projet et les livralelehaque phase,
o la répartition des taches au sein du groupe projet,
o le calendrier détaillé du projet,
o la durée de la phase de déploiement,
o les regles de communication au sein du groupetproje
o les regles de validation d’éventuelles options.
La réunion fera I'objet d’'un compte rendu validé [zaVille de Rennes.
* Préparation et participation aux réunions
- Préparation des réunions du comité de pilotage
- Préparation et animation des réunions du comit@nigoe (composé a minima des
membres de I'équipe projet GRC de la ville de Remhargés de la rédaction du CCTP)
- Point téléphonique : toutes les semaines au minimum
- Réunion : tous les mois au minimum

* Assistance a la mise en place de l'outil

- Aide en ligne : la présence d'une aide en lignepahible pour les utilisateurs sera
particulierement appréciée

- Manuel d’installation : le prestataire devra fourail’administrateur un manuel décrivant
les étapes a suivre pour une installation totalganielle (mise a jour, ajout d’un poste
client,...).

- Manuel d’administration : Le prestataire devra foura I'administrateur un manuel
décrivant toutes les taches a effectuer pour asaumefonctionnement régulier des
progiciels et de leurs interfaces (internes et rex®), ainsi que les procédures de
sauvegarde, archivage et restauration. Dans ceeahdeaprestataire devra lister a minima
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I'ensemble des personnalisations pour la colleétipar rapport a la solution de base,
apporter les informations techniques pour les fates suivantes (kifékoi, référentiel
géographigue)

- Manuel d'utilisation : le prestataire devra fournin ou plusieurs manuels couvrant

'ensemble des fonctionnalités permettant a toutisateur potentiel d’appréhender
I'utilisation de la totalité de I'outil mis en plac

» Accompagnement pour la définition des spécificatiomdétaillées

» Contribution pour la définition des conditions d’exploitation (phases de test et de
production)

*Tests : Reéalisation des tests techniques et résolution atesmalies issues des tests
(fonctionnels et techniques)

» Transfert de compétences réalisation des contenus et des supports pouratesfart de
compétences, réalisation du transfert de compé&eate®agents et des administrateurs

* Accompagnement pour la mise en exploitation Accompagnement sur place lors de la
premiere journée d'exploitation et support télepipnom privilégié lors des trois jours
suivants (Numéro d'appel direct)

La Ville de Rennes assurera les taches de coordimat suivantes :

* Organisation et animation du comité de pilotage

* Participation au comité technique

« Validation des spécifications détaillées

« Elaboration du plan de test (Plan de tests desfaues, Plan de tests du paramétrage et des
personnalisations, Plan de tests des états).

* Réalisation des tests fonctionnels (Constitutios §#ux de tests, Réalisation des tests,
Rédaction des fiches d’anomalie)

« Validation des contenus et des supports pour lesteat de compétence et participation au
transfert de compétence

* Mise en production : acquisition et mise a disposibpérationnelle des serveurs préconisés
par le prestataire et mise en exploitation

Le prestataire précisera les éventuelles autreb@8aju’il souhaite voir assurer par la Ville
de Rennes

10.1.4. Organisation du déploiement

Le déploiement de la solution retenue se dérodenaaniére suivante :
Phase 1 : Solution GRC avec base de connaissanégsdie
Phase 2 : Guichet numérique, avec par ordre detprio
1. Paramétrage de la solution pour fonctionnement @tenticketing (suivi de la
demande a partir du numéro de dossier)
2. Mise en place des formulaires (Formulaire de saisidemande et les formulaires
pour le guichet numeérique)
3. Paramétrage de la solution pour fonctionnement @tlenticketing et authentifié
(compte).
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Les 2 phases devront étre menées en paralléle.
Chaque phase donnera lieu a facturation, apressken ceuvre de marche, la vérification d'aptietde
la vérification de service régulier. (Plus d'infations dans les pieces administratives)

Le périmétre précis et la durée seront détermiokssde la réunion de lancement. Le titulaire pourra

faire part de ses propositions argumentées pouchénda réflexion. Il fournira son approche
méthodologique pour le projet de déploiement (ahien indicatif, modalités...).

10.2. Transfert de compétences

Le prestataire devra proposer un transfert de ctanpés adapté pour les personnes du centre de
service.
Nombre de personnes : 24 (prévoir au moins tr@sisns)

Le transfert de compétences sera réalisé sur site.

A ce transfert de compétences, sera associé uth dgdéa DSI qui aura pour tache d'accompagner les
utilisateurs.

Un support en francgais devra étre remis a chacsipaeicipants a l'issue de la session.

La durée d'une journée sera de 7h minimum. Les &airepas et d'hébergement seront inclus dans le
prix de journée.

Le prestataire devra prévoir le transfert de coemeds adapté a la personne non-voyante, et le
paramétrage des différents logiciels.

10.3. Maintenance et service de suivi du proqgiciel

La proposition devra comporter un contrat de maiee et de service de suivi du progiciel pour une
durée de 4 ans, a compter de I'expiration du délaian de garantie.

10.3.1. Echanges avec le prestataire

Pour tous les échanges téléphoniques et/ou walb reéssagerie, le prestataire s’attachera a
communiquer en langue francaise.

10.3.2. Périodes d’intervention

La couverture horaire demandée pour les prestatiemsaintenance de I'outil interne GRC est :
De 8 heures a 18 heures du lundi au vendredi {bors fériés) et de 8h a 12h le samedi matin.

Pour la solution de base, le guichet numériquedispmnible 7j/7 et 24h/24.

10.3.3. Délais d'intervention

10.3.3.1. OQualification des anomalies et délaigdtigblissement

Les incidents nécessitant des interventions prévaes le cadre du contrat de maintenance
seront classés en trois catégories
- Bloquants. indisponibilit¢ du serveur, impossibilité totald'orienter les usagers,
impossibilité de prendre des rendez-vous en ligne
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- Majeurs: une partie significative des équipements est putitble (afficheurs,
distributeurs) ou des actions sont erronées (ilsppesle données fausses sur les tickets ou
sur les afficheurs), etc.

- Mineurs : un équipement présente un dysfonctionnement quit @#re contourné
simplement par un mode opératoire différent

A compter de la demande d'intervention, le pres&iengage a intervenir et & remettre en état de
fonctionnement la solution dans les délais maxinaiéfimis

Actions Bloquant Non Bloquant
Rappel de l'utilisateur 1 HO 1 HO
Réponse a une demande d’information 1JO 5JO
Fourniture d’une solution de contournement 1 JO 051
Fourniture d’'une solution définitive 10 JO 20 JO

HO : Heure OuvrédO : Jour Ouvré

10.3.3.2. Intervention par télémaintenance

En cas d’intervention a distance par télémaintemaeditulaire s'accorde avec la Ville de Rennasp
la période et la durée d'intervention puis l'inferrde la fin de son action. Ce n’est qu'aprés accord
explicite du représentant de la Ville de Rennesagiie intervention peut avoir lieu.

La DSI mettra a disposition du titulaire un acoésusisé (compte entreprise avec génération de enot d
passe dynamique associé a la plateforme extralmgvdlP pour une prise en main a distance sur le
serveur applicatif.

A cet effet, le prestataire s’engage a respectetClause de confidentialité applicable aux co-
contractants de la Ville de Rennes et a leurs saitants éventuels”, décrite dans le document et

» ane prendre la main sur le serveur que dans te clad prestations de ce marché, a la
demande de la DSI
a ne pas divulguer les codes et mots de passe @sxbpeut avoir accés lors d’une prise
en main
a ne pas divulguer toute information (messagesjrdeats...) auquel il pourra avoir
acces lors d’'une prise en main
a ne pas tenter de pénétrer sur un applicatif guieecelui pour lequel il intervient ou sur
toute autre ressource informatique
a ne pas désactiver les outils mis en place gaslganti-virus — agent Landesk...) sans
I'accord préalable de la DSI
a n'apporter des modifications que sur I'applicptitir lequel il intervient
a contacter la DSI en cas de constatation d’'urodgsionnement sur le serveur
a ne pas ouvrir et/ou récupérer des fichiers aguwesceux relatifs a I'application pour
laquelle il intervient

Y V VY Y Y Y Y

10.3.3.3. Intervention sur site

Pour des problémes bloguants qui ne peuvent &otusepar télémaintenance, ou pour des dépannages
ou remplacement de matériels défectueux, le tieilaitervient sur site au plus tard dans un délai
maximum de 2 jours ouvrés a compter de la notioatle I'appel.
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10.3.4. La maintenance corrective, l'aide a l'expltation et le support
utilisateur

10.3.4.1. Maintenance corrective

La maintenance corrective correspond au minimumnaiges a jour mineures (Ex : la correction des
dysfonctionnements signalés par la Ville de Renatalx évolutions réglementaires. Elles seront
incluses dans le contrat de maintenance.

Le titulaire assure la maintenance corrective dggiels, des développements spécifiques prévus au
marché

Si une mise a jour mineure ou une évolution régheaie nécessite le changement de version, la
migration et la personnalisation de la solutiomsecomprises dans le contrat de maintenance.

10.3.4.2. Traitement des incidents

En ce qui concerne le traitement des incidents Ualotg, le prestataire mettra en oeuvre tous les
moyens nécessaires a la résolution de l'incidens des meilleurs délais. En attendant une cornectio
définitive, une solution de contournement peut gtaposée a la collectivité qui décide ou non de la
mettre en oeuvre en fonction de I'impact sur soplatation. Dans tous les cas, le dispositif mis en
place n'est levé qu'apres correction définitivd’aeident bloquant.

La correction des incidents, qu’ils soient bloqgami non, s’effectue :
» Soit par la fourniture de correctifs spécifiquegatehs»).
» Soit par des évolutions qui sont des mises a j@fatd techniques.

Si la correction d'un incident nécessite le charegdrde version, la migration et la personnalisatien
la solution seront comprises dans le contrat det@aance.

10.3.4.3. L’aide a I'exploitation et le supportlisiteur

L’assistance a distance est assurée par le piiestasa téléphone, messagerie ou télémaintenatiee. E
couvre l'utilisation et le paramétrage.

D’une maniére générale, I'assistance téléphoniguitwaaire pourra étre sollicitée pour différentes
raisons :
= Le diagnostic ou télédiagnostic suite a un dysioncement,

= | e déclenchement d’'une intervention a distanceuosise,

= Aide a I'exploitation ou support utilisateurs : demdes de consignes d’utilisation ou de
manipulation pour une utilisation optimale du sgstea laquelle ne serait pas parvenu
I'utilisateur par le seul recours au manuel d’'aéition ou d’exploitation.

Dans le cas d'une demande d’aide a I'exploitationde support utilisateur, le titulaire s’engage a
fournir une réponse écrite qui peut-étre compléléme assistance technique par téléphone ou
télémaintenance en cas de besoin.
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10.3.5. La maintenance préventive et évolutive

Le titulaire doit inclure dans la maintenance préiwe la compatibilité des nouvelles versions aesc
développements spécifiques et les personnalisaévestuellement réalisés a la demande de la Ville
de Rennes.

Toute commande de nouvelles prestations (Ex : $& mn place d'un nouveau formulaire sur le guichet
numerique, la mise en place d'une nouvelle intertacfonctionnalité,...) n'impactera pas les terntes e
les codts du contrat de maintenance

Dans le cadre de la maintenance préventive et géve]la Ville de Rennes pourra commander la mise
en ceuvre de nouvelles versions majeures des lsgaeela gamme de produits objet du contrat de
maintenance, apres évaluation par le Titulaires $adorme d’une proposition technique précisast le
délais de réalisation et d'un devis faisant réféeeau bordereau de prix unitaires du présent marché
(prix de journée des divers types d'intervenantgigueur au moment de I'établissement du contrat)

Le changement de version majeure pourra étre aosgiris dans le contrat de maintenance.

10.3.6. Modalités de la maintenance

Le prestataire précisera dans son offre les termes mise a jour mineure et majeure.

10.3.6.1.Natification d’'un appel ou d’'une anomalie

Le contrat de maintenance doit décrire les pro@at les moyens mis en ceuvre par le titulaire afin
que la Ville de Rennes puisse déclarer une anomalime demande de support.

Il serait apprécié d'avoir une solution permettargaisie et le suivi en ligne des anomalies et des
opérations de maintenance par le biais d’'un starret.

10.3.6.2.Les étapes du processus d’interventiois tka cadre de la maintenance et du
support

Le contrat de maintenance décrira les étapes eblatditions du processus d’intervention :

= Etape 1 : constat de panne et appel a la mainter{g&gléphone, télécopie, courrier
électronique).

= Etape 2 : compte rendu d'appel

= Etape 3: planification et intervention

= Etape 4 : compte-rendu d’intervention par écrit

= Etape 5: Suivi statistique régulier de I'ensendss interventions

10.3.6.3.Garanties sur les anciennes versions

Le contrat de maintenance doit décrire la fréquateenise a disposition des nouvelles versions, en
précisant et distinguant les versions majeures iaeumes (correctives). En cas de changement de
version majeure (Y, le Titulaire s'engage a maintenir les versiasg|j'a \{- 2 versions.
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10.3.6.4.Installations de nouvelles versions

Le titulaire s’engage a transmettre a la Ville denfes toutes les préconisations complémentaires
eventuelles concernant les systemes d’exploitasbne SGBDR et qui seraient nécessaires a
I'installation de toute nouvelle version.

Les installations sont réalisées par le titulaiteaecord avec la Ville de Rennes.

Le titulaire devra préalablement fournir la listhaustive des corrections et des évolutions apgedé
la nouvelle version.

A la livraison d’'une nouvelle version des logicjels titulaire fournit la documentation a jour en
langue francaise.

10.3.7. Obligations du titulaire

Le Titulaire s’engage a :
= Ce que son personnel veille a la connaissanceressgect du reglement intérieur et des

regles de sécurité en usage dans les établisseaiesitgue toute consigne donnée par
les représentants de la Ville de Rennes.

= Doter son personnel susceptible d’intervenir sigr diune carte professionnelle
nominative.

= Assurer la formation de son personnel dans les o@ms&oncernés par le marché et
s’assurer que ses personnels sont qualifiés psumtierventions qu’ils ont en charge.

= Prévenir le Client de toute anomalie ou risque afaalie qu’il peut étre amenée a
constater lors de ses interventions, soit dansretionnement, soit dans I'état général
du systeme lorsque ces anomalies sont suscepdibhasir une répercussion nuisible
sur le bon fonctionnement de I'installation.

= Contréler et rester seul responsable vis-a-vis lienCde toute intervention effectuée
par un sous-traitant de son choix.

= Déposer a I'agence de protection des programmesolagses des versions livrées dans
le cadre du marché et de celles livrées dans e cilla garantie et de la maintenance.

= Ne pas divulguer dinformations ou de documents lqu¥ille de Rennes lui aurait
transmis dans le cadre de I'exécution des preswtia présent contrat de maintenance.

10.3.8. Obligations de la Ville de Rennes

Le contrat de maintenance décrira les obligatiomdadVille de Rennes afin que le titulaire puisse
intervenir dans les conditions requises a la b@xéeution de ses prestations.

10.3.9. Propriété intellectuelle

Le contrat de maintenance décrira les conditiongildation et de cession des licences des logiciel
fournis a la Ville de Rennes.
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10.3.10. Opérations de vérifications des prestatisn

Les opérations de vérification peuvent étre efféespar les agents de la DSI.
Elles portent :
= surle respect des délais
» sur la résolution validée des dysfonctionnemenssieta qualité des interventions

Les prestations peuvent aussi étre refusées pouaikons suivantes :
*= non respect des regles de 'art, des usages pimiests dans I'exécution des
prestations, des prescriptions du CCTP
» non respect des consignes particulieres éventuetieindiquées par la Ville de
Rennes,

La Ville de Rennes se réserve alors le droit, endearefus des prestations, d’appliquer la réfaciar
le prix.

Le titulaire doit étre en mesure, a tout momentddaner a la Ville de Rennes toute information
relative a I'état d’avancement des interventiongotu présent marché.

10.4. Option : hébergement en interne du guichet miérique

La différence entre la solution de base et I'opporte uniquement sur I'hébergement du site Web (cf
paragraphe sur L'hébergement du guichet numérique).

Comme indiqué précédemment, si I'option "hébergeinéerne” est retenue,
* le guichet numérique sera installé sur le ou legeses de la DSI mutualisée ou d'un de ses
prestataires par le prestataire accompagné pachnitien de I'équipe systeme.
* Le prestataire devra paramétrer et sécuriser \@gehébergeant le guichet numérique.

Pour l'option, il est demandé de chiffrer toutsdéution mais avec I'hébergement interne. Danssg ¢
il n'y aura plus les frais liés a 'nébergementadsolution.
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11. Licences

Dans la mesure du possible, les licences doiveai@jiques (logicielles) et non par clés physiques

L'application interne GRC est susceptible d'étiesée par I'ensemble des agents. Il est donc deénan
une licence site ou un nombre de licences égak®@0. Le prestataire précisera dans le cadre de
réponse "82.11 Licences" le type de licence proposeé

Pour le guichet numérique, le prestataire propaseracces illimité au niveau des licences. Le nembr
d'accés simultané sera lié a la capacité de ltasthre technique. Le prestataire précisera dans sa
réponse le nombre d'acces simultanés possiblés gurchet numérique pour l'architecture préconisée

Suite a la réorganisation liée a la mutualisaties services Ville de Rennes avec Rennes Métrolaole,
ou les licences fournies devront permettre unesatibn a la fois par des agents Ville et Rennes
Métropole et pour le compte des deux collectivités.

Si la solution proposée nécessite des produits ddadt (Word, Excel, SQL Server, ...) ou Oracle
(Base de données), il sera inutile de prévoir ilemntes qui seront achetées dans le cadre de notre
marché global.

Les progiciels permettant de couvrir 'ensemble ldesoins peuvent provenir de différentes sociétes,
mais la Ville de Rennes souhaite un interlocuteuque pour mener a bien le projet. Il est a la gbar
du prestataire de constituer une offre unique,eetédliser I'intégration des progiciels. Le prestat
doit étre I'éditeur d’une partie non négligeabls geogiciels entrant dans la solution globale.

Ayant adopté un code déontologique relatif auxdieds libres, la DSI de la Ville de Rennes acquiert
ce type de logiciel sous conditions strictes.

La réponse de toute société a un appel d'offreiklgmplique de définir explicitement si le loggtien
question utilise ou non des outils logiciels sacsrice(s) libre(s).

Dans l'affirmative, il sera impératif de préciser:

* le mode de contribution adopté (versement de seutéeeloppées par le prestataire,
financement participatif a la communauté libre, .ef@our respecter I'éthique et les droits
coutumiers du monde libre,

*le (et/ou les) type (s) de licence sous la(les)g(®)lsont enregistré(es) les logiciels utilisés
et/ou le logiciel proposeé s'il est libre lui-méme.

La Ville de Rennes est sensible aux actions depsestataires dans le domaine du développement
durable.
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12. Clause de confidentialité applicable aux co-ctmactants de la Ville
de Rennes et a leurs sous-traitants éventuels

Les supports informatiques et documents fournislaafille de Rennes au titulaire du marché restent
la propriété de la Ville de Rennes.

Les données contenues dans ces supports et dosusmmit strictement couvertes par le secret
professionnel (article 226-13 du code pénal), ivarde méme pour toutes les données dont le tiulai
du marché prend connaissance a I'occasion de Ugdodcdu présent contrat.

Conformément a l'article 34 de la loi informaticptdibertés modifiée, le titulaire du marché s'gega
prendre toutes précautions utiles afin de présetaesécurité des informations et notamment
d'empécher qu'elles ne soient déformées, endommaméecommuniquées a des personnes non
autorisées.
Le titulaire du marché s'engage donc a respedatikgations suivantes et a les faire respectesqa
personnel :
*ne prendre aucune copie des documents et suppirfisrdations qui lui sont confiés, a
I'exception de celles nécessaires a I'exécutiotaderésente prestation prévue au contrat,
I'accord préalable du maitre du fichier est nédessa
*ne pas utiliser les documents et informationsésa#t des fins autres que celles spécifiées au
présent contrat ;
ene pas divulguer ces documents ou informationsaatrd's personnes, qu'il s'agisse de
personnes privées ou publiques, physiques ou nsorale
e prendre toutes mesures permettant d'éviter toulisatibn détournée ou frauduleuse des
fichiers informatiques en cours d'exécution du nt
* prendre toutes mesures de sécurité, notamment ietli@épour assurer la conservation et
I'intégrité des documents et informations traitésgant la durée du présent contrat ;
« en fin de contrat, le prestataire s’engage, saahobix de la Ville de Rennes, a :
- Procéder a la destruction de tous fichiers manoelsiformatisés stockant
les informations saisies.
- Restituer intégralement les supports, dispositifsdecuments selon les
modalités définies avec la Ville de Rennes.
- Ne conserver ni copie, ni archive des documenisfoumations traitées.
A ce titre, le titulaire du marché ne pourra saasdr I'exécution des prestations a une autressaani
procéder a une cession de marché sans I'accorthpi€de la Ville de Rennes.

La Ville de Rennes se réserve le droit de procédasute vérification qui lui paraitrait utile pour
constater le respect des obligations précitéekepaulaire du marche.

En cas de non-respect des dispositions précitaegesponsabilité du titulaire peut également étre
engagée sur la base des dispositions des art@fes 2t 226-17 du nouveau code pénal.

La Ville de Rennes pourra prononcer la résiliailmmédiate du contrat, sans indemnité en faveur du
titulaire, en cas de violation du secret professgou de non-respect des dispositions précitées.

En cas d’hébergement de données
La Ville de Rennes souhaite que I'hébergement deséks soit de préférence sur le territoire francai
métropolitain. Dans tous les cas, la Ville de Randeit étre informée du lieu précis d’hébergement
des données, celui-ci devant étre conforme auwxnawndations de la CNIL.
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En cas de transfert de données personnelles hors lddgnion Européenne (*)

La Ville de Rennes doit étre informée afin de dorsmn accord et prendre les dispositions déclastiv
nécessaires sachant que conformément aux directevéas CNIL, lorsque des données personnelles
sont transférées depuis le territoire européendesgays situés en-dehors de I'Union européeese, ¢
transferts sont interdits sauf :

« Sile transfert a lieu vers un pays reconnu corfadéquat” par la Commission européenne.

» Sil'une des exceptions prévues par l'article €%adoi Informatique et Libertés est invoquée.

(*) Textes de référence :
* Directive européenne n°95/46/CE du 24 octobre 1995
 Chapitre XIll de la loi 78-17 du 6 janvier 1978 mfuek
« Titre VII du décret n°2005-1309 du 20 octobre 2at&difié

En cas d’opération de maintenance ou de télémaintance

Chaque opération de maintenance devra faire 'abyjet descriptif précisant les dates, la nature des
opérations et les noms des intervenants, transtai¥dle de Rennes.

En cas de télémaintenance permettant l'acceésandistiux fichiers de la Ville de Rennes, le titalai
du marché prendra toutes dispositions afin de preng la Ville de Rennes d'identifier la proveranc
de chaque intervention extérieure. A cette fintilelaire du marché s'engage a obtenir I'accord
préalable de la Ville de Rennes avant chaque adpgarate télémaintenance dont elle prendrait

l'initiative.

Des registres seront établis sous les respongashiéispectives de la Ville de Rennes et du tituldir
marché, mentionnant les dates et nature détadiéenterventions de télémaintenance ainsi que les
noms de leurs auteurs.
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13. Déroulement du marché

Ce marché débutera des sa notification et premdra ffissue de la phase de maintenance d'une durée
maximale de 4 ans. La maintenance débutera désda fa periode de garantie.

Durant toute la durée du marché, des bons de codempaurront étre émis pour les prestations
prévues dans le cadre du BPU.

lIs seront rédigés sur la base des prix des prassatournis par le prestataire sur le bordereaproe
annexé a l'acte d'engagement et, le cas échetmtisum devis.

A cet effet, le prestataire fournira un prix a @inée selon les interventions et les intervenants
incluant les frais de déplacement et d’hébergeteetds échéant.

13.1. Phase: mise en oceuvre initiale

La phase démarrera des la notification du marche.

Tout au long de la mise en place de la solutiobal il sera vérifié de maniere séparée la mise en
place :

» dela GRC et sa base de connaissance et

e du guichet numérique.
Les différentes phases de vérification sont décatalessous.

Si l'option est retenue, les conditions de vérifara relative a I'option seront identiques a celée
I'offre de base.

13.1.1. GRC et base de connaissance intégrée

L'installation et le paramétrage devront étre eifiecau plus tard 3 mois apres la notification du
marché.

Une mise en ordre de marche (MOM) sera signéendidtive du prestataire, un mois apres
l'installation et le paramétrage.

La MOM sera suivie d'une vérification d'aptitudeA)Vqui sera signée dans un délai de 2 mois a
compter de la MOM. La vérification de service régulVSR) interviendra dans un délai de 3 mois
aprés la VA et vaudra l'admission des prestatia@iatives a l'application GRC et sa base de
connaissances.

13.1.2. Guichet numérigue

L'installation et le paramétrage devront étre diffecau plus tard 3 mois apres la notification du

marché.

Une mise en ordre de marche (MOM) sera signéendidtive du prestataire, un mois apres

I'installation et le paramétrage.

La MOM sera suivie d'une vérification daptitudeA)Vqui sera signée dans un délai de 2 mois a
compter de la MOM. La vérification de service régulVSR) interviendra dans un délai de 3 mois
apres la VA et vaudra lI'admission des prestatieladives au guichet numérique.
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13.2. Phase : garantie et maintenance

Une fois vérifie, la GRC et sa base de connaissatde guichet numeérique feront I'objet d'une
réception. La garantie minimale d’'un an débuteimriotification de la 4° décision de réception, pour
s'achever un an apres la notification de la dezrdécision de réception.

Elle pourra ensuite étre reconduite de facon esprdsux fois pour une durée de un an.

Elle sera basée sur I'ensemble des applicatifsegtdes utilisées.

13.3. Commande de prestation sur bordereau de prixnitaire (BPU)

De évolutions pourront étre commandées sur la basbordereau de prix et d'un devis fourni en

réponse a une demande de la DSI.

Une mise en ordre de marche (MOM) sera signée Bvidaison de la version embarquant les

évolutions.

La MOM sera suivie d'une Vérification d'Aptitude AY qui sera signée dans un délai de 1 mois a
compter de la date de MOM et devra intervenir dag® mois apres le bon de commande.

La vérification de service régulier (VSR) intervika dans un délai maximal de 1 mois apres la
Vérification d'Aptitude et vaudra I'admission desgtations de cette phase.

Ces évolutions n'auront aucun impact sur le col deaintenance.

Le bordereau de prix unitaire rempli par le prestatpermettra de commander des prestations de mise
en place d’'une fonctionnalité complémentaire otraesfert de compétences,...

Les prestations de mises a jour comprendront kkegagrsonnalisation propre a la collectivité.

Le prestataire ajoutera dans le BPU toutes ledgir@ss pouvant étre commandées et qu'il juge utile
pour le projet. (Ex : Prix d’'une journée de tranisfle compétences pour un utilisateur non voyant,...)

La mise en ceuvre de nouveaux types de formulairds rouvelles interfaces métiers fera I'objet d'un
devis. Elle se fera progressivement (évolutionaféré) sur la base de bons de commande.

13.4. _Modalités de paiement
Pour la fourniture des logiciels dans le cadreadednche ferme et de I'option

- Pour la solution GRC avec la base de connaissance
* 40 % a la prononciation de la Mise en Ordre de kiarc
* 30 % a la prononciation de la Vérification d'Aptieiau Bon Fonctionnement.
* 30 % a la prononciation de la Vérification de SeevRégulier

- Pour le guichet numérique :
* 50 % a la prononciation de la Mise en Ordre de kiarc
* 20 % a la prononciation de la Vérification d'Aptieuau Bon Fonctionnement.
* 30 % a la prononciation de la Vérification de SeeviRégulier

- Pour les commandes ultérieures sur bordereauixie p
* 50 % a la prononciation de la Mise en Ordre de kiarc
* 20 % a la prononciation de la Vérification d'Aptieiau Bon Fonctionnement.
* 30 % a la prononciation de la Vérification de SeeMRégulier

Pour le transfert de compétences : 100 % aprégsdait.
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14. Calendrier prévisionnel

Date limite de dép6t des offres (TO) 31 janvier201
Ouverture des offres TO + 3 jours
Choix des offres les plus pertinentes TO + 1 mois
Choix du titulaire - notification TO + 2 mois
Installation de la solution TO + 5 mois
Mise en ceuvre/Paramétrage TO + 5 mois
Transfert de compétences TO + 6 mois
Prononciation de la Mise en ordre de marche TOnoB
Vérification d’Aptitude au Bon Fonctionnement  T@-mois
Vérification du Service Régulier TO + 11 mois
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15. Annexes

15.1. Annexe 1 : Définition des besoins en terme destion des comptes a
partir d'un exemple d'organisation.

Dans notre organisation, nous devrions avoir :
» Les agents du centre de service

* Le service Expert nommé "S_01"

e Un agent de l'accueil du "S_01" qui gere la boitlrdu "S_01" et qui va se
connecter a l'application GRC tres régulierement.

* Un agent technique "Ag_A" responsable de I'équipgervention "Eq_A", qui
se connecte a son ordinateur via son compte Windetwgui a une boite mail
personnelle

* Un agent technique "Ag_B" responsable de I'équipgedvention "Eq_B", qui
se connecte a son ordinateur via son compte Windewgui a une boite mail
personnelle et a acces a la boite mail de I'édiEpgeB"

Dans notre annuaire d'entreprise "kifékoi", nousnasvpour chaque agent disposant d'un
compte informatique, les informations suivantesgin Windows, e-mail, nom, prénom

Il n'est pas envisageable de gérer tous les condgemgents dans l'application GRC.
Par contre, les comptes des services pourrongétes dans I'application GRC.

Les services devront étre gérés dans l'applicaBiB,
» Soit en complete autonomie
» Soit en référencant un lien vers une « entité bagplication kifékoi.

Le kifékoi dispose des informations sur les sewiae ['organigramme qui ne
correspondent pas forcément au niveau de détaibs@upour la GRC.

On notera que certains services peuvent donc ésents du kifékoi. L'application
kifékoi ne gére pas I'authentification sur les coegpde services.

Nous souhaitons que :

» L'agent du centre de service puisse affecter desudees au service 'S_01" ou a
un agent technique"Ag_A" ou a lI'équipe”Eq_B".

» L'application GRC envoie des mails de notificationiquement aux agents
techniques

* L'agent de l'accueil du "S_01" puisse consultete®ues demandes faites a
IIS_OlII

e L'agent technique "Ag_A" ou "Ag_B" puisse consultespectivement toutes les

bY

demandes faites a "Ag_A" ou "Ag_B"

Pour cela,
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Un compte pour le service "S_01" sera créé dapgliGation GRC.

o Dans le compte, nous aurons un login, mot de p&ssem du service et
un e-mail.

Un compte « service » sera créé pour I'équipe "BEQ
Pour affecter des demandes a un service ou un tagémique;
o L'application "GRC" devra proposer pour les chaegugrsespondants :
» Laliste des services venant de l'application GRC,

» La liste des agents venant du kifékoi (avec un orotee
recherche sur le nom de 'agent)

Lorsqu'une demande sera affectée au service "Sil @&ta enregistré I'e-mail et
d’autres informations venant de I'application "GRC"
Lorsqu'une demande sera affectée a l'agent teahfilg A", il sera enregistré
I'e-mail, le login et le nom-prénom de l'agent verde I'application "kifékoi".

o Un e-mail de notification sera envoye a la boitel i@ "Ag_A"

Lorsqu'une demande sera affectée a I'équipe "Eql B&ra enregistré I'e-malil
venant du service et d’autres informations seréguwhange.

o Un e-mail de notification sera envoye a la boitel i@ "Eq_B"

L'agent de l'accueil du "S_01" se connectera agdodin et mot de passe du
compte du service

o L'application GRC affichera les demandes faitessawice "S 01".
(filtre sur I'e-mail par exemple)

o L'agent de I'accueil pourra désactiver la notifamapar mail. (Possibilité
de le faire aussi au niveau du compte "servicaisdlapplication GRC

L'agent technique "Ag_A" pourrait se connecterapglication GRC, via une
authentification "Windows".

o L'application GRC récupérera le login Windows eficakra les
demandes affectées a ce login.

o Si l'agent technique "Ag_A" utilise une autre sesswindows, (Ex le
poste de la secrétaire connecté avec le login gedeétaire), il n‘aura pas
acces a ces demandes en cours. Il pourra accedsr demandes via la
méthode proposée pour I'agent technique "Ag_B¢€etitk ci-dessous.

L'agent technique "Ag_B" pourrait se connecteragplication GRC, via une
authentification "Windows".

o Dans ce cas, il ne pourra pas voir les demandes fail'‘équipe "Eq_B".
(Lors de l'affectation de la demande, seul l'e-nufl I'équipe a été
enregistre)

L'agent technique "Ag_B" pourrait se connecteapglication GRC, via le malil
de notification envoyé par l'application GRC.

o Dans ce cas, I'agent technique "Ag_B" pourraitugigsur le lien contenu
dans le mail.
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 L'agent de laccueil du "S 01" et l'agent technidéey A" ou "Ag_B"
pourraient modifier le statut de la demande :

0 Clore la demande
o Refuser la demande (qui serait alors retournéentiecde service)
o Affecter la demande a un autre service, ou agerthaie mail. (Cette
fonctionnalité demandée ne devrait pas étre migdas® a court terme.)
 L'agent de laccueil du "S 01" et l'agent technidéey A" ou "Ag_B"
pourraient avoir acces a toutes les demandes qusbmt affectées.

o En cliquant sur le lien contenu dans le mail defieation, on accederait
directement sur une page Web a la demande en cours.

Lorsqu'un agent ou service est informé d'une demahéaut garder le méme principe
de fonctionnement de l'affectation d'une demandee(gstrement de I'e-mail, login,...)
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15.2. Annexe 2 : Champs de base identifiés pour estion du compte
usager.

Liste de base des champs identifiés a ce stade :

Civilité

Nom

Prénom

Adresse

Tél Mobile

Fixe

Mail

Fax

Remarques

Fonctions

Segment usager Ville de Rennes (ProfessionnelsidGrablic,
Associations, ...)

Sensibilité usager (ex: code couleur) : notion jettive et
délicate a traiter cf CNIL

Usagers /
Interlocuteurs

Situation de l'usagef

Ces champs donnés a titre indicatif pourront faigbjet d’adaptations : suppressions, ajouts,
modifications
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15.3. Annexe 3 : La typologie des demandes idenéiis pour le premier
périmetre

Demandes prises en charge par I'accueil GRC danspe&rimétre initial :

1 Joindre
2 Demander des renseignements généraux et/ou de la documentation
3  Réagir / suggérer sur la vie de la cité

5 S’Inscrire / réserver pour un événement ou une manifestation municipale

7 Se procurer un titre d'identité : CNI, Passeport

13 | Proposer ses services / des prestations
14 | Demander un emploi ou un stage

18 Signaler un dysfonctionnement / une panne

Cette liste pourra faire I'objet d’adaptations (quessions, ajouts et/ou regroupements
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15.4. Annexe 4 : Les formulaires a développer poule guichet numérigue

Le prestataire précisera dans son offre les médalié développement des formulaires.
Les formulaires cités en exemple seront a dévelopqes le cadre de la présente offre.

Le prestataire mettra en place les formulairesasusy:

Formulaire de type "Authentification sur un service avec redirection sur un
site”
o0 Espace famille :
Lien : http://www.rennes.fr/accueil/recherche/votre-pvédinille.html
Fonctionnalités a intégrer sur le guichet numériglathentification, mot
de passe oublié,
o Compte piscine: http://www.rennes.fr/accueil/action-
municipale/sports/les-piscines/le-compte-piscimalht
Fonctionnalités a intégrer sur le guichet numériglathentification, mot
de passe oublié,

Formulaire de type "envoi de mail — Demande a qudiier"

Pour ces formulaires, il sera demandé :

- d'attribuer un numéro de dossier a l'usagenyekpstrer la demande dans l'outil

GRC et d'avoir un suivi de la demande.

L'agent du centre de service qualifiera la dematdlaffectera a un service ou un

agent.

o Formulaire de contact :

Fonctionnalités a intégrer sur le guichet numérig@egation d'une page
web avec des liens permettant d'accéder a des laresidont la catégorie
sera : "Ecrire a un élu", "Ecrire a un serviceytfas demandes”

Champs du formulaire : Reprise des champs du f@ineuhctuel :
http://www.rennes.fr/accueil/utilitaires/contacteaus.html
et ajout de la catégorie au début de l'objet.

Formulaire de type "Sans connexion avec un logicighétier" en passant par
le routeur GRC

Pour ces formulaires, il sera demandé :

- d'attribuer un numéro de dossier a l'usagenyektpstrer la demande dans l'outil
GRC et d'avoir un suivi de la demande.

La demande sera dans un état " en cours, transmniservice ".

Dans ces formulaires, il devra étre possible deaffecter les demandes a un
service pour traitement et & d'autres services ipbormation. Tout ceci étant
transparent pour l'usager.

Le service devant traiter la demande en la resaisi®ventuellement dans son
logiciel métier. Lorsque celle-ci sera traitéanidifiera le statut de la demande
dans l'outil GRC. (Voir explications § Le traitemefune demande - Le
traitement de la demande du coté service "Expert".)

Le prestataire réalisera les 2 formulaires suivants
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o Formulaire "Enlévement de tags"
Création d'une page web avec des liens permetatédier a un
formulaire dont la catégorie sera "Enlévement de'ta

o Formulaire "Autorisation de stationnement”
Création d'une page web avec des liens permetatédier a un
formulaire don la catégorie sera "Autorisation tiignnement".

Les 2 formulaires ne sont pas définis a ce jousrsaiont quasiment
similaires a un formulaire de contact.

NB : Il est probable que les 2 formulaires demar@é&duent et que la
demande arrive directement dans le progiciel médiians ce cas, un bon de
commande sera passé au prestataire pour le déeet@mp d'un connecteur
métier.

Formulaire de type "Connexion avec un logiciel mégr" sans passer par le
routeur GRC

Les Pages web sont sur le serveur hébergeantdeaguiumérique

Pour ces formulaires, il ne sera pas demandé :

- d'attribuer un numéro de dossier a l'usagenyetgstrer la demande dans l'outil
GRC et d'avoir un suivi de la demande.

o Formulaire "Demande de passeport : Prise de Rende¢eus”
Création d'une page web avec des liens permetauédier a différents
formulaire, Reprise de la page existant sur
http://www.rennes.fr/accueil/tout-trouver-en-unephios-demarches-en-
lighe/demande-de-passeport-prise-de-rendez-vous.htm

Sur le site web rennes.fr, il y a un lien versdefulaire de demande de
rendez-vous, c'est-a-dire I'application eAppointetfie qui est en DMZ
chez nousHttps://e-admin.ville-
rennes.fr/eAppointment/appointment.do?sitekey=_&it@fformulaire=true
)

L'environnement du serveur Web est : Apache 2.2Tlegincat 5.5.23,¢
JDK 1.6.0.20.

Pour information, eAppointment™ communique aveloggciel métier
eSirius™ qui est sur le LAN

Il est demandé au prestataire d'intégrer le forireutde demande de rendez-
vous sur le guichet numérique. Le formulaire deplfization
eAppointment™ pourrait étre mis dans un i-framedichet numérique)

Le prestataire pourra contacter la société pouraola meilleure solution.

NB : L'application "Demande de passeport : PrisRéeedez-Vous" a son
propre suivi. L'usager recoit un mail avec un nwrds dossier et un lien
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lui permettant de supprimer son rendez-vous. Uvi sigéis demandes de
prise de rendez-vous n'est pas forcément a envidage le guichet
numerique.

Formulaire de type "Connexion avec un logiciel mégr" en passant par le
routeur GRC

Dans les spécifications ci-dessous, nous avonosegyue le dialogue entre
I'application GRC et le guichet numérique serajhakrone. Si le prestataire
proposait une autre solution, il devrait transpessrspécifications.

Le fonctionnement pourrait reposer sur 3 baseodaéks :

- Une pour le guichet numérique

- Une pour l'application GRC en interne

- Une pour chaque application métier (logicielal¥ille de Rennes)
L'application GRC irait chercher et pousser degrmhtions sur le guichet
numérique. L'application métier irait récupérerdesnandes sur l'application
GRC.

o Formulaire "Répondre a une offre d'emploi"

Nous aurons 2 phases dans ce projet.

Phase 1

Actuellement, les offres d'emploi sont saisiedfatteées sur le site
Rennes.fr. La réponse a une annonce se fait viarmulaire de contact ou
I'on peut joindre des fichiers (mailto).

Dans le cadre de la refonte des sites interndg application va étre
abandonnée. La saisie des offres d'emploi se &ra ane application
interne "e-recrutement”. Celle-ci fournira les imf@tions pour la
publication des offres sur l'intranet municipaket le guichet numérique.
Le texte de I'annonce sera différent pour les 2iased

Pour I'intranet, il est transmis sous la forme dflux RSS comportant un
lien vers le formulaire de réponse inclus dangecedtement » (Dans le
lien, nous aurons en paramétre I'id de I'annonce).

La transmission pourrait se faire de la méme faggnr le guichet
numérigue mais dans ce cas, l'usager utiliserarhatlaire de réponse du
guichet numérique

Il est demandé au prestataire de :

0 créer une ou plusieurs pages Web, de présentatisardice « Rennes
recrute » avec la possibilité de télécharger umdic(fiche de poste)
via un lien

0 récupérer les offres d'emploi, mises a dispospianla Ville de
Rennes,
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o offrir la possibilité de postuler a une annoncecime affichée sur le
guichet numérique en accédant a un formulaire deacbou I'on peut
joindre des fichiers et remplir des champs

o offrir la possibilité de postuler & une annoncecime a partir d'un lien
présent sur un autre site comme rennes.fr (liee; ane clé
correspondant a la référence de I'annonce, pemiégteces a un
formulaire). Si cette possibilité est offerte, tdfes d'emploi ne
seraient pas publiées sur le guichet numérique junstis sur le site
rennes.fr.

0 suivre I'avancement de son dossier (phase 2).

Pour récupérer les offres d'emploi, la Ville de Resipourra mettra a
disposition du prestataire un flux RSS ou un antéeanisme a préciser,
contenant le texte de I'annonce sous forme derdifté champs et I'id de
I'annonce. Cet id devra faire partie de la répquae établir un lien
automatique avec l'application « e-recrutement ».

La consultation des offres par les usagers devegp@rticulierement aisée.
Elle devra permettre I'affichage des offres d’emple maniéere simplifiée
et détaillée.

Le texte de I'annonce simplifiée pour affichage Iste devrait étre :
o Titre de I'annonce
Direction concernée
Service concerné
Type d’emploi
Référence de I'annonce
Date de publication de I'offre
Date limite de candidature
Et un lien pour candidater en ligne, utile si 'anoe est publiée
sur un autre site que le guichet numérique (Cepmnrra aussi
étre utilisé pour répondre si I'annonce est pubdiéele guichet
numérique)

O O O0OO0OO0OO0Oo

Et les informations complémentaires visibles daeasdétail de ['offre
seraient :

Filiere,

Catégorie

Conditions de recrutement

Missions

Compétences et qualités requises

Un contact DGRH non nominatif (adresse postale)

(et éventuellement) La fiche de poste

O O O0OO0OO0O0Oo

Il serait souhaitable d’offrir la possibilité adlministrateur fonctionnel de
masquer des informations provenant du flux RSS.

Il n'est pas demandé au prestataire de gérerdlafie des offres de
consultation par rapport a la date limite de caaigice. Ceci sera géré au
niveau de I'application métier et du flux envoyé.
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Une nouvelle offre d'emploi ajoutée dans I'appiaratmétier devra étre
affichée sur le guichet numérique dans un délabraiable.

Pour la réponse a une annonce, le prestatairsegalin formulaire
relativement proche du formulaire actuel du sitenes.fr. (cf annexe -
Formulaire actuel "postuler & un emploi"du sitenesnfr)
Les champs du formulaire sont ici donnés a titrdicetif. lls seront
précisés ensuite :
- Référence de I'annonce : Champ non modifiable, neda I'annonce a
laquelle le candidat postule
- Identité du candidat (nom, prénom, qualité)
- Adresse compléte du candidat : Ville, CP, Tel, Mail
- Statut sous forme d'une liste paramétrable par miadtrateur
fonctionnel (actuellement : titulaire fonction pigple, non statutaire,
handicapé)
- Grade sous forme d’'un texte en saisie libre
- CV (fichier a joindre)
- Lettre de motivation (fichier a joindre).

Il serait souhaitable de pouvoir aussi rédigeetaéd de motivation en ligne.

Les listes déroulantes éventuellement ajoutéesistrotes indépendantes
les unes des autres.

Pour des questions de sécurité, le prestataireumegpas utiliser le
formulaire web de 'application interne. Par conliegorestataire pourra s'en
inspirer (contenu du formulaire,...).

Pour permettre la réponse a une offre d'emplaifad sur un autre site
(rennes.fr par exemple), le prestataire mettrapadition une URL dont un
des parametres sera l'id de I'annonce dans "eteaoent"”.

Lorsque l'usager aura cliqué sur le lien "validar,mail devra lui étre
envoye et les informations (Nom, Prénom,..., id derbnce, fichier du CV,
fichier de la lettre de motivation,...) devront &teckées dans la base de
I'application interne.

Le prestataire devra mettra en place une solugomettant a I'application e-
recrutement de récupérer les réponses avec laimsdqu'a I'application
GRC de recueillir un certain nombre d'informatipasir les statistiques et le
suivi de la réponse.

L'application GRC et e-recrutement devront stockars leurs bases I'id du
dossier de demande guichet numérique.

Les spécifications fonctionnelles pour ce form@daffichage des offres,
fonctionnalité « postuler en ligne ») devront &éerites par le prestataire et
faire I'objet d’'une validation par la Ville de Rezs
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Phase 2

Un usager postulant a une annonce devra pouveiresigtat d'avancement
de son dossier. (en cours, pré-sélectionné, corviequ., réponse positive,
réponse négative,...). Pour cela, I'application G&g&it le réle de routeur,
le prestataire devra développer une fonction paéemet

- Soit de lire I'état d'avancement dans e-recratgm

- Soit a e-recrutement d'écrire I'évolution deat'é'avancement dans
I'application GRC.

Reste a établir le lien entre I'application GRGeajuichet numérique par
"envoi" des informations nécessaires a partiragglication GRC avec I'id
du dossier guichet numérique indispensable pote failien avec l'usager

NB : Un usager pourra déposer sa demande via ¢heunumérique ou un
agent du centre de service pourra enregistrer emadde d'un usager a
partir de I'application GRC. Par conséquent, unénonde dossier "guichet
numérique" doit étre stocké dans l'applicationrimteGRC. L'application
GRC doit aussi avoir son numéro de dossier prag®numéros attribués
par le guichet numérique et par l'application GR@rdnt étre indépendants.

Le prestataire pourra éventuellement proposer utre golution

o Formulaire "Candidature spontanée : Déposer son CV"
Le formulaire sera quasiment similaire au form@airépondre a une
consultation ». Lorsque l'usager aura cliqué sliefe"valider", un mail devra
lui étre envoyeé et les informations (Nom, Prénomid.de I'annonce, fichier
du CV, fichier de la lettre de motivation,...) devt@tre stockées dans la base
de l'application interne.
Comme il s’agit d’une candidature spontanée, léd’dnnonce sera fixé a une
valeur qui sera définie lors de la mise en placéoduulaire.
Le mode de fonctionnement pour le suivi de dossea identique a celui du
formulaire formulaire « répondre a une consultation
Il ne sera pas proposé pour l'usager de suivi dmsdidature.
Le prestataire pourra éventuellement proposer utre aolution.

o Formulaire "Etat civil en ligne : Demande d'acte”

Lien : http://www.rennes.fr/accueil/tout-trouver-en-unethos-demarches-en-
ligne/etat-civil-en-ligne.html
Création d'une page web statique comportant ue tgkplication sur la
réglementation et de liens permettant l'acceslesrsites officiels pour les
personnes nées hors de Rennes et/ou a I'étranger.
Sur cette page, il sera proposé a l'internautéddisic le type d'acte demandé
(radio bouton ou liste) :

- haissance

- mariage

- décés
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En fonction de ce premier choix différents formtéaipeuvent s'afficher :
Naissance : 2 formulaires avec une premiere paotienune :

 acte de naissance/extrait avec filiation ou copiégrale

ou

» formulaire acte de naissance/extrait sans filiation

Mariage : 2 formulaires avec une premiere partraroone :
» acte de mariage/extrait avec filiation ou copiégnale
ou
* Formulaire acte de mariage/extrait sans filiation

Déces : 1 seul formulaire

La liste des champs des formulaires est en anreextelké pourra faire I'objet
de quelques modifications.

Les formulaires devront avoir trois états :
1 - Saisie des données dans le formulaire
2 — Prévisualisation pour relecture par l'intetaaavec possibilité de
modifications
3 - Validation et envoi

Une confirmation automatique de réception est eé@a@yl'usager lorsque
I'adresse mail est renseignée.

L'application interne "demactes" permettra au serttat-civil de gérer les
demandes. Le fonctionnement et la communicatioreédemactes”,
I'application GRC et le guichet numérique seromiilgires a ceux décrits
pour les offres d'emploi (Formulaire "Répondre & affre d'emploi")

15.4.1. Annexe 4 a : Champs des formulaires « dendmEtat-Civil »
Formulaires NAISSANCE :

Libellé Champ Type de Champ
Vous étes ?
un particulier /une mairie/un TGI/ un| Boutons radio
TI/ un consulat/ une ambassade

Pour

"particulier"
Nom * Texte
Prénom * Texte

Adresse * Zone de Texte

Cp* Texte
Ville * Texte
Pays Texte
Tel Num
Courriel mail

Choisissez votre formulaire*:

Acte de naissance, copie intégrale Boutons radio
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Acte de naissance, extrait avec| Boutons radio
filiation
Acte de naissance, extrait sans| Boutons radio
filiation

Pour "tou s les [Nom de la structure * Texte

autres choix"
Service texte
Référence complémentaire texte
Adresse* texte
Cp* texte
Ville* texte
Pays texte
Tel num
Courriel texte

Choisissez votre formulaire*:

Acte de naissance, copie intégrale

Boutons radio

Acte de naissance, extrait avec| Boutons radio
filiation
Acte de naissance, extrait sans| Boutons radio
filiation

Choix
intégrale
avec filiation

copie
ou

Par rapport a la personne concernée
par l'acte vous étes*

Liste déroulante : Le titulaire de l'acte, Son
péere ou sa meére, Son époux(se), Son fils ou sa
fille, Son grand-pére ou sa grand-meére, Son
petit-fils ou sa petite-fille, Son réprésentant
Iégal, Autre

Personne concernée par l'acte :

Nom *(de jeune fille pour les femmes| Texte
mariées)

Prénom(s)* Texte
Né(e) le* date
Nom du pere* texte
Prénom du pere* texte
Nom de jeune fille de la mere* texte
Prénom de la mere* texte
Acte n° texte

Nombre d'exemplaires*

Liste déroulante de 1 a 4, 1 coché par
défaut

Infos complémentaires Texte
Usage de l'acte

Choix : extrait

sans filiation
Nom *(de jeune fille pour les femmes | Texte
mariées)
Prénom(s)* texte
Né(e) le* Date
Acte n° étiquette

Nombre d'exemplaires*

Liste déroulante de 1 a 4, 1 coché par
défaut

Infos complémentaires

Texte

Usage de l'acte
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Formulaires Mariage

Libellé Champ Type de Champ
Vous étes ?
un particulier /June mairie/un TGI/ un| Boutons radio
TI/ un consulat/ une ambassade

Pour

"particulier”
Nom * Texte
Prénom * Texte

Adresse * Zone de Texte

CP* Texte
Ville * Texte
Pays Texte
Tel Num
Courriel mail

Choisissez votre formulaire *:

Acte de mariage, copie intégrale

Boutons radio

Acte de mariage, extrait avec| Boutons radio
filiation
Acte de mariage, extrait sans| Boutons radio
filiation

Pour "tous les |Nom de la structure * Texte

autres choix"
Service texte
Référence complémentaire texte
Adresse* texte
CP* texte
Ville* texte
Pays texte
Tel num
Courriel texte

Choisissez votre formulaire *:

Acte de mariage, copie intégrale

Boutons radio

Acte de mariage, extrait avec| Boutons radio
filiation
Acte de mariage, extrait sans| Boutons radio
filiation
Choix : copie
intégrale ou
avec filiation
Par rapport a la personne| Liste déroulante : Le titulaire de

concernée par l'acte vous étes*

l'acte, Son pere ou sa mere, Son
époux(se), Son fils ou sa fille, Son
grand-pére ou sa grand-mere, Son
petit-fils ou sa petite-fille, Son
réprésentant légal, Autre

Personnes concernées par l'acte :

Date du mariage* Date
Nom de jeune fille de I'épouse * Texte
Prénom(s)* Texte
Née le* date
Nom du pére* texte
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Prénom du pére* texte
Nom de jeune fille de la mére* texte
Prénom de la mere* texte
Nom de I'époux* Texte
Prénom(s)* Texte
Né le* date
Nom du pére* texte
Prénom du pere* texte
Nom de jeune fille de la mere* texte
Prénom de la mere* texte
Acte n° texte
Nombre d'exemplaires* Liste déroulante de 1 a 4, 1 coché
par défaut
Infos complémentaires Zone texte
Usage de l'acte
Choix : extrait
sans filiation
Date du mariage date
Nom de jeune fille de I'épouse *
Prénom(s)*
Nom de I'Epoux*
Prénom(s)*
Acte n° texte
Nombre d'exemplaires* Liste déroulante de 1 a 4, 1 coché
par défaut
Infos complémentaires Zone texte
Usage de l'acte
Formulaire Décés
Libellé Champ Type de Champ
Vous étes ?
un particulier /une mairie/lun TGI/| Boutons radio
un TI/ un consulat/ une ambassade
Pour
"particulier”
Nom * Texte
Prénom * Texte
Adresse * Zone de Texte
CP* Texte
Ville * Texte
Pays Texte
Tel Num
Courriel mail
Personnes concernées par l'acte :
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Date du décés Date
Nom * Texte
Prénom(s)* Texte
Né(e) le * date
Acte n° texte

Nombre d'exemplaires*

Liste déroulante de 1 a 4, 1 coché

par défaut
Infos complémentaires Zone texte
Usage de l'acte
Pour "tous les | Nom de la structure * Texte
autres choix"
Service texte
Référence complémentaire texte
Adresse* texte
CP* texte
Ville* texte
Pays texte
Tel num
Courriel texte
Personnes concernées par l'acte :
Date du décés Date
Nom * Texte
Prénom(s)* Texte
Né(e) le* date
Acte n° texte

Nombre d'exemplaires*

Liste déroulante de 1 a 4, 1 coché
par défaut

Infos complémentaires

Zone texte

Usage de l'acte
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15.5. Annexe 5 : Les interfaces a mettre en place

15.5.1. Interface entre I'outil GRC et la téléphore

Dans le cadre de ce marché, il n'est pas demamdéridicer I'outii GRC avec la solution
téléphonique.

Par contre, la solution devra étre ouverte sur«wperspective CTl », comme la remontée de
fiche client

15.5.2. Interface entre I'outil GRC et le serveur d messagerie

La solution pourra s'appuyer sur le serveur de agesg pour I'envoi et la réception de mail.
Le prestataire devra interfacer sa solution aveseceeur.

La solution devra permettre I'ouverture automatigeel’adresse mail de la cible et assurer
I'envoi de mail via I'écran.

La Ville de Rennes dispose d'un serveur de faxfaddnarrivant sur un numéro de fax de la
Ville de Rennes est redirigé sur une boite mail.
Par conséquent, il n'est pas demandé de traitespéntifique pour les faxs.

La solution devra pouvoir gérer les mails et fakcamts et les enregistrer comme une nouvelle
demande avec un statut adéquat.

15.5.3. Interface entre I'outil GRC et I'annuaire dentreprise, le kifékoi

La Ville de Rennes créera la ou les vues Oracléatiée par le prestataire ou un annuaire
LDAP sur mesure..

» Creéation des utilisateurs de type service
Dans l'application GRC, il sera possible de cré&srabmptes de type service.
Si le service existe dans l'annuaire d'entrepriékdi, le service créé dans l'application
interne GRC pourra contenir le lien vers le senkdékoi. Ce lien permettant d'éviter la
ressaisie de certaines informations. Mais I'apptiod'kifékoi" ne gerera en aucun cas le login
de connexion du service. D'autre part certainscsEs\seront absents du "kifékoi".

Lors de la création d'un service dans l'applicatidarne GRC, il pourrait étre demandé de
saisir I'e-mail. A partir de cette information,séra possible de contréler si un service du
kifékoi correspond a cet e-mail.

» Création de modéle de demande
Les agents du centre de service vont enregistrerdédenandes qui seront transmises aux
services.
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En fonction du contrat de service passé, les deesandront envoyées a la boite mail d'un
service ou la boite mail d'un agent.

Lors de la création de modeéle de demande, |'adtratesir fonctionnel devra pouvoir y placer :
o des champs propres a la demande (date, commentgires
0 des champs relatifs aux destinataires de la demande
o un ou plusieurs champs service (service/agent atfaitla demande,
services/agents informés) et
o des champs relatifs a chaque service/agent (ngfe,,si.).

Les 2 champs service/agent (traitant la demandef@més) seront renseignés a partir de
I'ensemble des agents de la base kifédanplété par les services créés dans I'outil GRC

L'administrateur fonctionnel sélectionnera un ouspdurs services ou agents. Les autres
champs relatifs au service ou agent seront renSgigatomatiquement.

Dans l'annuaire Kifékoi, il est possible d'accéalex informations suivantes :
* Nom_agent : nom
* Prenom_agent : prénom
* Mail_agent : mail de I'agent
* Login_windows : login de I'agent pour différentphgpatifs
... et aussi pour info
» Portable_agent : numéro de portable de I'agent
* Flag_portable_confidentiel : flag indiquant poreakdgent est confidentiel ou non
« Nom_agent_trl : nom "translate" de l'agent pourcfmms de recherche, caractéres
spéciaux enlevés
 Prenom_agent_trl : prénom "translate” de I'agentr pfonctions de recherche,
caractéres spéciaux enlevés

Une fois créé, le modéle de document devra conlieninformations suivantes :
o Les informations devant permettre de caractérssdemande
0 Les informations devant permettre de transmettreldmande pour traitement et
d'informer de la demande & savoir :
o L'id kifékoi d'un agent

Le nom et prénom ne seront pas enregistrés dansdeéle. lls seront juste
affichés lors de la visualisation du modele ouadmbdification par
l'administrateur fonctionnel

Ou

o L'id GRC du service (c'est-a-dire I'id permettamtfare le lien vers le service
géré en interne dans I'application GRC)

CCTP_GRC.doc Page 71
Gestion de la Relation aux Citoyens : Acquisitibmaintenance



Direction des Systémes d'Information 09/01/2012

e Création d'une demande a partir d'un modéle

Une fois la demande créée a partir d'un modeélgpli@ation ira chercher les informations
complémentaires des agents/services sélectionnggsnt§ traitant la demande et/ou
informés).
La recherche se fera a partir d'un id enregistng titamodéle de document :
o lid kifékoi de I'agent
ou
o I'id GRC du service qui lui-méme ira chercher igf®imations a partir de I'id
kifékoi du service s'il existe dans la base kiféKgbir Besoins exprimés pour
la partie création des utilisateurs de type sejvice

Les informations complémentaires seront a minima
o Le mall
0 Le Login_windows
o0 Le nom et prénom de l'agent ou du service

A partir de ce moment, ces informations serontli@gda demande. Le lien avec la table des
utilisateurs de la base GRC ou de la base kifékai perdu.

Toute modification ultérieure du kifékoi ou du senice GRC ne devra pas affecter la
demande pour des raisons de conversation d'histoniep.

» Mise a jour des informations dans les modéles de m@nde

- Dans le cas d'un agent sélectionné au niveau @despshservice/agent traitant la demande
ou informés, ou d'un service si le lien avec lékdi a été effectué ,

En cas de modification du nom de l'agent/servicd'on champ relatif a cet agent/service
(Tel,...) dans la base Kifékoi dont I'id est stockéslun modele de demande, il n'y aura
aucune incidence dans la GRC. Le lien par id pdrenahe mise a jour directe des
informations a la prochaine demande.

C'est I'annuaire d'entreprise Kifékoi qui alertéadministrateur fonctionnel qu'un nom de
I'agent/service (ou un champ relatif a I'agentisel)a été modifié ou supprimé. Dans ce
cas, I'administrateur ira modifier le modéle de dede de la base GRC s'il y a un impact
pour lui.

Le prestataire devra permettre a la Ville de Remleddre les id agents/services du kifékoi
utilisés dans les modeles de demande. Le prestalamera les informations nécessaires
(paramétres de connexion, les informations a coenpmar a retourner dans l'alerte).
L'administrateur fonctionnel recevra un mail d'edete I'application kifékoi de type :
Modification des missions du service "Direction &eges"

Ce nom de service est utilisé dans l'applicatiorOGRodéle de document "Demande de
stationnement”. Nous vous invitons a vérifier fgerimations dans votre modéle.
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* Besoins exprimés pour la partie création de demandsns modéle

En cas de demande directe, (c'est-a-dire sansirchdeisnodéle de demande), le centre de
service renseignera les agents/services devatgrtlmidemande ou étre informés.
Une fois l'agent/service sélectionné, les autrésrimations propres a l'agent/service seront
stockées dans la demande. Elles seront & minima :

0 Le nom de l'agent

0 Le prénom de l'agent

0 Le mail de l'agent

0 Le Login_windows

Le lien avec la table des utilisateurs de la baRE€ ®u de la base kifékoi sera inexistant pour
garder un historique des demandes intact dansleste

15.5.4. Interface avec le référentiel géographigudes voies et adresses de la
Ville de Rennes pour la saisie des informations decalisation

La Ville de Rennes dispose d'un référentiel gédycae des voies et adresses sur le territoire
intercommunal. Cette base de données, mise a jmiidiennement par le service DRG, est
administrée par le service SIG.

La structure de la base de donn@estGIS* sous-jacente est fournie dans I'annexe 6 du
présent document.

* PostGIS est un complément (cartouche spatiale) qui addvaanipulation d'informations
de géométrie (points, lignes, polygones) par le BGBstgreSQL.

De maniére a autoriser des exploitations cartognaes futures des demandes des usagers et
de la localisation des demandes, la saisie dessalredes usagers et des demarsdes
l'application GRC et sur le guichet numérique devra s'appuyer sur le référentiel
géographique des voies et adresses (uniquement lpsunsagers habitants ou pour les
demandes localisées sur une commune ou nous digpdeda description des rues dans notre
SIG). Une fois l'adresse sélectionnée, l'identifighographique de cette adresse devra étre
stocké dans la base de données sous-jacente latiarsproposée de maniére a permettre les
exploitations cartographiques précédemment évoquées

Les adresses seront saisies dans les champs suivant
e Code postal : zone de saisie libre de type numeériqu
e Commune : liste déroulante
* Numéro : zone de saisie libre de type numérique
e Extension : Liste déroulante
» Béatiment : liste déroulante
* Rue : saisie avec auto complétion. Exemple : sdsiBb, il est proposé les voies qui
contiennent le mot lib
e Complément d'adresse.
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D'un point de vue pratique, pour la saisie dessstedes usagers habitants ou des demandes
localisées sur une commune ou nous disposons diestaiption des rues dans notre SIG, la
solution pourra :
- soit se connecter directement aux tables origirgdesvoies et adresses
- soit utiliser une vue formatant les données voteadeesses suivant une structure
adaptée a la solution logicielle proposée. Darsasela vue demandée par la société
devra bien s(r étre réalisable a la fois au redarth structure des données voies et
adresses, mais également des informations disgsnilains le SIG.
- soit utiliser des informations dupliquées du SlGéeéntuellement restructurées.
Pour le guichet numérique, c'est notamment uneisolde ce type qui devra étre
retenue, la base des rues n'étant pas directecwrgsible

La saisie des adresses devra étre possible enues @entuelle indisponibilité de la base
SIG.

Exemple : Un usager rennais habitant le 1 bd débkxté pourra faire une demande
d'enlevement de tags pour le 5 bd de la libertélehntifiant géographique de l'usager et
l'identifiant géographique de la demande devramt gtbckées dans la base.

En annexe 6, il est proposé une méthode pour gilidec les usagers habitants ou les
demandes situés sur une commune ou nous disposdashdse des rues dans notre SIG. Le
prestataire pourra proposer une autre solution.

Il serait apprécié, lors de la saisie d'une demahde usager, d'indiquer les autres demandes
proches de ce lieu. Ceci pourrait permettre d'mfarun usager que sa demande a déja été
signalée. La DSI met a disposition une fonctiompattant de calculer la distance entre deux
adresses. Le prestataire pourrait l'utiliser padwetbpper cette fonctionnalité qui serait trés
appreéciée.
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15.6. Annexe 6 : Référentiel géographique des voiest adresses
Structure de la base de données POSTGRES/POSTGIS

15.6.1. Vue sur une table des communes : R COMMUNE

Attribut Type Long. Obl. Commentaire/ Exemples
id_commune Numeric 12 Identifiant de la commune
code_insee Varchar 5 Code insee de la commuee 2 Ipremiers caractéres
sont le code département
Nom de la commune
Nom de la communeitagabi une transformation par
« translate » en vue d’enlever accents, tiretsTautes
les recherches devront utiliser ce champ.
Le code « translate » a appliquer a tout champmibées
par l'utilisateur pour le comparer a la zone tratést
stockée dans cette table est le suivant :
translate(upper(v_chaine),' AACEEEETIOOOOUUUYA
acéééetiodunun-
",'AACEEEEIIOOOOUUUUAACEEEEIIOOUUU")
code_postal Varchar 200 Liste des codes postalx demmune séparés par un
#. Une recherche par code postal s'effectuera &ia c
champ.
Exemple : #35000#35200#35700#our la commune
de Rennes
code_situation Varchar 5 X 3 valeurs possibles :
«RVA » si la commune est gérée dans le référentiel
voies et adresses de Rennes Métropole
«DEP » si la commune est gérée dans le référentiel
des communes du département
« AUT » si la commune est hors des 2 référentiels
secteur_commune varchar 50 X Contient le secteagrg@hique lié a une commune
Rennes
Rennes Métropole
Département
Hors Département
geom Geometry Géomeétrie de la commune

[ X

nom_commune Varchar 200
nom_commune_trl| Varchar 200

XX

Il est possible de créer une structure alliant le code insee et le code postal de la commune.
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15.6.2. Vues sur les voies

Si une commune est hors département, aucune dgéogeaphique concernant les voies de

cette commune n'est disponible.
15.6.2.1.R_RVA

Cette vue doit étre utilisée si le code situatiedadlcommune est "RVA"

Attribut

Type Long

id_voie Numeéric 12

Ob
l.
X

Commentaire/ Exemples

Identifiant de la voie (iddi#nt direct de la bas
RVA)

D

id_commune Numeric 12

identifiant de la communemmun avec la vu
V_COMMUNE

D

nom_voie Varchar 200

Nom de la voie, résultat ldeconcaténation de

zones TITRE, ARTICLE1, PRENOM1, ARTICLEZ2

PRENOM2, PARTICULE, NOM de la table d
référentiel RVA

b

nom_voie_trl Varchar 200

Nom de la voie ayantisube transformation pa
«translate » en vue d'enlever accents, tirets,
Toutes les recherches devront utiliser ce champ.
Le code «translate » a appliquer a tout chamg
saisie par l'utilisateur pour le comparer a la z
translatée stockée dans cette table est le suivant
translate(upper(v_varchar),'AACEEEETIOOOOUU
Uaacéeeeniooniu-
",'AACEEEEIIOOOOUUUUAACEEEEIIOOUUU)

=

de
bne

fantoir Varchar 5

Zone identiqgue a celle de lalga¥4yOIE_LGN du
référentiel RVA

fantoir_statut Boolean

Zone identique a celle ldetable VOIE_LGN du

référentiel RVA

15.6.2.2.R_DEP

Cette vue doit étre utilisée si le code situatienadcommune est "DEP"

Attribut Long

Type

id_voie Numéric 12

Ob
l.
X

Commentaire/ Exemples

Identifiant de la voie

id_commune Numeric 12

X

identifiant de la commumenmun avec la Vue o
table R_ COMMUNE

nom_voie Varchar 200

Nom complet de la voie

nom_voie_trl Varchar 200

Nom de la voie ayantisube transformation pa
«translate » en vue d'enlever accents, tirets,
Toutes les recherches devront utiliser ce champ.
Le code «translate » a appliquer a tout chamg
saisie par l'utilisateur pour le comparer a la z
translatée stockée dans cette table est le suivant
translate(upper(v_varchar),' AACEEEETIOOOOUU
Uaacéeeeniooniu-
",'AACEEEEIIOOOOUUUUAACEEEEIIOOUUU)

fantoir Varchar 5

Sera null pour l'instant

fantoir_statut Boolean

Sera null pour l'instant

=

de
bne
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15.6.3. Vue sur les points adresses : V ADRESSE PNT

Localise une adresse postale

Nom champ

Type

Long

No Afficha

n
nul

ge
champ

Descriptif

ID ADR Numeric * identifiant de I'adresse
identifiant de la voie a laquelle

ID_VOIE Numeric * I'adresse est rattachée
ID USER Numeric * Identifiant de l'utilisateur
NUMERO Numeric * numeéro de l'adresse
EXTENSION Chaine | 10 extension bis, ter....
BATIMENT Chaine |50 batiment, AB.....
ORIENTATION_DE | Decimal * orientation du texte en degré
G
ORIENTATION_G | Decimal * orientation du texte en grade
DR
RAD _TOPSTAT Chaine |6 * radical composant topstation
IND TOPSTAT Numeric * indice composant topstation
DATE_TOPSTAT | Numeric * Date mise a jour topstation
ETAT TOPSTAT |Chaine |1 * état topstation (C,M,S)
ETAT _POSI Booléen * TRUE | Position définitive de l'adresse
BORNAGE Booléen * FALSE | bornage renseigné oui/non
DATE_CREATE Date Date de création
GEOM_POINT geometr * Géométrie de I'objet

y
OBJECTID Numeric * Identifiant géré par ArcGis
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15.6.4. Extraitde V_ADRESSE PNT

id_adr |id_voie |id_user | numero extension  batiment| orientation_d orientation_g| rad_topstat
integer| integer |integer  integer |character | characte| double precis double precis| character war

1 29349 |3280 1 16 b a a 1UADRE
2 29374 3326 1 15 b 14 14 1UADRE
3 29576 (3326 1 15 k F:] F:] 1UADRE
4 29431 3326 1 3] k 3 3 1UADRE
5 29432 3339 1 23 b 605570244993 605570244993 1UADRE
L] 29462 3250 1 32 b 47 47 1UADRE
T 29463 3280 1 36 b 45 45 1UADRE
] 29478 3280 1 36 t 51 51 1UADRE
9 29452 32581 1 10 ] g7 g7 1UJADRE
10 29513 3280 1 7 b 25 25 1UADRE
11 29523 3360 1 2 b 59.0505254 753 69.0805254753 1UADRE
12 29557 3333 1 S b -78 -78 1UADRE

ind_topstat date_topstat|etat_topstat |etat_posi | bornage date_creat |geom_point |objectid ‘

integer numeric character var/boolean |boolean timestamp wi geometry serial

115 1515496075 C TRLE FALSE 010400002060 116

143 1318496075 C TRLE FALSE 010400002060 143

145 1515496075 C TRLE FALSE 010400002060 145

200 1318496075 C TRLE FALSE 010400002060 200

z01 1515496075 C TRLE FALSE 010400002060 201

231 1318496075 C TRLE FALSE 01040000206 231

232 1315496075 C TRUE FALSE 0104000020620 232

247 1515496075 C TRLE FALSE 010400002060 247

251 1318496075 C TRLE FALSE 010400002060 251

282 1515496075 C TRLE FALSE 010400002060 252

292 1318496075 C TRLE FALSE 010400002060 292

326 1515496075 C TRLE FALSE 010400002060 526

15.6.5. Vue sur les extensions : R EXTENSION

Attribut Type Long Ob Commentaire/ Exemples
. l.
Extension Varchar 10 X Code extension
Lib_extension Varchar 30 X Libellé correspondatiegtension

Pour information, le contenu actuel est :

B bis
Q quater
T ter

Pour la premiére ligne, par exemple, dans la liste déroulante, I'utilisateur devra voir "bis". Par
contre, pour la géolocalisation, "b" sera le code que I'on retrouvera dans la table adresse_point.

15.6.6. Vue sur les batiments : R BATIMENT

Attribut

Type

Long

Ob
l.

Commentaire/ Exemples

Batiment

Varchar

10

Code batiment

Pour information, le contenu actuel est :

mooOw>
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15.6.7. La gestion des adresses dans la solution GR
Ce scénario n'est qu'indicatif : le prestataire peut choisir une autre solution.
15.6.7.1.La saisie d'une adresse.
Pour interroger les communes, le prestataire utilisra la Vue R_Commune.

La saisie de I'adresse commence :
* soit par le nom de la commune, avec auto-complgétion

e soit par le code postal. On présentera alors wste e communes potentielles en cas
d’ambiguité.

Une fois la commune saisie, on récupérera la situah de cette commune :

1. Sic’est une commune connue dans le référentiel RR&nes et communes de
I'agglomération),
on présente alors un formulaire de saisie identigqumeprenant le numéro de voirie, I'extension,
le batiment et la dénomination de la voie qui irdgera la source de données R_RVA. On
essaiera de géolocaliser I'adresse (si celle-steerlians la vue v_adresse_pnt).

2. Sic’est une commune du département,
on présente alors un formulaire de saisie identiqueas précédent qui interrogera une source
de données différente a disposition (R_DEP) eteogévlocalisera pas l'adresse.

3. Sila situation de la commune est autre,
on présente alors un formulaire de saisie identigueprécédent qui n'interrogera pas de
données sur les voies. On ne géolocalisera pasd'sal

Dans le cas d'une rue présente dans un des rés€RVA ou DEP), une aide a la saisie de
la dénomination de la voie serait appréciée. Etarpit se faire par la technique d'auto
complétion.

Aucune mise a jour ne sera bloguée si la rue pasttrouvée. Dans ce cas, la saisie sera
assimilée a une saisie libre.
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15.6.7.2.La géolocalisation d'une adresse

La géolocalisation d'une adresse devrait interMersrde la saisie, uniquement dans le cas
d'une commune présente dans le référentiel RVAigsamt la vue v_adresse_pnt et en
enregistrant la zone id_adr dans le systeme digpage. La correspondance se fera a partir
de l'identifiant de la rue, du n° de voirie, deténsion, et du batiment

En effet, il serait apprécié, lors de la saisimd'demande d'un usager, d'indiquer les autres

demandes proches de ce lieu. Ceci pourrait perrgthformer un usager que sa demande a
déja été signalée. La DSI met a disposition unetfon "distance_point_point" qui permet de
calculer la distance entre deux adresses geoléealis

Exemple d'appel de la fonction : select st_distance
(select geom_point from adresse_pnt where id_&B372),
(select geom_point from adresse_pnt where id_&8+2)

);

NB : On peut imaginer qu'une adresse ne soit paleggisable a partir de v_adresse_pnt.
Dans ce cas, I'id_adr restera a blanc.
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15.7. Annexe 7 : Formulaire actuel "postuler a un mploi"du site
rennes.fr

| Postuler

Les champs margués =ont obligatoires

Weuillez renseigner les champs suivants svp :
Erreur format CW !
Erreur format Lettre de motivation !

Coordonnées du demandeur

Reférence : [-ASEM/DEE

Nom™* : Mom |
Frénom® : |Prénum |
Adresse® . |J'-'k|:|r&55v.'—_'. |
Ville* : Ville |
CP* : CP |
TEl* : Muméro de teéléphone |
Courriel* : |Cuurrir—_zl |
OV | |((Parcourr... ] (FDF, DOC)

Lettre de motivation™ | |l Parcourr_. | (PDF, DOC)

Commentaires : Commentaire
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