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Mode de consultation :
[bookmark: _Hlk3294159][bookmark: _Hlk5800589]Accord-cadre à bons de commande et à marchés subséquents passé selon un marché à procédure adaptée en application du code de la commande publique et notamment ses articles R. 2123-1 et R. 2162-3
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[bookmark: _Toc145952568]Objet de l’accord-cadre
[bookmark: _Hlk515294825][bookmark: _Hlk70279327][bookmark: _Hlk69903590]Le présent accord-cadre concerne la fourniture de prestations d’impressions pour le compte de la Villa Arson couvrant :
· [bookmark: _Hlk115189460]La location des matériels.
· Le réassort automatique des consommables.
· [bookmark: _Hlk115446290]Un outil de gestion de flux d’impressions.
· La maintenance évolutive et curative des matériels.
Les principaux objectifs visés par l’accord-cadre sont les suivants :	
· Déployer de nouveaux matériels à l’état de l’art, fiables, robustes et peu énergivores répondant aux attentes des personnels et étudiants de la Villa Arson aussi bien sur les fonctionnalités « matérielles » que « logicielles ».
· Disposer d’une qualité d’impression élevée avec une maîtrise du rendu visuel permettant de répondre aux attentes artistiques des usagers de la Villa Arson
· Disposer d’un outil permettant de maîtriser les flux d’impressions en définissant des politiques d’impressions adaptées aux différentes populations de la Villa Arson.
· Disposer de prestations de maintenance et de support à l’administration.
· Optimiser les dépenses liées aux systèmes d’impressions.
[bookmark: _Toc145952569][bookmark: _Toc56091833][bookmark: _Toc524593263]Terminologie
[bookmark: _Hlk115189572]La Villa Arson est exclusivement désignée dans la suite du présent document sous l’appellation « pouvoir adjudicateur ».
[bookmark: _Toc145952570]Définition des lots
[bookmark: _Toc56091834][bookmark: _Hlk69903631]Le présent accord-cadre n’est pas alloti afin de permettre au pouvoir adjudicateur : 
· De disposer d’un interlocuteur unique, responsable du bon fonctionnement de l’ensemble des prestations.
· D’optimiser les prix unitaires par la massification de la commande globale.
[bookmark: _Toc145952571]Synthèse de l’existant 
[bookmark: _Toc145952572]Sites, bâtiments
Le pouvoir adjudicateur dispose d’un seul campus basé à Nice dont 5 bâtiments sont équipés de matériels d’impressions (voir détail dans l’annexe 1 du présent CCTP) .
[bookmark: _Toc145952573]Utilisateurs
Les personnels de la villa Arson (une centaine) ainsi que les étudiants (environ 200) sont amenés à utiliser les solutions d’impressions.
[bookmark: _Toc145952574]Données sur les copieurs
[bookmark: _Toc145952575]Etat de parc
Le pouvoir adjudicateur dispose de 10 matériels couleurs, aux formats A4 et A4/A3 regroupant les 4 modèles du constructeur Canon suivants :
	Constructeur
	Modèle
	Type
	Quantités

	Canon
	Image Runner Advance C3520I
	Copieur multifonction A4/A3
	4

	Canon
	Image Runner Advance C5535I
	Copieur multifonction A4/A3 rapide
	2

	Canon
	Image Runner Advance C255I
	Copieur multifonction A4 couleur
	3

	Canon
	I-sensys LBP710CX
	Imprimante « simple » A4 couleur
	1


La mise en place de matériels A4 est liée principalement :
· Pour les copieurs : à des contraintes d’encombrement ne permettant pas de déployer des matériels A4/A3.
· Pour l’imprimante : à un besoin ciblé de disposer d’une imprimante « simple » de proximité.
[bookmark: _Toc145952576]Fonctionnalités spécifiques des équipements
En fonction des besoins et usages, des extensions matérielles ont été mises en place sur les solutions d’impressions avec notamment :
· Des chargeurs recto/verso 1 passe sur tous les matériels.
· Des modules de finitions : trieuse, brochure/piqure à cheval et agrafage en coin 
· Des bacs papiers additionnels.
· Des cartes fax.
Au niveau des fonction logicielles « natives » des matériels, les éléments suivants sont majoritairement utilisés :
· Le scan avec reconnaissance de caractère (format PDF et pack office) vers dossier/Cloud et vers mail.
· Les impressions/scan vers/depuis des clefs USB.
[bookmark: _Toc145952577]Volumes d’impressions
Les volumes d’impressions annuels actuels du pouvoir adjudicateur sont synthétisés dans le tableau ci-dessous :
	
	Quantités A4
	Quantités A3
	Total

	Impressions noirs et blancs /an
	45 000
	5 000
	50 000

	Impressions couleurs /an
	60 000
	10 000
	70 000

	
	
	Total global / an
	120 000


[bookmark: _Toc145952578]Modalités d’acquisitions et de gestion des consommables
L’ensemble des matériels dispose  d’un contrat de location associé à une facturation « à la copie » intégrant le réassort automatique des consommables (hors papier) et le remplacement des pièces d’usures, assuré actuellement en direct par le constructeur Canon.
[bookmark: _Toc145952579]Environnement technique
Les copieurs s’intègrent au sein du système d’information du pouvoir adjudicateur constitué des principales briques fonctionnelles suivantes :
· Une architecture serveur internalisée basée sur la solution VmWare intégrant notamment :
· L’annuaire d’entreprise associé aux personnels administratifs (Open LDAP).
· Le serveur d’impression.
· Le logiciel de gestion des flux d’impressions (voir paragraphe 4.6 du présent CCTP).
· Un environnement Cloud « google Worskpace for education ».
· Des postes de travail en environnement majoritairement Apple Mac OS X.
[bookmark: _Toc145952580]Logicielle de gestion des flux d’impressions
Le pouvoir adjudicateur dispose de la solution Uniflow (en cours de mise à jour vers la dernière version en date), installée dans son infrastructure serveur virtualisée qui lui permet de gérer sa politique d’impression.
Le logiciel est interfacé uniquement avec l’annuaire Open LDAP du pouvoir adjudicateur afin notamment de créer automatiquement les utilisateurs dans la solution mais sans aucune configuration du profil (la solution Uniflow interroge régulièrement l’annuaire Open LDAP et génère simplement un compte « vierge » pour les nouveaux utilisateurs). 
Les principales fonctionnalités utilisées dans l’outil Uniflow sont :
· La mise en place d’un pilote universel.
· La gestion d’impressions sécurisées avec libération par mot de passe à 5 chiffres.
· La mise en place d’une file d’impression unique permettant de libérer une impression sur n’importe quel équipement du parc.
· La mise à disposition d’un service d’impression par mail, aujourd’hui massivement utilisé.
· La gestion de quotas pour les étudiants avec une capacité de recharge « manuelle » par un gestionnaire sans système de paiement associé à la solution Uniflow.
· La visibilité de statistiques de consommations.
· La supervision des matériels avec la possibilité de prendre la main unitairement sur chaque matériel pour le configurer.
[bookmark: _Toc145952581]Support utilisateur et accompagnement à l’administration
La société Canon assure actuellement :
· Tout le support « utilisateur » dans la gestion au quotidien des matériels et dans la résolution des incidents de 1er niveau.
· La maintenance curative, corrective et évolutive des matériels et du logiciel Uniflow.
· L’administration courante de l’environnement Uniflow. 
Les équipes informatiques du pouvoir adjudicateur peuvent agir ponctuellement en complément de la société Canon pour :
· La configuration des comptes des utilisateurs dans la solution Uniflow.
· Le solutionnement d’un dysfonctionnement technique de l’environnement informatique associé aux solutions d’impressions (réseau LAN, connexion Internet, environnement serveur…).
[bookmark: _Toc145952582][bookmark: _Toc215461899][bookmark: _Toc520275902]Nouvelles attentes macroscopiques
[bookmark: _Toc145952583]Ajustement des profils de matériels et des quantitatifs
Le pouvoir adjudicateur souhaite renouveler ses matériels en se basant sur 4 nouveaux profils dont les caractéristiques sont présentées dans l’annexe 2 du présent CCTP (le profil « C3 » est au stade de la rédaction du présent CCTP exploratoire et ne sera pas forcément déployé par le pouvoir adjudicateur).
Au niveau du parc, 2 points d’impressions ne sont pas utilisés actuellement et seront supprimés, le reste sera reconduit avec quelques ajustements sur le profil ou sur les modules de finitions (voir détail des attentes cibles dans l’annexe 1 du présent CCTP).
Le pouvoir adjudicateur souhaite en complément conserver une logique de location des matériels et de « coût à la copie ».
[bookmark: _Toc145952584]Evolution des logiciels
Le pouvoir adjudicateur souhaite continuer à disposer d’une solution de gestion des flux d’impression, avec des usages équivalents à l’existant, en s’appuyant sur la solution Uniflow ou sur une autre solution du marché.
La solution logicielle peut être déployée dans l’environnement serveur du pouvoir adjudicateur comme actuellement (les machines virtuelles et systèmes d’exploitations nécessaires seront mis à disposition du titulaire) ou être proposée en mode SaaS.
[bookmark: _Toc145952585]Maintenance et support technique
Le pouvoir adjudicateur souhaite reproduire les fonctionnements du support utilisateur et de l’accompagnement à l’administration décrits au chapitre 4.7 du présent CCTP.
[bookmark: _Toc145952586]Spécifications techniques détaillées des matériels/logiciels attendus
[bookmark: _Toc145952587]Matériels attendus
[bookmark: _Toc145952588]Préambule
Afin que le pouvoir adjudicateur puisse respecter ses obligations vis-à-vis du décret N°2021-254 du 9 mars 2021, le titulaire doit :
· Proposer des matériels neufs et reconditionnés conformes aux profils définis ci-après. 
· Préciser dans son offre les matériels/composants/consommables issus du réemploi ou de la réutilisation constituant ses matériels proposés « neufs ».
En complément, aussi bien pour des matériels neufs que reconditionnés, toutes les pièces détachées, d’usure, tous les consommables, accessoires, et de façon générale tous les éléments et composants liés aux matériels doivent être disponibles pendant toute la durée de l’accord-cadre.
[bookmark: _Toc145952589]Socle des matériels attendus
Le pouvoir adjudicateur souhaite pouvoir commander en location, les équipements suivants dont les attentes techniques sont présentées dans l’annexe 2 du présent CCTP :
	Profil
	Caractéristiques

	C1
	Copieur multifonction couleur A4/A3

	C2
	Copieur multifonction couleur A4/A3 rapide

	C3
	Copieur multifonction couleur A4/A3 très rapide

	C4
	Copieur multifonction couleur A4


Le titulaire doit prévoir de fournir dans son offre :
· Les fiches détaillées des matériels qu’il propose en réponse à ces 4 profils.
· Un catalogue de matériels complémentaires qui pourrait permettre d’étendre les possibilités de choix du pouvoir adjudicateur en cours d’exécution de l’accord-cadre.
[bookmark: _Toc145952590]Extensions associées aux copieurs
En fonction de ses besoins, le pouvoir adjudicateur souhaite pouvoir commander des extensions matérielles ou logicielles permettant de compléter le socle de base de ses copieurs multifonctions. Les principaux éléments attendus sont détaillés dans les chapitres qui suivent et ne sont pas limitatifs.
Le titulaire doit fournir dans son offre les caractéristiques précises des matériels/solutions logicielles en réponse aux attentes qui suivent et doit fournir en complément un catalogue reprenant l’ensemble des extensions matérielles/logicielles disponibles sur ses copieurs.
[bookmark: _Toc145952591]Extensions matérielles déployables sur demande
[bookmark: _Toc145952592]Chargeur ADF
Le pouvoir adjudicateur doit pouvoir installer un chargeur automatique de documents, permettant d’alimenter les pages une à la fois dans le matériel sans intervention manuelle de l’utilisateur. Des chargeurs « 1 passe » doivent obligatoirement pouvoir être mis en place sur chacun des profils.
[bookmark: _Toc145952593]Bacs additionnels
Afin de limiter le réapprovisionnement et de pouvoir diversifier les types de feuilles, le pouvoir adjudicateur doit pouvoir étendre le nombre de bacs d’alimentations de ses copieurs Le titulaire détaille dans son offre la gamme de bacs additionnels compatibles avec chaque matériel qu’il propose.
[bookmark: _Toc145952594]Modules de finitions avancées
Le pouvoir adjudicateur doit pouvoir déployer différents modules de finition avancées interne/externe pour ses copieurs, notamment des modules de tri/agrafage, de brochure/piqure à cheval….
Le titulaire détaille dans son offre l’ensemble des modules de finitions qu’il est en mesure de proposer. 
[bookmark: _Toc145952595]Extensions logicielles attendues par défaut
[bookmark: _Toc73108352][bookmark: _Toc145952596]Numérisation vers mail
Le pouvoir adjudicateur doit pouvoir envoyer des jobs de numérisation vers une adresse mail choisie par l’utilisateur.
[bookmark: _Toc73108353][bookmark: _Toc145952597]Numérisation vers USB
Le pouvoir adjudicateur doit pouvoir envoyer des jobs de numérisation vers un périphérique USB externe. 
[bookmark: _Toc73108354][bookmark: _Toc145952598]Numérisation vers dossier
Le pouvoir adjudicateur doit pouvoir envoyer des jobs de numérisation vers un répertoire disponible sur le réseau au choix de l’utilisateur.
[bookmark: _Toc73108355][bookmark: _Toc145952599]Impression depuis USB
Le pouvoir adjudicateur doit pouvoir générer une impression depuis un périphérique USB externe directement sur le copieur.
[bookmark: _Toc145952600]Gestion de profils ICC
Pour les profils C1, C2 et C3 le pouvoir adjudicateur doit pouvoir configurer un profil ICC (International Color Consortium) permettant au pouvoir adjudicateur de maîtriser le rendu de sortie de ses impressions à partir de ses applicatifs d’imageries.
Le mode de configuration de cette fonctionnalité doit être présenté par le titulaire dans son offre.
[bookmark: _Toc145952601]Extensions logicielles activables sur demande
[bookmark: _Toc145952602]OCR (Reconnaissance Optique des Caractères)
Le pouvoir adjudicateur doit pouvoir intégrer aux copieurs un système de reconnaissance optique de caractères afin d’exploiter les données textes des documents numérisés vers des formats de sortie PDF et du Pack MS Office (Word notamment).
Les possibilités techniques offertes par les matériels du titulaire doivent être précisées dans son offre, ainsi que les formats de documents de sortie possibles.
[bookmark: _Toc145952603]Impressions depuis des Smartphones
[bookmark: _Toc43828505]Le pouvoir adjudicateur doit pouvoir générer des jobs d’impressions depuis un Smartphone/tablette sous Android et Apple iOS. Pour cette fonctionnalité la technologie est laissée libre au titulaire (utilisation de l‘infrastructure Wifi du pouvoir adjudicateur, application pour Smartphone/tablette, utilisation de AirPrint…). 
Le titulaire détaille dans son offre les modalités techniques et financières de mise en œuvre de cette fonctionnalité.
[bookmark: _Hlk112688577]Pour des raisons de sécurité, le pouvoir adjudicateur souhaite que cette fonctionnalité puisse être activée et désactivée à tout moment.



[bookmark: _Toc145952604]Logiciel de gestion des flux d’impressions 
[bookmark: _Toc145952605]Préambule
Le pouvoir adjudicateur souhaite disposer d’une solution de gestion des flux d’impressions pour laquelle le titulaire est libre de proposer :
· Une continuité de la solution Uniflow actuelle.
· Une autre solution qui doit répondre aux attentes fonctionnelles décrites ci-après
Quel que soit le choix du titulaire, le logiciel de gestion des flux d’impression doit obligatoirement :
· Être parfaitement compatible avec les matériels déployés et les environnements informatiques du pouvoir adjudicateur (notamment Apple Mac OS X).
· Intégrer une interface web pour la configuration.
Le mode de mise à disposition de la solution doit être précisé par le candidat. En cas de proposition d’une solution SaaS, le titulaire doit fournir tous les justificatifs permettant de garantir au pouvoir adjudicateur :
· Une conformité avec le RGPD.
· La sécurité de ses données.
· La disponibilité de la solution.
[bookmark: _Toc145952606]Fonctionnalités attendues
Le logiciel de gestion des flux d’impressions doit intégrer a minima les éléments suivants :
· Un couplage avec l’annuaire Open LDAP du pouvoir adjudicateur permettant un peuplement des utilisateurs dans la solution et la définition d’une liste de contact mails pour les scan vers mails. Ce couplage doit pouvoir évoluer afin :
· D’utiliser un annuaire Active Directory en lieu et place d’Open LDAP
· Si possible vers un couplage complémentaire avec l’environnement Google « Worskpace for education » (afin d’importer les informations des étudiants)
· La gestion d’une file d’attente unique par utilisateur avec pilote universel
· La gestion de droits et/ou de « formats d’impressions forcés » (exemple : recto/verso) en fonction des utilisateurs et/ou des extensions des documents à imprimer 
· Un système d’impression/numérisation/copie sécurisée avec libération par code sur n’importe quel matériel
· La mise à disposition d’un service d’impression par mail
· La gestion de quotas avec une capacité de recharge « manuelle » par un gestionnaire sans système de paiement associé à la solution.
· La possibilité de disposer de statistiques d’utilisation par périodes (par bâtiment/groupes d’utilisateurs, par équipement, par type de tâches, par fichier, par format, par chromie…)
· La possibilité de générer des rapports automatiques/manuels avec diffusion périodique/ponctuelle par mail
· La supervision des matériels mis en place avec la possibilité de prendre la main unitairement sur chaque matériel pour le configurer.
Le titulaire doit présenter dans son offre le logiciel qu’il propose avec :
· Une présentation générale de la solution.
· Des focus spécifiques sur chaque élément présenté ci-dessus idéalement illustré par une capture d’écran.
· Une présentation des éventuelles autres fonctionnalités disponibles
[bookmark: _Toc145952607][bookmark: _Toc77056647][bookmark: _Toc215461900]Prestations de déploiement initial
[bookmark: _Toc145952608]Initialisation de l’accord-cadre
Le déploiement initial est initialisé avec le titulaire lors d’une réunion de lancement (sur site ou en visioconférence), sur convocation du pouvoir adjudicateur avec un délai de prévention de 5 jours ouvrés.
Cette réunion a pour but de :
· Cadrer l’organisation générale de l’accord-cadre.
· Présenter une synthèse de l’offre du titulaire.
· Définir les éléments nécessaires pour la commande initiale.
· Organiser le déroulement du déploiement initial avec les principaux jalons et le macro-planning prévisionnel
· Organiser les réunions techniques préparatoires au déploiement, permettant de préparer toutes les configurations des matériels/logiciels.
[bookmark: _Toc425517025][bookmark: _Toc73108363][bookmark: _Toc145952609]Chef de projet pour le déploiement
Le titulaire doit mettre en place un chef de projet qui est chargé de :
· Suivre la mise en place du périmètre initial jusqu’à son parfait achèvement. 
· Organiser toutes les réunions nécessaires au bon déroulement du projet.
· Piloter en autonomie toute la logistique liée à l’installation des matériels (transport, livraison, installation, prise de rendez-vous…)
· Répondre à toute sollicitation du pouvoir adjudicateur sur l’avancement du projet.
En complément, le chef de projet doit réaliser à minima les communications suivantes aux équipes techniques du pouvoir adjudicateur :
· Une première communication, dans un délai maximum de 2 semaines à compter de la réception de la commande, confirmant la bonne prise en compte du déploiement (avec le récapitulatif des éléments commandés)
· [bookmark: _Toc128278461][bookmark: _Toc129691608][bookmark: _Toc130181857][bookmark: _Toc215461901]Après chaque déploiement de matériel/logiciel, une confirmation de sa bonne mise en œuvre. 
[bookmark: _Toc73108364][bookmark: _Toc145952610]Ateliers techniques préparatoires
Le titulaire doit prévoir de réaliser différents ateliers techniques permettant notamment de :
· Prendre connaissance en détail de l’environnement technique du pouvoir adjudicateur (infrastructure serveur, réseau LAN, adressage réseau…)
· Préparer toutes les configurations techniques des matériels et logiciels à mettre en place :
· Configuration réseau des matériels.
· Paramétrage (ou re-paramétrage si la solution Uniflow est maintenue) du logiciel de gestion des flux d'impressions (gestion des droits, quotas, préparation des rapports, impression sécurisée, impression par mail…)
· Définir précisément le cadencement et les modalités concrètes de l’installation des matériels/logiciels
· Rédiger et valider les procédures de recette.
· Organiser la conduite du changement.
· Définir les modalités	de maintenance et de support à ainsi que du réassort automatique des consommables.


Le titulaire est libre de proposer les ateliers qu’il souhaite réaliser et doit présenter dans son offre pour chacun d’eux les profils de personnels à convier ainsi qu’un ordre du jour des thèmes à aborder.
[bookmark: _Toc73108365][bookmark: _Toc145952611]Déploiement des matériels et logiciels
Le titulaire doit prévoir de réaliser le déploiement de tous les matériels et du logiciel de gestion des flux d’impression clefs en main, en intégrant notamment :
· Pour les matériels :
· La livraison et le déchargement jusqu’au point d’installation.
· Le montage et l’installation à l’endroit indiqué par le pouvoir adjudicateur. 
· Le paramétrage complet des matériels.
· La mise en fonctionnement et le recettage des fonctionnalités attendues.
· La récupération des emballages des nouveaux matériels. 
· Pour le logiciel de gestion des flux d’impressions :
· Dans le cas d’une solution internalisée, l’intégration complète dans l’environnement serveur du pouvoir adjudicateur (sur site ou en prise en main à distance sécurisée) 
· Le paramétrage complet du logiciel sur la base des éléments prévus durant les ateliers techniques préparatoires.
Pour chaque phase présentée ci-après, le titulaire précise en détail dans son offre l’organisation qu’il propose pour assurer les prestations attendues, en indiquant :
· Les moyens humains et techniques alloués.
· Les actions qu’il réalise et celles à la charge du pouvoir adjudicateur (avec une estimation de la charge des équipes techniques du pouvoir adjudicateur).
· Les prérequis techniques et les livrables fournis.
Pour tout le déploiement initial, le titulaire doit tenir compte des paramètres suivants :
· Aucune prestation d’installation « complexe » des matériels n’est à prévoir (la seule difficulté sera de monter certains matériels par des escaliers étroits).
· Une synchronisation de l’installation des nouveaux matériels avec la récupération des anciens matériels (par l’ancien prestataire) du fait du manque d’espace dans les zones d’installations.
·  Une installation « directe » des matériels sans stockage temporaire sur site (le pouvoir adjudicateur ne disposant pas de local de stockage sécurisé).
[bookmark: _Toc145952612][bookmark: _Toc77056648]Conduite du changement
[bookmark: _Toc145952613]Préambule
Le titulaire doit réaliser les prestations suivantes:
· Au démarrage du déploiement :
· La fourniture de guides synthétiques à l’utilisation des équipements pouvant être mis à disposition des utilisateurs (des documents imprimables sont appréciés).
· La formation des gestionnaires du pouvoir adjudicateur sur les matériels et le logiciel de gestion des flux d’impression (voir ci-après).
· Lors de l’installation de chaque matériel :
· La réalisation de transfert de compétences aux utilisateurs « au pied du matériel » (voir ci-après).
· Après les installations :
· La réalisation d’un transfert de compétences aux utilisateurs «  en webinaire » (voir ci-après).
[bookmark: _Toc145952614]Transfert de compétence aux utilisateurs
[bookmark: _Toc145952615]Au pied du copieur
Le titulaire doit pouvoir réaliser une présentation synthétique des fonctionnalités de chaque copieur lors de son installation, pour les personnels présents. 
Cette présentation est réalisée « au pied du matériel » avec un groupe réduit d’utilisateurs et doit notamment aborder :
· Les possibilités d’impressions (depuis PC, par mail, depuis USB, libération par code)
· Les possibilités de scan vers les différentes destinations (mail, dossier partagé, USB).
· Les possibilités de copies.
· La gestion du réassort papier et du changement des consommables.
[bookmark: _Toc145952616]Webinaire
En complément des transferts de compétences « au pied des copieurs », le titulaire doit prévoir de réaliser une session de présentation des matériels en format webinaire permettant de faire participer les personnels non présents et/ou non disponibles lors de l’installation des matériels sur site.
Cette session de présentation doit intégrer les mêmes éléments que ceux évoqués au chapitre 7.5.2.1 du présent CCTP et doit pouvoir être enregistrée par le pouvoir adjudicateur afin de pouvoir être diffusée en interne sans limite de temps.
[bookmark: _Toc145952617]Transfert de compétence aux gestionnaires (exploitation et administration)
Le titulaire doit prévoir une présentation sur site à destination des gestionnaires du pouvoir adjudicateur pour :
· L’utilisation de l’interface web d’administration des matériels
· L’utilisation du logiciel de gestion des flux d’impressions (notamment pour la configuration des comptes et les recharges de quotas).
· La gestion de l’installation des pilotes des équipements.
· Les modalités de maintenance courante des équipements : changement des consommables, remplacement de pièces « simples » …
Une documentation technique complète des logiciels et des matériels doit être fournie aux gestionnaires à l’issue de cette formation.
[bookmark: _Toc145952618]Délais standards de mise en œuvre
Le titulaire doit préciser dans son offre sur quels délais il s’engage pour réaliser le déploiement initial et doit fournir un planning détaillé de la mise en œuvre initiale.
Les délais ne peuvent pas être supérieurs à :
	Etapes
	Délais

	Ateliers techniques préparatoires
	1 mois maximum

	Déploiement des matériels et du logiciel
	2 mois maximum*


[bookmark: _Toc215461912]*Ces délais s’entendent hors difficultés d’approvisionnement des matériels


[bookmark: _Toc145952619]Prestations attendues pour l’exploitation et la maintenance
[bookmark: _Toc43828486][bookmark: _Toc145952620]Points d’entrées
Le titulaire doit fournir pour la durée de l’accord-cadre :
· Un interlocuteur commercial, disponible en heures et jours ouvrés, chargé du suivi commercial 
· Un interlocuteur technique, chargé des réponses aux questions sur les solutions mises en place/à déployer et des escalades sur incident.
· Une plateforme centralisée disponible en heures et jours ouvrés avec un numéro non surtaxé, chargée du traitement des incidents et du support technique. 
Pour toute demande à ces points d’entrée, il est attendu :
· Une confirmation de la prise en compte de la demande dans un délai de :
· 30 minutes pour l’ouverture d’un ticket d’incident.
· 1 jour ouvré pour une demande technique/administrative/commerciale
· Le traitement d’une demande dans un délai de :
· L’engagement de rétablissement pour un ticket d’incident.
· 2 jours ouvrés pour une demande d’information ou demande technique simple
· 5 jours ouvrés maximum pour une demande administrative ou technique complexe.
Tout dépassement de ces délais donne lieu à l’application des pénalités prévues au CCAP. Les 3 points d’entrée doivent pouvoir être joignables à minima par téléphone ou mail. 
Le titulaire communique dans son offre leurs coordonnées. 
[bookmark: _Toc145952621][bookmark: _Toc33520342]Support technique
Le titulaire doit assurer directement :
· Le support des utilisateurs dans l’utilisation courante des matériels.
· L’administration courante des matériels en lien avec les équipes techniques du pouvoir adjudicateur avec :
· Les résolutions des dysfonctionnements.
· Les réponses aux questions sur les configurations des logiciels/matériels.
· La gestion des reconfigurations « simples » du logiciel de gestion des flux d’impressions ou des matériels dans la limite de 12 demandes par an maximum.
Les actions doivent être doivent être traitées dans les délais prévus aux chapitres 8.1 et 8.6 du présent CCTP. 
[bookmark: _Toc145952622]Prise de main à distance
Afin d’assurer un diagnostic, un dépannage rapide et une exploitation réactive, le titulaire doit mettre en place une solution de supervision et de prise de main à distance sécurisée sur l’ensemble des matériels et, en cas de solution internalisée, sur les machines virtuelles hébergeant le logiciel de gestion des flux d’impressions.
La solution de prise en main à distance proposée doit respecter les règles de sécurité imposées par le pouvoir adjudicateur.
[bookmark: _Toc145952623]Garantie des matériels
Tous les matériels étant fournis en location, ils sont réputés garantis sur toute la durée de la période de location.


[bookmark: _Toc145952624]Maintenance des matériels
Le titulaire doit assurer dans le cadre de la garantie et au moyen d’une facturation des copies « à l’usage » les prestations de maintenance suivantes des matériels :
· La remontée automatique des compteurs d’impressions de tous les matériels
· Le remplacement de toute pièce reconnue défectueuse sur les matériels, sauf en cas de dégradation manifeste du fait des personnels du pouvoir adjudicateur.
· La réalisation de l’entretien courant des matériels au travers de visites préventives, devant être réalisée selon les recommandations du constructeur.
· Les mises à jour correctives et évolutives des firmwares des matériels.
· Le réassort automatique et proactif de tous les consommables (à l’exception du papier) sur site.
· La collecte et le recyclage des consommables usagés
[bookmark: _Toc43828487]A l’exception des consommables qui doivent simplement être envoyés sur site (ils seront installés en autonomie par les personnels du pouvoir adjudicateur), les autres prestations de maintenance doivent être réalisées clefs en main par le titulaire.
Aucun minimum de copies ne peut être imposé au pouvoir adjudicateur pour justifier les prestations ci-dessus.
[bookmark: _Toc145952625]Qualification des incidents et engagements associés
Le titulaire attribue, avec l’accord du pouvoir adjudicateur, à chaque incident un degré de sévérité, à partir de la classification suivante : 
· Incident bloquant : est bloquant tout incident rendant impossible l'utilisation d’un matériel ou d’un logiciel en totalité ou sur une/plusieurs fonctionnalité(s) stratégique(s)
· Quelques exemples d’incidents bloquants :
· Dysfonctionnement total d’un matériel
· Impossibilité d'établir une impression/copie
· Défaillance du logiciel de gestion des flux d’impressions
· Incident semi-bloquant : est semi-bloquant toute incident rendant impossible l'utilisation d'une partie des fonctions d’un matériel
· Quelques exemples d'incidents semi-bloquants :
· [bookmark: _Hlk507576520]Impossibilité d’utiliser une fonction non sensible d’un copieur (OCR, agrafage, scan…)
· Défaillance du service d’impression par mail.
· Défaillance de la gestion des quotas ou de leurs recharges
Les engagements de réactivités exigés au titre du présent accord-cadre, sont les suivants :
	Type d’incident
	Engagement d’intervention
	Engagement de rétablissement (si proposé)

	Incident bloquant 
	4 heures ouvrées
	J+1*

	Incident semi-bloquant
	1 jour ouvré
	2 jours ouvrés


[bookmark: _Toc525632157][bookmark: _Toc494102913][bookmark: _Toc448769632][bookmark: _Toc43828490]*En cas de panne total d’un matériel, le titulaire doit procéder à son remplacement dans un délai de 2 jours ouvrés.


[bookmark: _Toc145952626]Evolutions du logiciel de gestion des flux d’impressions
[bookmark: _Toc145952627]Calibrage du forfait de maintenance
Si le logiciel de gestion des flux d’impressions est proposée de manière internalisée, le titulaire doit pouvoir proposer un forfait de maintenance couvrant :
· La fourniture et l’installation clefs en main de tous les patchs correctifs
· La fourniture simple des mises à jour mineures et majeures sans installation.
[bookmark: _Toc33520333][bookmark: _Toc145952628]Mises à jours correctives/securité
Pour chaque mise à jour corrective/sécurité produite par l’éditeur, le titulaire doit informer proactivement les équipes techniques du pouvoir adjudicateur de sa mise à disposition avec :
· Une description des bugs corrigés.
· Une présentation de l’impact de son déploiement : coupure éventuelle, perte de service… 
Le déploiement de cette mise à jour doit ensuite être planifié en lien avec les équipes du pouvoir adjudicateur puis réalisé clef en main (à distance ou sur site) par le titulaire dans un délai de 2 semaines maximum.
[bookmark: _Toc33520335][bookmark: _Toc145952629]Mises à jour mineures et majeures
Le titulaire doit fournir au pouvoir adjudicateur, pour chaque nouvelle version logicielle mineure ou majeure produite par l’éditeur, une note explicative synthétique en français argumentant :
· L’objet et la nature de l’évolution logicielle.
· La préconisation du titulaire pour cette évolution : à mettre en œuvre ou non
· L’impact de la mise en œuvre : modalités pratique et durée d’interruption de service à prévoir, procédure de tests et recette du changement
Les prestations d’installations sont réalisées sur devis dans le cadre de l’accord-cadre, conformément au catalogue tarifaire du titulaire et doivent être réalisées dans un délai maximum de 4 semaines après accord du pouvoir adjudicateur.
[bookmark: _Toc73108384][bookmark: _Toc145952630]Evolutions du parc et du logiciel de gestion des flux d’impressions
Le titulaire doit pouvoir assurer en lien avec le pouvoir adjudicateur toutes les évolutions nécessaires sur les matériels et les logiciels avec notamment :
· La fourniture et l’installation de modules complémentaires sur les matériels.
· La fourniture et l’installation de nouveaux matériels complets.
· La fourniture de licences complémentaires sur le logiciel de gestion des flux d’impressions.
Toutes ces prestations sont réalisées sur devis et sur la base du BPU ou du catalogue tarifaire du titulaire qui doit fournir dans son offre :
· Un catalogue complet de matériels, adjonctions et licences logicielles qu’il propose.
· Un ensemble de coûts horaires/journaliers de profils hommes chargés de réaliser les prestations attendues.
· Un ensemble de coûts de prestations spécifiques, permettant par exemple de prendre en compte une installation de matériel par l’extérieur (nacelle)
En cas de sollicitation du pouvoir adjudicateur, le titulaire doit prévoir de réaliser dans un délai 48h maximum, un devis détaillé reprenant :
· Les matériels à fournir.
· Les prestations hommes à prévoir.
· Les délais prévus de livraison/réalisation des prestations.
Pour les commandes simples ne nécessitant pas un déploiement de grande ampleur ou sur mesure, les délais maximum suivants sont imposés au titulaire :
	Prestation
	Délais maximum

	Fourniture, livraison et installation d’un copieur
Livraison et installation d’une adjonction pour un copieur
Fourniture de licences logicielles supplémentaires
	4 semaines*
2 semaines*
2 semaines


[bookmark: _Toc43828491][bookmark: _Toc73108385]*Ces délais s’entendent hors difficultés d’approvisionnement des matériels
[bookmark: _Toc145952631]Arrêt de production ou indisponibilité d’un matériel en cours d’exécution
En cas d’arrêt de production d’un équipement ou des pièces qui le composent, le titulaire a la possibilité de remplacer le matériel d’un site par un matériel équivalent, assurant les mêmes fonctionnalités.
Ceci soit de façon préventive, soit en cas de panne complète. Un tel remplacement doit toutefois faire l’objet d’accord écrit du pouvoir adjudicateur, être sans frais, et l’accompagnement du changement doit être prévu pour les utilisateurs.
[bookmark: _Toc8913886][bookmark: _Toc145952632]Réunions périodiques de suivi
Le pouvoir adjudicateur souhaite organiser 1 réunion par an sur site ou en visioconférence, en présence des interlocuteurs techniques et commerciaux du titulaire, pour faire un point sur l’accord-cadre en cours et pour être tenu informé des évolutions technologiques et financières du titulaire.  
Au cours de ces réunions, les points suivants sont abordés : 
· Incidents/difficultés survenus en cours d’année.
· Gestion et facturation, contrôle de l’application des tarifs et régularisation en cours.
· Points à améliorer et actions correctives.
· Nouveaux matériels/adjonctions proposés.
· Conseils d’évolution des matériels/logiciels par le titulaire compte-tenu des usages constatés.
· Points particuliers pour l’année à venir.
Le titulaire fournit à cette occasion tout document utile au bon déroulement de la réunion et transmet un compte-rendu synthétique de la réunion.
Le pouvoir adjudicateur peut organiser des réunions exceptionnelles en cas de difficultés techniques majeurs, en plus de ces réunions planifiées. Ces réunions ne doivent pas avoir d’incidence financière.
[bookmark: _Toc73108387][bookmark: _Toc145952633]Moyens du titulaire
Afin de justifier ses capacités à fournir, installer et maintenir les équipements du pouvoir adjudicateur, le titulaire doit présenter dans son offre  :
· Les équipes techniques dont il dispose pour installer puis intervenir sur les équipements (fournir les CV des intervenants).
· Les moyens logistiques dont il dispose pour fournir les matériels et assurer le changement des pièces (stock de pièces, moyens de transports…).
· Les certifications dont il dispose auprès du constructeur des équipements et de l’éditeur du logiciel proposés 
Une attention particulière est apportée sur les moyens spécifiques qui seront mis à disposition/utilisés sur le département des Alpes Maritimes.
[bookmark: _Toc73108388][bookmark: _Toc145952634]Spécifications environnementales
Les objectifs environnementaux du pouvoir adjudicateur sont :
· Limiter l’utilisation des ressources naturelles et le recours aux substances nocives lors de la fabrication.
· Réduire la consommation d’énergie et de consommables lors de l’exploitation du matériel.
Afin de répondre aux préoccupations environnementales, le titulaire doit détailler précisément ses engagements et actions, en communiquant notamment :
· La politique environnementale et de développement durable de l’entreprise.
· Les caractéristiques environnementales de ses matériels et/ou services (performances énergétiques, recyclabilité, gestion de la fin de vie…).
Le pouvoir adjudicateur favorisera techniquement les offres privilégiant :
· Les appareils à faible consommation énergétique
· Les appareils compatibles avec l’utilisation de consommables recyclés
· La réduction du nombre d’emballages
· Les prestations de recyclage des consommables usagés
· En cas d’utilisation d’un logiciel SaaS de gestion des flux d’impression, un hébergeant dans un centre de donnée à faible impact environnemental.
[bookmark: _Toc43828500][bookmark: _Toc73108390][bookmark: _Toc145952635]Conformité aux normes et règlement
Les matériels fournis sont garantis conformes aux normes européennes en vigueur. Le titulaire s’engage également à respecter ses obligations concernant l’élimination des déchets des produits qu’il commercialise.
[bookmark: _Toc525632156][bookmark: _Toc494102912][bookmark: _Toc448769631][bookmark: _Toc43828489][bookmark: _Toc73348247][bookmark: _Toc145952636]Réversibilité
Dans le cas où le titulaire n’est pas reconduit à l’issue du présent accord-cadre, il s’engage à participer loyalement à la transition vers le nouveau prestataire.
Les éléments suivants doivent être assurés par le titulaire :
· La fourniture de toutes les données d’inventaire et/ou de configuration permettant de faciliter la collecte d’information et le déploiement du nouveau prestataire.
· La collecte de ses matériels en location de façon coordonnée avec le futur titulaire.
· A l’issue de la migration vers le nouveau prestataire, la suppression de toutes les données contenues dans ses outils de gestion/supervision en lien avec le pouvoir adjudicateur.
[bookmark: _Toc519845159][bookmark: _Toc511116336][bookmark: _Toc21006774][bookmark: _Toc21006775][bookmark: _Toc21006776]En complément, le titulaire s’engage à assurer la continuité de ses prestations (techniques et financières) jusqu’à la mise en œuvre effective des services du nouveau prestataire, et ce même après la date d’échéance du présent accord-cadre.
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