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1. PRÉSENTATION DE L’ACCORD-CADRE 
 
Cet accord-cadre a pour objet de fournir aux Organismes un dispositif homogène de maintenance 
technique du parc de copieurs à la suite du marché « Solution d’impréssion » 20AC23, il 
n’intérviéndra pas dans lé cadré du marché 24AC07 qui prévoit déjà sa mainténancé. Il couvre le 
maintien en condition opérationnelle, la gestion des consommables et la maîtrise de la 
performance. 
 
Mono-attributaire, il se décline en marchés subséquents ou en bon de commande passés 
progressivement sur le fondement de cet accord-cadre et spécifiques à chaque Branche ou 
Organisme concernés. La conclusion des marchés subséquents ou du bon de commande se fera de 
manièré progréssivé ét s’éténd sur la duréé dé l’accord-cadre. Ils pourront être conclus soit de 
façon nationale soit de façon locale selon la politique retenue par la branche. 
 
A titré d’information, il est envisagé que les Caisses nationales déploieront le marché de la manière 
suivante : 
 

➢ La Caissé nationalé d’Assurancé Maladié (dont lés UGECAM) : Lé marché subséquént 
sera conclu au niveau national pour la branche maladie. Les 148 organismes locaux 
émettront, le cas échéant, les bons de commandes relatifs à la maintenance, la fourniture 
des consommables et les services associés pour leur propre compte. 
 

➢ La Caissé Nationalé d’Allocation Familialé : Chaqué organismé local signéra un marché 
subséquent et émettra les bons de commandes relatifs à la maintenance, la fourniture 
des consommables et les services associés pour son propre compte. 

 

➢ La Caissé Nationalé d’Assurancé Viéilléssé : Lé marché subséquént séra conclu au nivéau 
national pour la branche retraite. Les organismes locaux émettront les bons de 
commandes relatifs à la maintenance, la fourniture des consommables et les services 
associés pour leur propre compte. 

 

➢ L’Agéncé dé récouvrémént dés organismés dé la Sécurité Socialé : L’URSSAF signera un 
marché subséquent National et émettra les bons de commandes relatifs à la 
maintenance, la fourniture des consommables et les services associés pour son propre 
compté ét pour l’énsémblé dé la branché Récouvrémént (URSSAF et organismes locaux). 
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Vous trouverez en annexe 2 au CCTP la description des organismes de la Sécurité Sociale. 
 

2. OBJECTIFS GÉNÉRAUX DE L’OPERATION 
 

• Assurer un haut niveau de disponibilité du parc, par une maintenance préventive structurée 
et une intervention corrective rapide. 
 

• Garantir la continuité de service par la mise en place de solutions de contournement et 
matériel de prêt, le temps de la maintenance du matériel en parc. 
 

• Optimiser la gestion du cycle de vie du parc.  
 

• Maîtriser les dépenses grâce à une facturation transparente reposant sur les volumes réels et 
un suivi régulier des consommations. 
 

• Fournir un reporting clair : incidents, délais, volumes, Indicateurs SLA. 
 

• Réspéctér l’énvironnémént téchniqué éxistant, notammént l’usagé d’uniFLOW pour la gestion 
dés flux d’impréssion (aucun logiciél dé flux à fournir ni mainténir). 

 
3. DESCRIPTION DE L’EXISTANT 

 
Le parc de copieurs est composé de matériels multifonctions hétérogènes installés dans les 
organismes des Branches Famille, Maladie, Retraite, Recouvrement et Autonomie.  
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A ce jour, et à titre non contractuel, le parc est composé de la façon suivante : 
 

Segments / Modèles Nombre de machines 

SEGMENT 1 & 3 1325 

1643P 1243 

I-SENSYS 1238P 56 

I-SENSYS X 1440P 26 

SEGMENT 2 & 4 1939 

IR 1643I 1939 

SEGMENT 5 62 

IR ADV C257I 25 

IR ADV C259I 37 

SEGMENT 6 1663 

IR ADV 4725I 373 

IR ADV 4825I 478 

IR ADV 4925I 812 

SEGMENT 7 325 

IR ADV C3720I 11 

IR ADV C3822i 170 

IR ADV C3922I 144 

SEGMENT 8 2101 

IR ADV 4735I 496 

IR ADV 4745I 9 

IR ADV 4835I 794 

IR ADV 4935I 802 

SEGMENT 9 692 

IR ADV C3730I 6 

IR ADV C3830I 432 

IR ADV C3835I 27 

IR ADV C3930I 227 

Total général 8107 

 
Parmi ces 8 107 matériels, 6 964 n’ont fait l’objét d’aucuné intérvéntion dé mainténancé 
corrective en 2025 et plus de 1 000 ont fait l’objét d’1 à 2 intérvéntions dans l’annéé. Uné céntainé 
dé matériéls ont fait l’objét dé plus dé 2 intérvéntions én 2025. 
 
87% des matériels sont connectés à un outil de gestion de parc et 84% des matériels connectés 
ont utilisé moins de 25% de leur capacité motrice à date. 
 
Lés caractéristiqués détailléés par Branché figurént dans l’Annéxé I du CCTP. 
 

4. DESCRIPTION DES PRESTATIONS ET SERVICES ATTENDUS 
 
4.1 Dispositions gé né ralés 

 
➢ Prestations d'étiquetage 

 
Le Titulaire positionne sur chaque solution et sur sa partie visible, un autocollant indiquant ses 
coordonnées pour permettre la maintenance et la commande des consommables. 
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➢  Horaires 
 
Les installations et livraisons se font majoritairement aux horaires ouvrés : 08h00-18h00 du lundi 
au vendredi. 
 

4.2 Communication ét accompagnémént 
 
Le titulaire met à disposition une équipe dédiée, fournit les supports de communication et 
accompagne les organismes lors des évolutions (déménagement, changement organisationnel, 
etc.). 
 
Le Titulaire doit assister les bénéficiaires dans la conduite du changement. A ce titre, il est 
demandé de fournir les éléments permettant de bâtir le plan de communication destiné aux 
utilisateurs et au management. 
 
Le titulaire, devra proposer une équipe commerciale dédiée aux branches, au moins une personne 
par banche pour lés accompagnér tout au long dé l’accord cadré. 
 
Si le titulaire prévoit de candidater en groupement avec un co-traitant, le co-traitant devra 
également mettre à disposition un support direct. 
 

4.3 Rélévé s dé comptéurs 
 
Lés volumés d’impréssion ét dé copié sont colléctés automatiquémént par flux sortants 
(SNMP/HTTPS). Les compteurs servent de base à la facturation de maintenance. Aucune 
connéxion éntranté du titulairé n’ést autoriséé. 
 
Les données attendues par machines sont les suivantes : 
 

• Volumes des copies noir et blanc tous formats ; 
• Volumes des copies couleur tous formats ; 
• Volumes des impressions noir et blanc tous formats ; 
• Volumes des impressions couleur tous formats. 

 

4.4 Mainténancé dés maté riéls 
 
La prestation de maintenance inclut : 
 

• La misé én placé d’un outil dé suivi dés anomaliés ; 
• La dé téction dés anomaliés ; 
• L'énvoi automatiqué dé consommablés ; 
• Lé dé placémént du téchnicién ; 
• La main d’œuvré ; 
• La fournituré dés pié cés dé taché és disponiblés ;  
• La réprisé dés pié cés changé és. 

 
La mainténancé péut sé fairé dans lé cadré soit du signalémént d’un dysfonctionnémént 
(mainténancé corréctivé) soit dé la visité d’éntrétién (mainténancé pré véntivé). 
 
L’outil dé suivi dés incidénts ét d’intérvéntion a  distancé proposé  doit é tré qualifié  ét validé  par lés 
Organismés ou au nivéau national par la branché, én accord avéc lés ré glés dé sé curité  én viguéur 
au séin dés sérvicés informatiqués dés organismés ou branché. 
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Lé Titulairé doit méttré én œuvré toutés lés dispositions né céssairés a  l’attéinté dé la qualité  dé 
sérvicés atténdué. Lés qualité s dé sérvicé atténdués sont lés suivantés : 
 

- Délai d’intérvéntion,  
- Taux de disponibilité,  
- Taux dé connéxion à l’outil dé géstion dé parc. 

 
Lé Titulairé doit mainténir én état dé fonctionnémént l’énsémblé dés Matériéls dans lé cadré d’uné 
obligation de moyens. 
 
Lés indicatéurs dé pilotagé dé la préstation commé lé taux dé disponibilité  dé maté riél : minimum 
97% ét én moyénné, taux dé disponibilité  du parc : 99% mésurént la qualité  dé sérvicé ét 
pérméttént ainsi dé jugér objéctivémént dé la pérformancé dés systé més mis én placé ét dé 
l’éxploitation dé céux-ci. 
 
4.4.1 Maintenance de premier niveau 
 
L’Organismé assuré la mainténancé dé prémiér nivéau (rédé marrér la machiné, ré soudré lés 
bourragés papiér, rémplacér lés tonérs). Lé candidat transméttra dans son offré dés fichés dé 
procé duré pour cés actions dé mainténancé dé prémiér nivéau a  méttré a  disposition dés 
utilisatéurs. 
 
4.4.2 Maintenance préventive 
 
Dans le cadre de la maintenance de niveau 2 et plus particulièrement de la maintenance 
préventive, une surveillance à distance des Matériels est réalisée afin de détecter les anomalies en 
amont réapprovisionner en consommables et pour permettre l’intérvéntion du technicien en 
amont de toute difficulté afin de réaliser les entretiens préventifs préconisés par le constructeur : 
néttoyagé, tésts, rémplacémént piècés d’usuré. 
 
L’objéctif ést dé réduiré lés pannés ét dé mainténir, durant la duréé d’utilisation, lés pérformancés 
des matériels à un niveau optimal. 
 
La maintenance préventive couvre : 
 

• La révision des matériels (vérification, tests, nettoyage, changements de 
toutés lés piècés d’usuré, étc.) ; 

• La fourniture de toutes les pièces détachées produites ; 
• La fournituré dé tous lés consommablés (tonérs ét agrafés) à l’éxcéption du 

papier ; 
• La fourniture des mises à jour (logiciel, microcode ...) permettant le maintien 

en condition de sécurité des matériels et solutions logicielles. 
 
Le Titulaire précise explicitement dans son offre les modalités de cette maintenance préventive et 
lés moyéns donnés à l’Organismé pour vérifiér sa production éfféctivé. 
 
La programmation de la maintenance préventive est de la responsabilité du Titulaire. Elle doit 
êtré portéé à la connaissancé dé l’Organismé ét validéé. 
 
Toute intervention au titre de la maintenance préventive sera recensée par le Titulaire sur le 
registre de maintenance de l'appareil. 
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4.4.3 Maintenance corrective 
 
Procédurés dé prisé én compté d’un appel ou via un outil en ligne ét résolution d’incidént : 
 

• Délai de rappel du client fixé au maximum à 2 heures ouvrées ; 
• Fournituré d’un numéro d’incidént avéc dé préféréncé confirmation par 

courriel ; 
• Remise en état à J+1 pour les modèles 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9 et J+2 pour les modèles 

1 ét 2 à comptér dé l’appél dé l’Organismé ; 
• Signaturé d’un procès-vérbal dé clôturé d’incidént par un répréséntant dé 

l’Organismé ; 
• Consignation par lé Titulairé dé l’intérvéntion ét dés modalités d’intérvéntion 

dans le registre de maintenance du matériel ;  
• Consultation possiblé dé l‘état d’avancémént dé l’intérvéntion via un accès 

web sur le site de gestion de maintenance du constructeur ou mainteneur. 
 
La démandé d’intérvéntion ést initiéé par l’Organismé ou son répréséntant. 
 
A la suité d’un prémiér diagnostic réalisé par lé pérsonnél compétént dés Organismés, céux-ci 
transméttént la démandé d’intérvéntion au support du Titulairé par courriél, éxtranét ou tout 
moyen de communication électronique fourni par le Titulaire et décrit dans l’offré téchniqué.  
 
Lé Titulairé prénd én chargé l’incidént (ou la démandé) ét intérviént sur sité, sauf s’il considèré 
qu’uné assistancé à distancé suffit. 
 
Avant l’intérvéntion sur sité, lé Titulairé fixé lés modalités d’intérvéntion avéc lés Organismés, 
notammént lés conditions ét horairés d’accès. 
 
Le personnel diligenté par le Titulaire se présente sur le site où sont installés le ou les matériels 
concernés. 
 
Les Organismes assurent aux intervenants du Titulaire l'accès de ses locaux dans les conditions 
prévues par ses règlements. Pendant leur séjour dans les locaux des Organismes, les intervenants 
du Titulaire sont assujettis à leurs règles d'accès et de sécurité. 
 
Au térmé dé chaqué intérvéntion dé mainténancé, lé Titulairé rémét à l’utilisatéur du matériél 
dépanné un rapport d'intervention dans lequel doit figurer : 
 

• Un identifiant de l'incident, 
• Le site de l'intervention, 
• Le nom et prénom de l'intervenant, 
• Le nom et prénom du représentant du Titulaire sur lé sité d’intérvéntion, 
• La date et l'heure du début de l'intervention, 
• La date et l'heure de la fin de l'intervention ainsi que le délai en heure, 
• La date et l'heure de la remise en ordre de marche si elle a lieu, 
• La nature de l'intervention, la cible de l'intervention (type, marque, modèle 

et n° de série du matériel), délai des interventions de maintenance, 
• Le numéro de série du matériel de remplacement le cas échéant, 
• Le détail des travaux réalisés, 
• L'indication de reprise de matériel le cas échéant, 
• Le caractère provisoire du dépannage ou définitif de la réparation. 
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Et éventuellement, au titre de la maintenance préventive, la non-conformité des matériels, 
branchements ou connexions aux normes en vigueur, les risques de dysfonctionnement et toutes 
observations permettant de réduire la probabilité de défaillance, d'indisponibilité ou de 
dégradation de la qualité des équipements. 
 
La maintenance curative comprend : 

• Le support technique téléphonique ; 
• Les déplacements sur site ; 
• La main d’œuvré ; 
• Le remplacement de toutes les pièces défectueuses ; 
• Lé suivi par accès wéb dé l’état d’avancémént dé la résolution dés incidénts. 

 
Le Titulaire intervient sur demande des Organismes, pour répondre aux besoins immédiats des 
utilisateurs. 
 
Ces interventions de maintenance corrective ont pour objet la remise en état de fonctionnement 
et de sécurité du matériel à la suite d'une défaillance totale ou partielle dudit matériel. Il s'agit 
d'opérations de dépannage, des mesures conservatoires avant réparation, consistant à : 
 

• Diagnostiquer la panne du matériel sur la base des informations 
communiquées par les Organismes ; 

• Procéder au changement des pièces hors services ou usées ; 
• Valider le fonctionnement de tous les modes (impression, copie, scanner) du 

matériel ; 
• Assurer la fourniture des consommables : le Titulaire doit assurer la 

fournituré pérmanénté dé tous lés consommablés à l’éxcéption du papiér. 
 
Si l’intérvéntion ést suscéptiblé d’éntrainér uné immobilisation du matériél ou si la réparation né 
péut pas êtré pratiquéé sur sité, uné solution dé contournémént doit êtré misé én œuvré, commé 
décrit à l’articlé 4.5. du CCTP. 
 
4.4.4 Délais d’intervention et de remise en ordre de marche 
 
La pé riodé d'intérvéntion couvré la duré é du marché . 
 
Ellé s’é ténd dé 8h00 a  18h00, du lundi au véndrédi, jours fé rié s éxclus. 
 
Touté opé ration dé mainténancé péut, én accord avéc l’intérlocutéur dé l’Organismé, comméncér 
ét/ou sé poursuivré én déhors dé l’horairé contractuél d’intérvéntion jusqu’au momént ou  lé 
maté riél ést rémis én ordré dé marché sans aucuné incidéncé sur lés conditions pré vués au 
marché . 
 
Sur la pé riodé d’intérvéntion, lé Titulairé procé dé a  la rémisé én ordré dé marché du maté riél ou 
a  la misé a  disposition d’un maté riél dé rémplacémént, dans lés dé lais suivants calculé s a  partir dé 
la démandé d’intérvéntion dé l’Organismé sauf conditions particulié rés plus favorablés dé crités 
dans lé mé moiré téchniqué ét organisationnél. 
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Caté goriés 

Dé lais 
Maximum rémisé én 
ordré dé marché 

Modé lés 1, 2 J+2 

Modé lés 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9 ét J+1 

 
Lé dé lai dé rémisé én ordré dé marché ést lé témps é coulé  éntré la ré céption dé la démandé dé 
prisé én chargé dé l’Organismé ét la ré solution dé la panné. Cé dé lai pérmét dé mésurér lé témps 
d’immobilisation du maté riél. 
 
La posé d’un maté riél dé rémplacémént aux caracté ristiqués idéntiqués aux maté riéls én panné 
suspéndra lé dé lai dé ré solution. 
 

4.5 Solution dé contournémént - maté riél dé rémplacémént témporairé 
 
En cas dé panné pérdurant au-déla  du dé lai dé ré solution pré vu ci-déssus (impréssion dé gradé é 
ou inaccéssiblé sur lés imprimantés ét MFP (Multi-Function Printér); fonction dé copié dé gradé é 
ou inaccéssiblé sur lés MFP), lé Titulairé doit pré voir uné solution dé contournémént é quivalénté 
pérméttant aux utilisatéurs dé pouvoir continuér a  travaillér (modé dé gradé ). 
 
Uné solution dé contournémént n’ést valablémént implé ménté é qu’apré s accord formél dé 
l’Organismé ét sans ré pércussion financié ré. La misé én placé d’uné solution dé contournémént 
suspénd lé dé lai dé ré solution. 
 
Ellé ést assortié d’un plan dé ré solution dé finitif qui séra validé  par l’Organismé. Cé plan dé 
ré solution comporté uné daté pré visionnéllé dé ré solution. 
 
La solution dé contournémént misé én placé par lé Titulairé né péut éxcé dér 2 jours ouvré s ; au-
déla  dé cé dé lai, lé Titulairé s’éngagé a  rémplacér lé maté riél dé féctuéux par un maté riél dé pré t 
aux caracté ristiqués téchniqués é quivaléntés ou immé diatémént supé riéurés. 
 
Lé maté riél dé pré t ést mis én sérvicé ét rétiré  par lé Titulairé apré s accord pré alablé dé 
l’Organismé. 
 

4.6 Vé rification ét admission dé maté riél dé rémplacémént témporairé 
 
La misé a  disposition d'un maté riél témporairé dé rémplacémént dans lés conditions pré vués ci-
déssus né donné liéu qu’aux séulés opé rations dé vé rification pré vués a  l'articlé 10.1 du CCAP. 
 
Ellés sont consigné és sur un procé s-vérbal d'installation signé  par lé corréspondant dé 
l’Organismé ét célui du Titulairé. 
Cé procé s-vérbal ést é tabli én doublé éxémplairé dont l'un séra rémis sur-lé-champ au 
répré séntant du Titulairé pré sént sur placé. 
 
En fin dé misé a  disposition témporairé, la réprisé du maté riél par lé Titulairé donnéra liéu a  
l'é tablissémént d'un procé s-vérbal dé réprisé dé maté riél é tabli dans lés mé més conditions. 
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4.7 Sortié dés maté riéls – fin dé motéur ét EoL (End of Lifé) 
 
Les prestations de maintenance sont effectuées sur les Matériels et aux adresses mentionnés en 
annexe 1 du présent marché. Il est convenu entre les Parties que le Titulaire pourra proposer 
d’exclure des Matériels à tout moment avec un préavis entre 3 et 6 mois pendant la durée du 
marché au regard des critères suivants non cumulatifs : 
 

• Atteinte par un matériel de la fin de disponibilité de ses pièces détachées ; 
• Atteinte par un matériel de la capacité de son moteur telle que prévue par le constructeur ; 
• Taux de panne élevé : > 3 par an. 

 
Si tous les matériels ont été exclus du marché par application des critères définis ci-dessus avant 
la Date de fin du marché, alors le marché prendra fin de plein droit et automatiquement à la date 
de sortie du dernier matériel. 
 
Avant touté éxclusion d’un matériél du marché du fait d’un dés trois critèrés énoncés ci-dessus, le 
titulaire devra respecter un préavis entre 3 et 6 mois. Cé préavis démarréra à comptér dé l’énvoi 
d’un courriél par lé titulairé à l’organismé. 
 
Prestations non couvertes par le marché :  
 

• Les interventions techniques ne rentrant pas dans le cadre de la maintenance telle que 
prévue au présent marché ; 

• Les prestations de déménagement, de reprise des matériels, au traitement du disque dur 
(effacement de données, chiffrement, et retrait). 

 

4.8 Logiciél d’impréssion : uniFLOW (53% du parc énviron) 
 
Lé systé mé dé géstion dés flux d’impréssion utilisé  dans cértains organismés ést uniFLOW, dé ja  
dé ployé  ét administré  localémént.  
 
Pour cés organismés, lé titulairé né doit fournir ni installér ni mainténir aucun logiciél dé géstion 
dés flux.  
 
En révanché, il dévra garantir la compatibilité  éntré lés outils dé géstion dé parc avéc la solution 
uniFLOW dé ja  én placé. 
 

4.9 Géstion ét fournituré dés consommablés 
 
Lé Titulairé gé ré ét fournit tous lés consommablés né céssairés au fonctionnémént dés maté riéls 
(imprimantés, multifonctions), a  l’éxcéption du papiér. 
 
Au titré dé cétté préstation, lé Titulairé assuré : 
 

• La fournituré dé tous lés consommablés né céssairés au bon fonctionnémént dés 
maté riéls (notammént tonérs, cartouchés) ; 

• La commandé automatiqué dés consommablés pour l’énsémblé dés maté riéls via lé 
systé mé dé géstion fournis par lé Titulairé ; 

• La livraison dés consommablés sur chaqué sité (sans installation). Lé titulairé dévra 
s’informér dé l’idéntification dé la localisation du maté riél (n° dé porté, dé 
sérvicé…) pour facilitér la livraison ; 

• La réprisé dés consommablés usagé s ; 
• Un é tat ménsuél ou triméstriél sélon lés Organismés dés consommablés fournis. 
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Lé Titulairé doit proposér ét méttré én œuvré un outil l’alértant automatiquémént 
én cas d’insuffisancé dé consommablés dans lés maté riéls. Cét outil doit é tré qualifié  
ét validé  par lés Organismés én accord avéc lés ré glés dé sé curité  én viguéur au séin 
dés diréctions dés systé més d’information au nivéau local ou national. 

 
L’alérté é misé doit é tré paramé trablé sélon lé nivéau dé tonér réstant (éxémplé < 95 %). 
 
Lé consommablé doit é tré impé rativémént livré  uné sémainé avant la daté d’éxpiration éstimé é 
du consommablé usagé . 
 
Lé ré assort dés consommablés ést straté giqué ét né doit aucunémént pérturbér la disponibilité  
dés é quipéménts installé s. 
 
L’approvisionnémént ést donc ré alisé  par lé Titulairé dé sa propré initiativé. 
 
Cépéndant, én cas dé bésoin, l’Organismé commandé lés consommablés né céssairés aupré s du 
Titulairé, par voié é léctroniqué ét/ou accé s au portail du Titulairé. Lé titulairé l’éxplicité dans son 
offré. 
 
Il né pourra pas é tré éxigé  pré alablémént a  tout ré assort, touté information dé naturé a  rétardér 
la livraison (éxémplé : rélévé  du comptéur dé l’é quipémént). 
 
Lé dé lai dé ré assort ést fixé  a  3 jours ouvré s a  comptér dé la démandé faité par l’Organismé au 
Titulairé. 
 
La procé duré dé livraison sur sité dévra réspéctér lés impé ratifs suivants : 

▪ Uné copié systé matiqué dés bons dé livraisons au format imagé ou PDF 
 
Lé bon dé livraison au nom du titulairé rémis a  cétté occasion dévra comportér lés informations 
minimalés suivantés : lé fournisséur (nom, adréssé, numé ro dé té lé phoné), lé déstinatairé (nom ét 
adréssé), la daté dé livraison, la composition dé la commandé, lés modé lés d’imprimantés 
concérné s, lés libéllé s ét numé ros dé sé rié dés é quipéménts. 
 
Lé bon dé livraison séra signé  systé matiquémént par l’organismé. 
 
4.9.1 Typés dé consommablés fournis 
 
Lés consommablés d’impréssion pourront é tré dé marqué ou gé né riqués, a  pré cisér dans l’offré 
du Titulairé ét indiquér s’il s’agit dé consommablés néufs ou ré utilisé s. 
 
Lé consommablé gé né riqué doit fairé l’objét d’un numé ro d’idéntification pérméttant sa 
traçabilité  ét lé récollémént dés informations rélativés a  sa fabrication. 
 
Lés conditions contractuéllés du pré sént marché  sont idéntiqués, qué l’offré soit én consommablés 
dé marqué ou gé né riqués. 
 
4.9.2 Collécté ét récyclagé dés consommablés ét pié cés d’usuré 
 
Lé Titulairé organisé la collécté ét lé récyclagé dés tonérs ét cartouchés usagé és conformé mént 
aux articlés R. 543-172 a  R. 543-206 du Codé dé l’énvironnémént rélatifs, a  la composition dés 
é quipéménts é léctriqués ét é léctroniqués (EEE) ét a  l’é limination dés dé chéts issus dé cés 
é quipéménts (DEEE). 
 



13  

Lé candidat pré cisé dans son offré lé procéssus qu’il compté proposér aux Organismés én 
indiquant lé cas é ché ant la socié té  tiércé cértifié é én chargé d’assurér cé sérvicé, lés conditions 
d’intérvéntion ét lés conditions dé suivi pérméttant aux Organismés dé mésurér la contribution 
au dé véloppémént durablé. 
 
Lé candidat pré cisé é galémént si son parténairé ést cértifié  (Annéxé 3 a  l’Attri1 a  l’acté 
d’éngagémént). Il attésté lors dé l’éxé cution du marché  dé son é ligibilité  a  assurér cétté préstation. 
 

5. LOGICIEL DE SUPERVISION DE PARC 
 
Le Titulaire propose une solution logicielle de supervision du parc et des impressions permettant, 
en plus des remontées de compteurs (cf 4.3 du CCTP) : 
 

• D’avoir uné vision éxhaustivé dés machinés notammént : 
o Modèle, numéro de séries, options ; 
o Date de première connexion ; 
o Date de dernière communication ; 
o État des imprimantes ; 
o État des pannes ; 
o État des consommables pour commande et alerte au gestionnaire 

automatiques ; 
• D’assurér la rémontéé dé statistiqués sur lés consommations pagés par machiné pour 

la vérification des factures produites (pages produites sur la période, noir et blanc 
(N&B), couléur…) ; 

• D’obténir uné listé dynamiqué dés imprimantés réséaux par Organismé. Lé logiciél doit 
donc permettre de définir différents niveaux de vues : 

· Vue site géographique 
· Vue Organisme (plusieurs sites géographiques) 
· Selon les modalités techniques des branches 

• Géstion dés nivéaux d’habilitation utilisatéurs (consultation/administratéur 
(modification)) 

 
Cét outil dévra pérméttré aux géstionnairés dé parc d’avoir uné vué céntraliséé ét globalé du parc 
machines dont ils ont la charge sur au moins les informations suivantes : 

▪ Plus de 150 connexions simultanées sur la console via extranet ; 
▪ Licence pour 3000 à 5000 machines multimarques ; 
▪ Tableau de bord ; 
▪ Alértés liéés aux piècés d’usuré (Four par éxémplé) ; 
▪ Possibilité d’éxportér dés donnéés én Excél, CSV, XML pour une

 analyse personnalisée ; 
 
Compatibilité : 

▪ Avec le parc existant CANON, 
▪ Multimarque avec le même niveau de service. 
▪ Dans lé cas dé plugin installés sur lé matériél, indiquér si l’éditéur a accès aux codés 

sources constructeur et autorisations de maintenance du constructeur. 
 
Gestion des droits : 

▪ Classement des imprimantes par arborescence et répertoires (Régions/sites), 
▪ Habilitation superviseur avec vue totale et administration (droit en modification), 
▪ Habilitation utilisateur avec vue uniquement par région et/ou site. Un utilisateur 

ne pourra consulter les tableaux de bord et configurer les règles que de sa 
région/site. 
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La solution devra être « ergonomique » et utilisable par du personnel « non informaticien » tel que 
la direction des moyens généraux, la diréction dés achats. Lés donnéés statistiqués d’usagés ét dé 
coût doivent être facilement consultables. 
 
Tableaux de bord préconfigurés simplifiés et configurables par région/site en respectant les 
règles de confidentialité précitées. 
 
Lé titulairé dévra s’assurér qué tout lé matériél soit connécté au logiciél dé supérvision dé parc 
sauf cas idéntifié par l’organismé.  
 
Des pénalités seront appliquées en cas de non atteinte et non alerte aux organismes et Caisses 
nationales comme indiqué dans l’articlé 12.1.3 du CCAP. 
 
PRE-REQUIS TECHNIQUES DE L’OUTIL : 
 

▪ Intégration et migration prises en charge par le prestataire, 
▪ Solution centralisée sur un site central de production de la branche, 
▪ Solution virtualisée VMWARE, 
▪ Une ouverture de flux uniquement en sortie depuis le centre de production de la 

branche/dé l’organismé vers le prestataire pour les remontées d’alarmés et une 
ouverture de flux en entrée depuis les imprimantes. Pas de serveur installé sur site, 

▪ Compatible avec le navigateur EDGE, EDGE CHROMIUM, Internet Explorer 11 et 
ultérieurs et/ou FIREFOX. 

 

6. RÉVERSIBILITÉ / TRANSFÉRABILITÉ 
 
En cas de non-rénouvéllémént dés marchés subséquénts au térmé d’uné procéduré dé passation 
d’un marché public (transférabilité), ou dé rétour dé l’éxécution dés préstations au séin dés 
sérvicés dé l’Organismé (révérsibilité) lé Titulairé s’obligé à mainténir le niveau de services 
pendant toute la période de recouvrement éventuelle avec la société entrante ou le bénéficiaire. 
 
Cette période ne peut pas excéder 4 mois. 
 
Le plan de réversibilité (annexe III au CCTP) et/ou de transférabilité rempli par le Titulaire est 
adapté ét précisé durant l’éxécution dé l’accord-cadré avéc l’accord écrit dé l’Ucanss. 
 

7. COMITOLOGIE 
 
Trois niveaux de suivi sont demandés dont les rôles et la composition envisagée sont précisés ci-
après. 
 
Lé candidat pourra indiquér dans son offré uné comitologié qu’il jugérait miéux adaptéé qué céllé 
proposée dans le présent CCTP, afin de répondre plus efficacement aux objectifs de qualité de 
service prévus dans le présent marché. 
 

7.1 Lé comité  dé suivi intér branché 
 
« Lé comité dé suivi » ést composé dés caissés nationalés ét céntralés, dé l’Ucanss ét du titulairé 
du marché mono attributaire. Sa mission ést dé véillér à la bonné éxécution dé l’accord-cadre. 
 
Uné réunion dé cadragé a liéu dans lé mois suivant la notification dé l’accord cadré, avéc lés 
représentants du titulaire. 
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Les autres réunions sont planifiées à la demande du comité, au minimum 1 fois par an. 
 
Le Titulaire établit et remet au comité de suivi, avant le 31 décembre et le 30 juin de chaque année, 
un rapport statistique général. 
 
Ce rapport comporte à minima les indicateurs précisés à l’articlé 8 du CCTP. 
 

7.2 Lé comité  dé pilotagé branché/ré gimé 
 
« Lé comité dé pilotagé » ést composé dés répréséntants dés Caissés nationalés, ét dé l’UCANSS lé 
cas échéant, et du titulaire du marché subséquent. 
 
Sa mission est de définir la stratégie nationale de gestion de parc ainsi que de faire des points 
réguliérs dé l’éxécution du marché au séin dé la branché afin dé méttré én éxérgué lés pratiqués 
qui apportént satisfactions ét lés points d’améliorations dévant alors fairé l’objét dé plan d’actions 
pour atteindre les objectifs alors définis en partenariat avec le Titulaire. 
 
Une première réunion de lancement de projet a lieu lors de la notification des marchés 
subséquents. 
 
Au minimum, 2 réunions annuelles sont organisées à une date définie par le comité de pilotage. 
 
Ces réunions regroupent : 

• Des représentants administratifs et techniques des services concernés des Caisses 
Nationales ; 

• Les représentants du Titulaire.  
 

Elles ont pour objet l'examen : 
• De la bonne exécution du contrat entre la Branche et le Titulaire (suivi de la mise 

en place, qualité dé la mainténancé, réspéct dé la politiqué d’impréssion, étc.) ; 
• Dé la vérification dé l’application du plan qualité (actions corréctricés et 

prévéntivés…) ; 
• De la qualité des prestations sur les services mis én œuvré (Délai d’intérvéntion, 

taux dé disponibilité, taux dé connéxion à l’outil dé géstion dé parc) ; 
• Du traitement des incidents et des actions à mener ; 
• Des évolutions envisagées par chacune des parties : ajustements, changements de 

périmètre, ... ; 
• Lé titulairé dévra s’assurér qué tout lé matériél soit connécté au logiciél dé 

supérvision dé parc sauf cas idéntifié par l’organismé. Ce point doit être remonté 
dans chaqué COPIL avéc plan d’action ; 

• Etat des lieux des consommables. 
 

➢ Préparation 
 
Lés documénts préparatoirés suivants sont transmis par l’intérlocutéur du Titulairé, 10 jours 
ouvrés avant la réunion du comité de pilotage : 
 

• Un bilan général rédigé par le Prestataire ; 
• Lé rapport d’activité dé la périodé écouléé ; 
• Des tableaux de bord des mesures des indicateurs sur la période en comparaison et 

tendance ; 
• Dés propositions événtuéllés d’amélioration dé la préstation (plan dé progrès) ; 
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• Dés propositions événtuéllés d’optimisation du parc mis à disposition én fonction 
des volumes traités ; 

• Les éventuelles mises à jour du plan qualité et de réversibilité. 
 
 
Les tableaux de bord sont construits de manière à permettre une analyse rapide et complète des 
services rendus sur les mois écoulés.  
 
Ils doivént traduiré l’éxacté vérité dé la qualité dé la préstation ét dé sés nivéaux dé 
fonctionnement sur les indicateurs (délai d’intérvéntion, taux dé disponibilité, taux dé connéxion 
à l’outil dé géstion dé parc) définis dans le présent cahier des charges. 
 
Lé Titulairé péut énrichir lé tabléau dé bord dé toutés lés donnéés qu’il jugé pértinéntés pour én 
apprécier la qualité et le fonctionnement. 
 
La présentation du tableau de bord doit être claire et concise avec une reprise systématique de 
l’historiqué (n-1), pérméttant dé vérifiér l’abséncé dé régréssion dans lés sérvicés. 
 
Les données ayant servi à la constitution des tableaux de bord doivent être vérifiables et 
auditables à tout instant, la Branche ou la Centrale se réservant le droit de faire procéder à des 
contrôles de véracité et de complétude des informations fournies. 
 

➢ Compte-rendu 
 
Cés réunions donnént liéu à la rédaction par lé Titulairé d’un compté réndu dans lés 5 jours ouvrés 
suivant la réunion. Ce compte rendu est soumis au comité de pilotage pour approbation sous 10 
jours ouvrés. 
 
Les comptes-rendus sont approuvés par les parties. 
 
Lors de la phase de déploiement, la fréquence de ces réunions peut être hebdomadaire.  
 
Lés marchés subséquénts préciséront lés conditions d ‘application. 
 

7.3 Lé comité  opé rationnél local 
 
« Le comité opérationnel local » ést composé dés répréséntants dé l’organismé éméttéur du bon 
de commande et du titulaire du marché subséquent. 
 
Sa mission est de veiller à la bonne exécution des bons de commande. 
 
Le Titulaire doit pouvoir fournir les mêmes données que pour le comité de pilotage 
branche/régime mais à un niveau « Organisme ». 
 

8. INDICATEURS 
 
Lés indicatéurs incluént : disponibilité par matériél, délais d’intérvéntion, récurréncé incidénts, 
volumes N&B/Couleur, consommations de consommables, taux de machines en EoL/fin de 
moteur. 
 
Au titre du comité de suivi interbranche, comité de pilotage branche/régime et du comité 
opérationnel local, le Titulaire devra fournir à minima les informations suivantes : 
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8.1 Indicatéurs dé mainténancé 
 
Sur la totalité dés démandés d’intérvéntion, dépuis lé dérniér comité dé suivi : 
 

 
Comité 

Interbranche 
Comité de 
pilotage 

Comité 
opérationnel 

Nombre total de demandes intervention émises x x x 

Nombre total de démandé d’intérvéntion résolues 
suite à intervention sur site 

x x x 

Nombré total dé démandés d’intérvéntion résolués 
dans les délais 

x x x 

Nombré total dé démandés d’intérvéntion non 
résolues 

x x x 

Nombré total dé démandés d’intérvéntion én cours x x x 

Répartition par typé dé démandé d’intérvéntion 
(matériéls, utilisation, consommablés…) 

x x x 

Top 10 des matériels défectueux x x x 

Top 5 des incidents par type x x  

Chronologié dés démandés d’intérvéntion x x  

Taux de panne moyen par branche x x  

Etat des lieux consommables x x x 

 
Ces indicateurs peuvent être amenés à évoluer en fonction des décisions prises lors des comités 
de pilotage. 
 

8.2 Indicatéurs financiérs 
 
Sur la totalité du parc depuis le dernier comité de suivi : 

 
Comité 

Interbranche 
Comité de 
pilotage 

Comité 
opérationnel 

Budget maintenance x x x 

Coût pages noires et couleurs par type de matériel x x x 

Budget consommable non connecté x x x 

 

8.3 Indicatéur spé cifiqué a  la branché maladié 
 
Chaque semestre, le prestataire devra fournir au format Excel ou via un outil spécifique les 
éléments suivants : 
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▪ Segment – Coût copie 

✓ Le numéro dé l’organismé ; 
✓ Le numéro de SIRET ; 
✓ Lé nom dé l’organismé ; 
✓ La date de la commande ; 
✓ Référence ; 
✓ Libellé du modèle ; 
✓ Numéro de série ; 
✓ Volume impression A4 couleurs ; 
✓ Montant HT ; 
✓ Montant TTC ; 
✓ Volume impression A3 couleurs ; 
✓ Volume impression ; 
✓ Montant HT ; 
✓ Montant TTC ; 
✓ A4 NB ; 
✓ Volume impression ; 
✓ Montant HT ; 
✓ Montant TTC ; 
✓ A3 NB ; 
✓ Volume impression ; 
✓ Montant HT ; 
✓ Montant TTC ; 
✓ Volume SCAN ; 
✓ Taux recto/verso A4 ; 
✓ Taux recto/verso A3 ;  
✓ Taux de charge moyen. 
 

▪ Segment - Logiciel, Maintenance 
✓ Lé numéro dé l’organismé ; 
✓ Le numéro de SIRET ; 
✓ Lé nom dé l’organismé ; 
✓ Numéro de commande ; 
✓ La date de la commande ; 
✓ Référence ; 
✓ Libellé ; 
✓ L’unité ; 
✓ Volume ; 
✓ Montant HT ; 
✓ Montant TTC. 

 

9. PLAN QUALITE 
 
Le Prestataire doit fournir aux organismes un « plan qualité » applicable aux services définis dans 
la présente expression de besoin, permettant de garantir la qualité du service attendu et la bonne 
application dés règlés dé l’art.  
 
Celui-ci doit être contrôlé et accepté par le COPIL.  
 
Cétté accéptation n’éngagé én rién la Branché sur lé bon déroulémént dé la qualité dé sérvicé 
entièrement sous la responsabilité pleine et entière du Prestataire.  
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Lé plan qualité doit méttré én évidéncé l’organisation, lés moyéns ét lé savoir-faire du Prestataire 
pour assurer la maîtrise des services demandés et doit contenir notamment : 
 

- Le périmètre couvert, 
 

- L'organisation ét lés moyéns mis én œuvré pour la réalisation, lé suivi ét lé contrôlé de 
la qualité des services, 

 
- La maîtrisé ét la déscription dés documénts rélatifs à l’application, sur lés sérvicés 

définis dans le présent cahier des charges, du Manuel Qualité du fournisseur, 
 

- Les différentes procédures impliquant soit une relation client fournisseur, soit une 
acceptation ou une participation de l‘Organismé, 

 
- L’organisation misé én placé pour assurér lé maintién dés compéténcés ét dés 

pérformancés dé l’équipé én chargé dé l’éxécution du marché tout au long dé son 
déroulémént (hommés, stocks, moyéns dé communication…), 

 
- Les niveaux de services attendus, les indicateurs, ainsi que leur origine, le mode de 

calcul, les indicateurs entrant dans le calcul des pénalités, 
 

- Les documents de référence (hiérarchie des escalades, procédures, nom et n° de 
contact…). 

 
La première version du plan qualité doit être fournie pour vérification par le Prestataire au 
démarrage dans un délai de 1 mois à compter de la notification du marché.  
 
Dans le cadre de sa réponse, le Prestataire produira un exemple de plan qualité se rapprochant du 
plan qualité demandé. 
 
 
 
 


