56 LE CONTRAT DE SERVICE

Le contrat de service, aussi appelé « contrat
client/fournisseur », formalise la relation entre deux entités
Intervenant ensemble dans un processus de traitement.

LA DEMARCHE

Le contrat de service est un document formel mais sans valeur
juridique puisque interne a l’organisation. Ce n’est qu’un
contrat moral entre deux entités partenaires.

En revanche, dans le cas d’une organisation interne
comportant un dispositif de comptabilité analytique et de
facturation interne, des pénalités peuvent étre affectées dans le
cas d’un non-respect du contrat ayant entrainé un préjudice.

EN PRATIQUE

1. Formuler les besoins du client (le bénéficiaire de la
prestation) en termes de services attendus et les inscrire dans
le contrat. Ils correspondent a ce que le client (situé en aval)
est en droit d’attendre de son fournisseur (situé en amont).

2. Formuler les engagements du fournisseur (I’émetteur de la
prestation en termes de services attendus) et les inscrire dans
le contrat. Ils correspondent a ce que le fournisseur s’engage a
donner a son client.

3. Déterminer et inscrire dans I’'imprimé les limites et
conditions de garantie de service. En effet, le fournisseur
s’engage a un niveau de performance sous réserve d’avoir les
moyens pour le faire (et parfois ces moyens dépendent de son
client).

4. Déterminer et inscrire dans le contrat les indicateurs de
mesure chiffrés (pouvant préciser une norme seule, ou une
norme et des niveaux de performance dégradés correspondant



a des situations precises : vacances, week-end, panne machine,
surcharge de travail, etc.). Le contrat est respecté si le
fournisseur fait zéro défaut, c’est-a-dire zéro différence avec la

we de performance qui a été définie.
CONSEIL

Un contrat comportant un indicateur de mesure objectif suivi
régulierement est parfois suffisant pour obtenir d’un fournisseur interne
des prestations satisfaisantes tout au long de I’année, sans méme
modifier I’organisation pour y arriver.

5. Faire signer les cocontractants.
6. Préciser la date de prise d’effet du contrat et les dates de
e du contrat.
“ POUR RESUMER
Le contrat de service permet de formaliser des attendus réciproques entre

deux fonctions ayant des relations « client-fournisseur » dans le cadre d’un
processus de traitement.
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