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CAHIER DES CLAUSES TECHNIQUES

 PARTICULIERES

Organisme consultant :   
INJS


254 Rue St Jacques


75 005 PARIS 

OBJET DE LA CONSULTATION :

Appel d’offre relatif à la location et la maintenance de multifonctions pour l’Institut National de Jeunes Sourds de Paris.

DATE LIMITE DE RECEPTION DES OFFRES : le 22 septembre 2014 à 12 heures
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1 OBJET DE LA CONSULTATION

Le présent marché a pour objet la location de multifonctions pour le compte de l’Institut National des Jeunes Sourds de Paris (INJS).
Il englobe les prestations associées : livraison, installation, formation des utilisateurs, documentation, maintenance, gestion des consommables, mouvements des matériels, suivi de parc et enlèvement des matériels en fin de marché.

2 DISPOSITIONS COMMUNES A TOUTES LES CATEGORIES
2.1  Généralités

Le parc actuel de l’INJS est constitué de multifonctions et de copieurs N&B et couleur. Certains matériels sont connectés au réseau informatique.
Un audit préalable à la présente consultation a été mené. 

L’INJS opte pour un parc machine permettant :

· de limiter les déplacements des salariés

· de limiter les coûts de maintenance

· de limiter les coûts des consommables

· de maîtriser les volumes d'impression

· de limiter la consommation d’électricité

Les matériels sont destinés à être utilisés en libre-service par du personnel non spécialisé.

Toutes les machines devront être neuves, sans aucune pièce reconditionnée. La documentation et les tableaux de bord seront en langue française.

Une attention particulière sera portée à l’encombrement et au niveau sonore en veille et en fonctionnement.

Les matériels devront prendre en compte les souhaits de l’INJS, dans le cadre d’une démarche de développement durable, et consommer le moins d’énergie possible. 

Tous les matériels doivent être compatibles en production avec les différentes gammes de papier, ainsi que les gammes de papiers recyclés. 
2.2  Informations techniques
Les matériels proposés doivent tous disposer d’une connexion Ethernet 100Bt.

La gestion des utilisateurs devra se faire grâce à un annuaire d’identification LDAP.

La bidirectionnalité doit permettre une remontée des informations vers les utilisateurs (niveaux de papier, niveaux d’encre et indisponibilité au minimum).

Les pilotes d’impression doivent être compatibles avec les systèmes d’exploitation présents (Mac OS 10, windows XP, windows 7 et 8), être simples d’utilisation et d’un principe de fonctionnement équivalent d’un appareil à l’autre (interfaces semblables, menus intuitifs, raccourcis...).
2.3  Gestion centralisée des matériels

L’ensemble du parc devra être pilotable de façon centralisée afin de permettre :

· la gestion automatique des consommables : les commandes de consommables pour tous les matériels devront être déclenchées automatiquement à l’atteinte d’un volume imprimé.

· la remontée vers des interlocuteurs désignés des alertes de maintenance et des incidents de fonctionnement.

· l’obtention centralisée de statistiques d’utilisation de chaque matériel (compteurs et volumes N&B et couleur, A4 et A3…).

Cette gestion centralisée devra être d’un usage simple et le prestataire retenu formera au moins 2 personnes à l’utilisation de l’outil de gestion centralisée.

Les candidats décriront leur solution de gestion centralisée dans leur réponse.

La plateforme d’hébergement de cette solution sera fournie par l’INJS. Le candidat devra donc préciser à minima dans sa réponse :


- les systèmes d’exploitation pré-requis


- le logiciel d’impression


- les caractéristiques matérielles minimum (RAM, Disque dur…)


- les protocoles supportés.

2.4  Impressions sécurisées

Le candidat proposera une solution technique permettant une authentification des utilisateurs pour permettre les impressions sécurisées. Cette solution sera basée sur l’utilisation de badges pour les matériels couleur et de codes utilisateurs pour les matériels N&B.

La solution par badges devra s’adapter aux badges internes de l’INJS. Elle devra permettre à termes l’établissement de quotas.
La liste des utilisateurs avec leurs droits associés devra être synchronisée avec la LDAP.

Cette solution devra également permettre la comptabilisation des volumes imprimés par service, par utilisateur.

En cas d’impression sécurisée les spool d’impression seront vidés au bout de 10 h si le document n’a pas été imprimé.
2.5  Déploiement et 1ère mise en marche des matériels
La livraison, l’installation et la mise en service des appareils seront effectuées les jours ouvrés entre 8h et 18h en période scolaire et entre 8h-12h15 et 13h30-17h pendant les vacances scolaires. Elles devront être réalisées selon un planning établi conjointement lors de la contractualisation avec le prestataire retenu.

Les prestations de livraison, d’installation et de mise en service comprennent les points suivants :

· Livraison sur site du matériel.

· Déballage, mise sous tension de l’appareil et installation des accessoires.

· Paramétrage de base : l’INJS attend du prestataire, sur chaque matériel, la mise en place d’une « configuration standard » comprenant le recto-verso par défaut, le N&B par défaut et le paramétrage standardisé des bacs papier en fonction des formats. Ces 3 paramétrages ne sont pas exhaustifs mais constituent un minimum. La « configuration standard » sera discutée entre les équipes internes et les équipes du prestataire.

· Branchement au réseau, paramétrage des comptes d’administration, test de fonctionnement et de communication sur le réseau. 

· Remise du carnet d’entretien et d’une étiquette visible précisant le numéro de série de la machine.

Le prestataire retenu s’engage à reprendre pour recyclage la totalité des emballages et accessoires de transport à l’issue de la mise en service du parc.

Dès la contractualisation, préalablement à l’installation des matériels, une réunion de coordination doit avoir lieu entre le prestataire (une personne dédiée est souhaitée) et les équipes de l’INJS. Au cours de cette réunion dont la date et le lieu sont à définir conjointement, sont indiqués les points suivants : 

· les lieux précis d’installation des copieurs.

· les dates d’installation selon les lieux concernés.  

· la désignation des interlocuteurs de l’INJS.

· la désignation par le prestataire d’un responsable des livraisons et des installations dont le nom et les coordonnées sont fournis à l’INJS.

· le calendrier de formation ainsi que les contenus prévisionnels.

Le titulaire fournira également à l’institut, à l’issue de l’installation, un fichier parc comprenant la liste complète des matériels installés et qui comportera les indications minimales suivantes :

· le type de l’appareil

· son numéro de série

· sa localisation complète (site, étage, pièce)

· sa date d’installation

Les candidats décriront leur organisation pour le déploiement du futur parc dans leur réponse.
2.6  Formation et assistance téléphonique
La formation du personnel de l’INJS est assurée par le prestataire, sur le site d’utilisation, sans supplément de prix. 

Elle a lieu sur rendez-vous, au plus tard 8 jours ouvrés après la mise en ordre de marche des matériels.

Elle doit permettre la maîtrise des différentes fonctionnalités des matériels (copie, fax, impression). Elle doit également permettre aux personnels d’être autonomes en matière de changement de consommables, de chargement papier et de résolution des incidents papiers.

Elle doit tenir compte des besoins particuliers des utilisateurs.

Elle doit mettre en avant les pratiques d’impression promues par l’INJS dans le cadre du développement durable.

Les supports de formation devront être validés par les équipes de l’INJS.  Ils seront fournis au format numérique.
Les candidats proposeront une assistance téléphonique accessible sur un numéro unique de 08H30 à 17H30, du Lundi au Vendredi, hors jours fériés. 

Ce service pourra être sollicité pour de l’assistance à l’utilisation, des problèmes d’incident (anomalie, panne), pour du conseil, pour du paramétrage lié au matériel (système d’impression ou pilote).
Les demandes d’assistance téléphonique devront faire l’objet d’un reporting lors de la réunion annuelle de suivi du parc et des engagements de service, en termes quantitatifs (combien de demandes, durée moyenne, % de résolution) et qualitatifs (raison de l’appel).

Les candidats décriront leurs prestations de formation dans leur réponse.

2.7  Mouvements de matériels.

Afin de maintenir la meilleure utilisation des matériels tout au long du marché l’INJS pourra demander au titulaire des mouvements de matériels à l’intérieur du site. Le titulaire pourra (devra) d’ailleurs être force de proposition à ce sujet.

Le déplacement est effectué gratuitement par le titulaire qui dispose d’un délai de 15 jours calendaires à réception de la demande écrite de l’INJS.

2.8  Suivi du parc et des engagements de services.

Le prestataire retenu organisera un suivi de parc dédié à l’INJS en désignant une personne chargée de cette gestion. Cette personne aura en charge le suivi du parc, le suivi des incidents et des engagements de service (délais d’intervention, délais de remise en marche, taux de disponibilité et le suivi des opérations).

Le prestataire organisera une réunion annuelle dans les locaux de l’INJS afin d’examiner les points suivants :

· Reporting concernant la consommation (nombre de copies et d’impressions couleur / noir et blanc, nombre de scans, nombre de fax) de chaque matériel.

· Reporting concernant les engagements de services : détail du nombre d’interventions avec le délai d’intervention, de remise en marche et le taux de disponibilité pour chaque matériel, ainsi que les moyennes trimestrielles de ces indicateurs.

· Reporting concernant l’assistance téléphonique.

· Eventuel montant des pénalités pour retard sur engagements de service.

· Reporting financier et suivi de facturation.

· Conseils pour les mouvements de matériels, les paramétrages…

· Bilans des actions menées dans le trimestre.

· Plan d’amélioration.

Les documents destinés à être présentés lors de la réunion annuelle devront être adressés aux équipes de l’INJS 10 jours avant la date fixée.

La réunion devra se tenir dans les 60 jours qui suivent la fin du 4ème trimestre de facturation. Ainsi, si le 4ème trimestre de facturation se termine le 31 décembre, la réunion de suivi annuel devra se tenir avant le 2 mars.

Les candidats décriront leur proposition de suivi de parc et d’engagements de services dans leur réponse.

3 CARACTÉRISTIQUES TECHNIQUES

La présente consultation porte sur des matériels neufs.

Les besoins sont découpés en 4 catégories de matériels présentées ci-dessous :

·  Catégorie 1 : Multifonction N&B de petite capacité

·  Catégorie 2 : Multifonction N&B de moyenne capacité 
·  Catégorie 3 : Multifonction Couleur de petite capacité
·  Catégorie 4 : Multifonction Couleur de moyenne capacité

L’implantation initiale fera l’objet d’un bon de commande pour une mise en place souhaitée en décembre 2014. Des bons de commande complémentaires pourront être émis.

3.1 Catégorie 1 : Multifonction N&B de petite capacité 
La catégorie 1 concerne des multifonctions N&B de petite capacité, dont la vitesse d’impression est au minimum de 15 ppm.

Cette catégorie comportera de 3 à 5 matériels pour la présente consultation.

Les équipements et fonctions demandées sont décrits dans l’Annexe 1 : Caractéristiques Techniques des matériels – onglet catégorie 1.

Ce document devra être rempli par les candidats.

3.2 Catégorie 2 : multifonction N&B de moyenne capacité
La catégorie 2 concerne des multifonctions N&B de moyenne capacité, dont la vitesse d’impression est au minimum de 35 ppm.

Cette catégorie comportera de 3 à 5 matériels.

Les équipements et fonctions demandées sont décrits dans l’Annexe 1 : Caractéristiques Techniques des matériels – onglet catégorie 2.

Ce document devra être rempli par les candidats.

3.3 Catégorie 3 : multifonction couleur de petite capacité

La catégorie 3 concerne des multifonctions couleur de petite capacité, dont la vitesse d’impression est au minimum de 20 ppm.

Cette catégorie comportera de 5 à 7 matériels.

Les équipements et fonctions demandées sont décrits dans l’Annexe 1 : Caractéristiques Techniques des matériels – onglet catégorie 3.

Ce document devra être rempli par les candidats.

3.4 Catégorie 4 : multifonction couleur de moyenne capacité

La catégorie 4 concerne des multifonctions couleur de moyenne capacité dont la vitesse d’impression est au minimum de 35 ppm. 

Cette catégorie comportera de 3 à 5 matériels.

Les équipements et fonctions demandées sont décrits dans l’Annexe 1 : Caractéristiques Techniques des matériels – onglet catégorie 4.

Ce document devra être rempli par les candidats.

4 MAINTENANCE ET CONSOMMABLES
Le prestataire s’engage à maintenir les équipements en bon état de marche, notamment à assurer régulièrement l’entretien préventif et à intervenir en cas d’indisponibilité accidentelle (pannes, incidents…).

Cette maintenance couvre les frais consécutifs au déplacement de personnel, au conditionnement, à l’emballage, au transport de matériel sur un même site ainsi qu’aux pièces détachées et à la main d’œuvre nécessités par la remise en état ou le remplacement des matériels. En cas de remplacement, la réinstallation du matériel sur le site est également à la charge du titulaire. 

4.1 Maintenance préventive

La maintenance préventive comprend :

· la vérification des organes électriques et mécaniques

· le remplacement des pièces usagées

· le nettoyage complet

· le contrôle de l’état général de la machine

Cette liste n’est pas limitative, le prestataire ayant à sa charge l’ensemble des opérations de vérifications et de contrôle qui lui paraissent utiles, compte tenu de son savoir-faire.

Les visites sont réalisées quand la machine atteint le nombre de copies au bout duquel une maintenance s’impose en conformité avec les instructions du constructeur. Elles peuvent être réalisées lors d’interventions de dépannage. Dans le cas où elles font l’objet de visites dédiées, elles auront lieu après prise de rendez-vous avec les équipes internes. Elles doivent intervenir au moins 2 fois dans l’année.

4.2 Interventions sur site

Les interventions sur site pour dépannage se feront en nombre illimité sur simple demande de l’INJS.

Les interventions sur site seront organisées les jours ouvrés, entre 8h et 18h en période scolaire et entre 8h-12h15 et 13h30-17h pendant les vacances scolaires
Les engagements de service minimum sont fixés ci-dessous :

· Délai d’intervention : le délai d’intervention moyen devra être inférieur à 8 heures ouvrées à partir de l’enregistrement de l’appel pour l’ensemble du parc.

· Délais de remise en ordre de marche : le délai moyen de remise en marche devra être inférieur à 4 heures ouvrées à partir de l’arrivée du technicien sur le site.

· Taux de disponibilité : le taux de disponibilité devra être supérieur à 95 %. Le taux de disponibilité s'entend du pourcentage de temps au cours duquel le matériel est disponible pendant les horaires de bureau (du lundi au vendredi de 8h30 à 17H30). Il est entendu que le matériel est réputé indisponible pour le calcul de ce taux au cours du temps entre l'enregistrement d'une demande d'intervention et l'heure d'arrivée du technicien sur le site d'exploitation ainsi que du temps de toute intervention préventive ou curative.
En cas de manquement aux engagements de service pris par le prestataire des pénalités de retard sont prévues.

Ainsi, si la moyenne semestrielle du délai d’intervention est supérieure à 8 heures ouvrées, une pénalité de 10 € par intervention ayant dépassé ce délai sera appliquée et facturée au prestataire suite à la réunion annuelle de suivi de parc.

En aucun cas, les interventions au titre de l’entretien préventif ou du dépannage ne donneront lieu à facturation supplémentaire.

Une fois l’intervention terminée et avant son départ, le technicien informera les équipes de l’INJS de la fin du dépannage et procèdera en sa présence à des tests de bon fonctionnement. 

Le prestataire doit tenir un carnet d’entretien par matériel. Ce carnet reste sa propriété. Il y mentionne les dates de chaque intervention, ainsi que le compteur et y détaille les opérations effectuées.

Les demandes d’intervention doivent pourvoir se faire :

· Par téléphone

· Par un extranet client

· Par tout moyen que proposera le candidat 

En tout état de cause, le prestataire doit proposer une solution de demande d’intervention permettant l’horodatage de la demande et la visualisation des statistiques d’interventions.

Les candidats décriront le processus d’intervention depuis la demande jusqu’à leur réponse.

4.3 Consommables

Le prestataire proposera, dans le cadre de la maintenance, le réassort de tous les matériels en consommables et notamment :

· Cartouches d’encre noire et couleur

· Photoconducteurs

· Tout autre composant pouvant être changé par l’utilisateur final

Il proposera une solution de réassort automatisée auprès de ses services. Pour ce faire, la communication des équipements via le réseau Internet avec le centre de réapprovisionnement du titulaire sera autorisée en flux sortant uniquement.
Dans tous les cas de figure un stock tampon sera constitué sur site. Ce stock sera défini conjointement entre l’INJS et le prestataire lors de la réunion de coordination, préalable au déploiement du parc.

Les coûts de livraison des consommables sont inclus dans les coûts de maintenance matériels.

Les candidats décriront leur solution de réassort automatique des consommables dans leur réponse.

5 OBLIGATIONS EN FIN DE MARCHE

A l’issue du présent marché, le titulaire s’engage à reprendre à ses frais l’ensemble des équipements mis à disposition de la personne publique dans le cadre de la location et ce, quelque soit le site d’implantation, dans un délai de 15 jours ouvrés.

Lors de la reprise du matériel, le titulaire devra apporter la preuve à la personne publique que toutes les données stockées sur les disques durs de chaque équipement ont été irrémédiablement effacées (sans possibilité de récupération).

Le cas échéant, les matériels devront être recyclés par le titulaire.
CCTP établi à PARIS le 

Le Candidat

« Lu et Approuvé »

A………………………………….le ……………………………………… 

(Cachet et signature)
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