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En cas de doutes, prendre contact avec la Commune de X :

Tél. : 05.53.48.00.78 ou 05.53.48.00.83.
Mail :   jeanphilippe.crouzet@cdg47.fr

lea.malteste@cdg47.fr


Commune de X
MARCHE PUBLIC RELATIF AU REMPLACEMENT DE L’AUTOCOMMUTATEUR ET A L’ACQUISITION D’ACCESSOIRES TELEPHONIQUES.
Cahier des clauses techniques particulières

Marché public n°20..-..
DATE et HEURE LIMITES DE REMISE DES OFFRES : 

Le ../../20.. A ..h00
Article 1  – Objet du marché 

1-1 Objet du marché :

La présente consultation a pour objet le remplacement de l’autocommutateur de la commune de X, et l’acquisition de postes téléphoniques numériques, de postes téléphoniques en voix sur IP et de casques téléphoniques sans fil.

Les prestations objets du marché sont décrites de manière détaillée dans le présent CCTP. 
1-2 Forme du marché

Le présent marché est divisé en deux lots :

· Lot n°1 : Remplacement et prestations de mise en œuvre d’un autocommutateur :
Le présent lot a pour objet :

· Le remplacement et l’enlèvement de l’autocommutateur actuellement installé à la Commune de X.

· La fourniture et l’installation d’un nouvel autocommutateur.

· L’installation, la reprise des données existantes, la mise en œuvre, l’assistance au paramétrage et au démarrage d’un autocommutateur.

· La fourniture, à la livraison et sans supplément de prix, de toute la documentation rédigée en langue française nécessaire à une utilisation et à un fonctionnement correct du produit livré et à son entretien courant. Les éventuels rectificatifs sont livrés sans supplément de prix.
· La formation de l’agent de la Commune de X affecté à la gestion de l’autocommutateur dans les locaux de la Commune de X. (A adapter selon les cas)
· Les prestations de maintenance et d’assistance énoncées dans le CCTP du présent marché.

· Lot n°2 : Acquisition de postes téléphoniques et de casques téléphoniques sans fil

Article 2 – Objectifs de la Commune de X
Les principaux objectifs fixés sont : 

- gestion des flux téléphoniques entrants et sortants et outils de gestion associés,

- fourniture d’un outil simple et pratique pour les utilisateurs, 

- offrir un meilleur accueil téléphonique, 

- Assurer une fiabilité de fonctionnement irréprochable,

- être compatible avec les postes téléphoniques en service à la Commune de X (voir description existant), 

- être capable d’évoluer en fonction des technologies de télécommunications,

- être capable de gérer des lignes analogiques, numériques et IP,

- l’accompagnement technique : service après vente et mise à jour. 

- La prestation comprend une prestation de remplacement de l’ancien autocommutateur de la Commune de X et l’installation d’un nouveau, ainsi que des prestations de maintenance et d’assistance. Le délai d’exécution des prestations de maintenance et d’assistance s’étend sur une période débutant à la date de réception finale de l’autocommutateur et s’achevant le ...................

Article 3 – Descriptif de l’existant
La Commune de X est actuellement équipée d’un autocommutateur type ................ disposant de ...................................................................................................................................................................................................
Les postes numériques étant répartis comme suit :
· ...............................................................
· ...............................................................
Les postes analogiques étant répartis comme suit :

· ...............................................................
· ...............................................................
Article 4 – LOT 1 - Prestations à fournir
Le matériel proposé devra être hybride : analogique, numérique et prenant en charge la téléphonie sur IP (norme H323) pour une évolution future. Il ne sera pas accepté de proposition concernant une solution externalisée (centrex IP).
L’autocommutateur devra obligatoirement être entièrement compatible avec les postes téléphoniques en service à la Commune de X cités à l’article 3 du présent CCTP, c'est-à-dire permettre l’utilisation de toutes les fonctionnalités de ces téléphones.

Le matériel doit prendre place dans une baie adaptée permettant une extension future du système. Le titulaire, sur la base de la visite des lieux, devra étudier la possibilité d’utiliser à ce dessein l’actuelle baie de brassage regroupant téléphonie et informatique.(A adapter selon les cas)
Le câblage existant sera réutilisé dans la mesure du possible et étendu si besoin. Le nouveau câblage doit être de type cordon RJ45/RJ45 100 ohms UTPcat 5E de couleur noire ou bleue et de longueur adaptée afin de réduire au maximum l’encombrement de la baie.
Un onduleur sera chargé d’assurer automatiquement le fonctionnement de l’autocommutateur en cas de problème électrique. Il est demandé une autonomie minimale de 4 heures.
Le titulaire devra s’assurer de la conformité du matériel, de l’installation électrique et de la terre téléphonique selon les normes en vigueur.
La mise en œuvre de l’ensemble des prestations comprennent : Collecte de données, fourniture, installation, raccordement, sujétions de cheminement, dépose et enlèvement de l’ancien autocommutateur, programmation du système, installation des postes, basculement et mise en service, formation du responsable gestionnaire de la Commune de X, recette technique de l’installation et prise en charge des formalités opérateur téléphonique (dont le passage T0 à T2). (Voir DPGF).
Article 5 – LOT 1 - Dimensionnement de l’autocommutateur
Les capacités définies ci-dessous correspondent aux capacités réellement disponibles pour les utilisateurs.

Capacité équipée : Correspond au dimensionnement à la mise en service de l’installation, les équipements pouvant alors être raccordés sans adjonction de matériel supplémentaire. La capacité équipée fournie ne pouvant être inférieure à la capacité équipée demandée (capacité minimale correspondant aux besoins initiaux) 
Capacité câblée : La capacité câblée est celle pour laquelle il suffit, lors d’une augmentation du nombre d’équipements utilisables d’adjoindre des cartes de joncteurs à l’exclusion de tout organe commun et de toute modification du logiciel

Extensibilité maximale du système : C’est celle qui correspond à sa limite potentielle par rajout de modules d'extensions. Dans le cas d’extension de ce type, il est admis des modifications de configurations qui devront être définies et dont les incidences sur le fonctionnement et la structure (du logiciel et du matériel) devront être précisées.

Le tableau ci-dessous doit être dûment rempli par le candidat :

	Capacité / Extensibilité
	Capacité équipée demandée
	Capacité équipée fournie
	Capacité câblée fournie
	Extensibilité maximale système

	Nb interface T2
	...............
	
	
	

	Nb interface T0
	...............
	
	
	

	Nb interfaces analogiques
	...............
	
	
	

	Nb interfaces numériques
	...............
	
	
	

	Nb interfaces IP
	...............
	
	
	


Le titulaire indiquera sur le DPGF le coût des cartes de joncteurs pour permettre la connexion de postes numériques et IP supplémentaires.

Article 6 – LOT 1 - Fonctionnalités de l’autocommutateur
Le titulaire précisera dans le mémoire technique remis avec son offre, le descriptif de toutes les fonctionnalités offertes par le système proposé. Celles-ci seront disponibles dans leur totalité sans nécessiter de déverrouillage logiciel.
Le matériel à fournir devra cependant comporter un certain nombre de fonctionnalités indispensables :
· Services téléphoniques avancés :
· Identification des appels :

Le système doit présenter pour chaque appel les informations de l’appelant par nom s’il est enregistré dans le répertoire/annuaire ou par le numéro dans le cas contraire. Ces informations doivent suivre en cas de transfert.
· Interception :
L'interception doit permettre de répondre à un appel qui sonne sur un poste dans un groupement ou sur un poste quelconque.
· Groupement de postes :
Le système doit offrir la possibilité de constituer des groupements de postes.
La présentation des appels entrants dans un groupement doit pouvoir s'effectuer de manière hiérarchique, cyclique ou par appel général (appel tous postes).

Les postes doivent pouvoir sortir à tout moment du groupement par simple activation d’un code de fonction
· Renvois :
Les modes de renvoi doivent être les suivants :

- Systématique ou immédiat.

- Sur non réponse ou sur occupation.

Renvoi d’appel : Les renvois peuvent être effectués par l’usager vers un usager interne ou un numéro extérieur.

Renvoi sur un message (présent/absent) : L’usager renvoie les communications entrantes vers un message approprié.

Renvoi fixe programmé par le gestionnaire : Le gestionnaire de l'installation pourra programmer pour chaque poste un renvoi fixe vers un numéro interne ou externe. Le renvoi est paramétrable poste par poste. Ce service ne peut pas être modifié par l’usager.
· Transfert d'appel (interne et externe) :
L'usager peut transférer une communication vers un autre correspondant, intérieur ou extérieur.

Quand un appel extérieur transféré reste sans réponse pendant un certain temps, il doit être renvoyé sur le poste initial.

· Conférence :
Elle permet à un nombre variable de participants, de converser ensemble (avec au minimum 2 postes externes).

· Service normal ou restreint :
Le passage du mode normal en mode restreint et vice versa dépendra des paramètres de plage horaire et d’un code d’activation initié à partir du poste de l’accueil standard.

Le mode de fonctionnement normal ou restreint influera sur la distribution des appels (redirection vers la messagerie, …).

Lorsque le passage en mode restreint est effectué, les usagers n'ayant pas la classe de service "Inhibition du mode restreint" seront forcés en mode restreint "usager".

Le mode de fonctionnement restreint du système doit être indiqué sur l’écran des postes numériques utilisateurs.
· Répertoire et numérotation abrégée :
Le répertoire doit comporter au minimum 1000 contacts. L’enregistrement doit se faire par nom et numéro de téléphone (complet ou incomplet) et se voit attribuer un numéro abrégé modifiable.

Chaque numéro abrégé correspond à un numéro complet/incomplet et à un nom. Lorsque le numéro abrégé est composé, le nom correspondant au numéro abrégé composé s'affiche sur l’écran des postes numériques.
· Appel par nom en interne et externe :
Tous les contacts internes ou externes enregistrés dans l’annuaire doivent être appelés en composant soit le nom enregistré soit le numéro abrégé.

· Appel temporisé au décroché :
Un appel temporisé au décroché doit permettre de passer un appel après décrochage du combiné et écoulement d'une temporisation dont la durée est programmable.
· Accès internet haut débit (Firewall, Proxy, Cache) :
Le système proposera une application de type Serveur Web Intégré afin de rendre accessible à tous les usagers du système certaines applications au travers de leur équipement PC de bureau dont :

-
L’accès à l’annuaire de l’entreprise

-
La gestion de la messagerie vocale par les usagers (activation, désactivation, mode répondeur …)

-
La consultation des messages vocaux (lecture, effacé, …)
· Messagerie vocale d’une durée totale de 60 minutes minimum et 2 accès simultanés : 
La messagerie vocale doit permettre à chaque utilisateur de disposer de sa propre boîte vocale permettant de proposer les services d’un répondeur-enregistreur ou de diffuser des messages paramétrables.
Chaque boîte vocale doit disposer d’un assistant personnel.

Dès qu'un message est déposé dans une boîte vocale, l'usager doit en être informé par un guide vocal au décroché et selon son type de poste, par un indicateur de message en attente à l'écran et/ou au niveau d'un voyant lumineux.
· Musique attente/message prédécroché :
Le système doit être équipé d’une mémoire interne pouvant gérer au minimum 7 messages différents pouvant remplir les fonctions de pré-décrochés, musiques d’attente, annonces vocales et musique de fond.

Ces messages doivent être au format fichier .wav et doivent pouvoir être téléchargés.

Un message prédécroché peut être lu à un appelant externe avant que son appel n'obtienne une réponse (soit avant que le téléphone ne commence à sonner, soit pendant la sonnerie)

La musique de patience est la musique envoyée à un téléphone externe qui a été mis en garde pendant un appel.

Le système doit comporter d’origine une musique préenregistrée.
· Analyse de trafic :

Le programme d’observation de trafic doit permettre de vérifier le dimensionnement des accès à Numéris et de réaliser des études de trafic entrant et sortant, poste par poste.

Il permettra au minimum d’identifier et de quantifier le trafic entrant, poste par poste, répondu et non répondu.
· Système de gestion sur PC :
Le système de gestion sur PC doit permettre au gestionnaire de la Commune de X d’intervenir sur :

· Configuration des postes

· Sauvegarde/restauration

· Plan de numérotation (interne, SDA, …)

· Annuaire/répertoire

· Plages horaires

· Groupements de postes

· Messageries vocales
· Guides vocaux/musiques

· Analyse de trafic

Article 7 – LOT 1 - Maintenance et assistance
Le titulaire s'engage à assurer la maintenance, la mise à jour et l’assistance pour tout le matériel concerné par le lot n°1.
Assistance
Les prestations d’assistance comprennent à la fois l’assistance téléphonique à distance et, en cas de non résolution du problème, un déplacement sur le site de la Commune de X.
Maintenance préventive

La maintenance préventive consiste à assurer des visites périodiques et programmées à l’avance, des essais, mesures et vérifications, afin d’anticiper d’éventuelles pannes liées au matériel : Autocommutateur et équipements annexes associés, Stations d’énergie.

Pour chaque équipement, le titulaire précisera la périodicité des visites ainsi que les essais et vérifications qu’il estime nécessaire de réaliser lors de ces visites de maintenance préventive afin d’assurer leur bon fonctionnement.

Pendant et à l’issue de chaque visite, le titulaire s’engage de plus  à déclencher toutes les actions appropriées afin de remédier à un défaut constaté et, à rédiger une check-list programmée des essais et/ou vérifications associées ainsi qu’un compte rendu indiquant ses éventuelles préconisations en vue d’améliorer le fonctionnement ou la sécurité de ces équipements.

Maintenance curative

La maintenance curative consiste à corriger tous les défauts de fonctionnement d’un ou plusieurs organes des systèmes (matériels et/ou logiciels) qu’ils aient été signalés par la Commune de X (alarme système, dérangement,...) ou non (les autres sources possibles peuvent être, par exemple, le titulaire lui-même ou un opérateur).

Les opérations de maintenance pourront être traitées par télémaintenance pour les problèmes mineurs. Le recours à la télémaintenance pourra être la première opération menée avant le déplacement d'un technicien et ceci pour une plus grande rapidité de prise en compte de la demande.

Si les opérations par télémaintenance ne s'avèrent pas efficaces, un technicien devra être dépêché au siège de la Commune de X.
La maintenance curative se prolongera sans interruption jusqu'à résolution complète de l'incident et le retour au service normal.

Le Titulaire s’engage à remplacer ou à modifier tout élément du système téléphonique (autocommutateur, logiciels, périphériques de gestion) sous sa responsabilité pour assurer la continuité de service. Il s’engage aussi à intervenir auprès des opérateurs pour rétablir, en cas de dysfonctionnement, les liens vers le réseau public.
Les interventions sur site ou à distance sont à inclure dans la prestation à assurer sans limitation de nombre ou de durée pour maintenir l'installation en bon état de fonctionnement. Il en est de même pour le remplacement ou la réparation de toutes pièces composant le matériel.

Délais d’intervention

Les délais d'intervention demandés dépendent de la gravité de la panne.

a) Pannes majeures : délai d’intervention sur site en moins de 2 heures, et ce durant les jours et heures ouvrés (de 8H à 18 H). De plus, le titulaire du marché de maintenance devra s'engager sur une remise en état des équipements en panne sous 6 heures.

Entrent dans cette catégorie :

- la non disponibilité pour plus de 50% des postes téléphoniques;

- l’impossibilité d’exploiter le standard;

- l’amputation de la moitié du nombre maximum de communications simultanément possibles avec le réseau de l’opérateur.

- panne totale ou partielle du ou des redresseurs

- tout autre événement assimilé à une alarme majeure qui entraîne l'activation de la herse d'alarmes

b) Dérangements mineurs : délai d’intervention sur site en moins de 8 heures (jours ouvrés de 8H à 18 H). De plus, le titulaire du marché de maintenance devra s'engager sur une remise en état des équipements en panne sous 10 heures.

Tout autre type de panne est considéré comme mineur.

c) Autres interventions : d’autres interventions pourront être demandées pour remédier à des situations moins pressantes qui en ce cas seront négociées sur rendez-vous. Toutefois le délai ne devra pas dépasser deux jours.
Le titulaire précisera dans le cadre de son mémoire technique remis avec son offre, les procédures de déclenchement des interventions (appel sur fixe, appel sur mobile, fax, etc.) ainsi que les numéros d’appel utilisables (standard, secrétariat, numéro dédié, portables des techniciens, fax, etc.).

Article 8 – LOT 1 - Formation (A adapter selon les cas)
La prestation sera assurée par un animateur de formation et en aucun cas par le technicien qui effectue l'installation. Le programme de formation est décrit par le titulaire dans le mémoire technique qu’il aura joint à son offre. 
La formation réalisée au près du responsable gestionnaire de la Commune de X, sera ensuite dispensée par ce dernier aux autres agents concernés de la Commune de X.

La formation portera au minimum sur les fonctions ordinaires et avancées des postes, la mise en œuvre de la boîte vocale et son exploitation, les mécanismes de renvoi, de transfert, de mise en garde, de configuration des touches programmable et, toutes les actions de personnalisation.

Le responsable gestionnaire de la Commune de X sera également formé sur les nouveaux équipements et leurs fonctionnalités spécifiques : La configuration et l'exploitation des systèmes de l’autocommutateur, le système de messagerie vocale, la console de gestion (analyse de trafic, etc.), la fonction annuaire, etc.
A l'issu de la formation, le gestionnaire sera capable de :

· créer, modifier, supprimer tous types de terminaux sur l'ensemble du réseau, à l'unité et par groupe de terminaux

· créer, modifier, supprimer un filtrage, un faisceau, un groupement de postes ou d'interception, un guide vocal, une attente musicale, un prédécroché

· créer, modifier, supprimer les boîtes vocales; administrer et optimiser la messagerie vocale

· créer, modifier, supprimer les fiches annuaires; administrer et optimiser l'annuaire

· utiliser l'outil d'analyse de trafic et interpréter les résultats

· utiliser l'outil d'administration du réseau et interpréter les résultats, détecter les organes en défaut, etc ...

Article 9 – LOT 1 - Documentation
La documentation est à fournir exclusivement en Français.

Les documents techniques à jour seront remis au titulaire à la prise en charge dès la réception de l’autocommutateur.
Cette documentation restera la propriété de la Commune de X et ne sera utilisée par le titulaire qu'à seule fin d'exécution des prestations objets du lot n°1. Elle sera mise à jour par ses soins en cas de modification des appareils ou équipements consécutive à ses interventions.

La documentation comportera au minimum les éléments suivants :

· un opuscule expliquant les possibilités offertes aux postes numériques et IP et leur mode d’emploi (un exemplaire par poste)
· guides opératoires des dialogues homme-machine décrivant, exemples à l’appui, toutes les possibilités offertes pour le gestionnaire et notamment :

· annuaire téléphonique,

· messageries vocales et musiques,

· gestion des postes numériques,

· gestion des lignes principales et autres circuits extérieurs,

· utilisation des programmes de test,

· observation et mesure du trafic,

· recommandations d’installation

· procédures d’intervention et dépannage

Article 10 – LOT 2 – Postes téléphoniques

Le titulaire fournira le détail des caractéristiques (spécificités techniques et les fonctionnalités) pour chaque type de poste téléphonique de sa gamme dans un document lors de la remise de son offre.
Les postes téléphoniques seront raccordés par des prises RJ45 murales. Le titulaire prévoira en conséquence les cordons de raccordement.

Les terminaux téléphoniques devront remplir, au minimum, les fonctionnalités énoncées dans les tableaux ci-dessous.
· Modalités de renseignement des tableaux :

La formulation « oui » devant une rubrique indique que la fonctionnalité concernée devra être obligatoirement présente sur le modèle de poste téléphonique proposé. 

La formulation « non » devant une rubrique indique que la fonctionnalité concernée ne devra pas être obligatoirement présente sur le modèle de poste téléphonique proposé. 

Dans les cases des tableaux où il est fait état d’un nombre minimum de touches à respecter, le candidat indique le nombre de touches réelles ou virtuelles dont dispose le modèle de poste téléphonique proposé.

Dans le cadre des postes numériques dédiés voix sur IP, les valeurs indiqués pour la fonctionnalité « Afficheur X*Y pixels » pour chaque poste téléphonique correspondent à des résolutions minimums attendus. Le candidat peut proposer une plus forte résolution en l’indiquant dans la case du tableau correspondante.
Postes numériques dédiés :

[image: image1.emf]Caractéristiques 

postes numériques 

demandés

Poste 

type 1 

demandé

Poste type 1 proposé

Poste 

type 2 

demandé

Poste type 2 proposé

Modèle proposé

Téléalimenté oui oui

Afficheur 1 ligne 2 lignes

Sauvegarde 

configuration du 

poste sur 

l'autocommutateur

oui oui

Mains libres oui oui

Ecoute amplifiée oui oui

Nbre de touches 

programmables 

(réelles et 

virtuelles)

> 10 > 20

Navigateur non oui

Clavier 

alphabétique 

interne

oui oui

Voyant lumineux 

présence message

oui oui

Raccordement 

casque sans fil

oui oui

Boîtier extension 

de touches 

(option)

oui oui


Postes numériques dédiés voix sur IP

[image: image2.emf]Caractéristiques 

postes numériques 

demandés

Poste 

type 3 

demandé

Poste type 3 proposé

Poste 

type 4 

demandé

Poste type 4 proposé

Modèle proposé

IP oui oui

Afficheur               

X*Y pixels

60*100 100*150

Sauvegarde 

configuration sur 

l'autocommutateur 

ou sur le poste

oui oui

Mains libres oui oui

Ecoute amplifiée oui oui

Nbre de touches 

virtuelles

> 20 > 20

Nbre de touche de 

fonction fixes 

(réelles)

> 7 > 7

Navigateur oui oui

Clavier alphabétique 

interne

oui oui

Voyant lumineux 

présence message

oui oui

Raccordement 

casque sans fil

oui oui

Boîtier extension de 

touches (option)

oui oui


Article 11 – LOT 2 – Casques sans fil
Le titulaire proposera également une gamme de casques sans fil qui sera décrit dans un document remis par le titulaire dans le cadre de son offre. Il décrira les fonctionnalités offertes, l’interactivité avec la prise d’appel : prise d’appel manuelle en appuyant sur une touche du téléphone ou bien de manière automatique sans action aucune de l’agent.
Au moins un des modèles de casques proposés devra être compatible avec les postes téléphoniques actuellement en service au sein de la Commune de X cités à l’article 3 du présent CCTP.
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Commune de X - Cahier des Clauses Techniques Particulières du marché public relatif au remplacement de l’autocommutateur et à l’acquisition d’accessoires téléphoniques.

Feuil1

		Caractéristiques postes numériques demandés		Poste type 1 demandé		Poste type 1 proposé		Poste type 2 demandé		Poste type 2 proposé

		Modèle proposé

		Téléalimenté		oui				oui

		Afficheur		1 ligne				2 lignes

		Sauvegarde configuration du poste sur l'autocommutateur		oui				oui

		Mains libres		oui				oui

		Ecoute amplifiée		oui				oui

		Nbre de touches programmables (réelles et virtuelles)		> 10				> 20

		Navigateur		non				oui

		Clavier alphabétique interne		oui				oui

		Voyant lumineux présence message		oui				oui

		Raccordement casque sans fil		oui				oui

		Boîtier extension de touches (option)		oui				oui






Feuil1

		Caractéristiques postes numériques demandés		Poste type 3 demandé		Poste type 3 proposé		Poste type 4 demandé		Poste type 4 proposé

		Modèle proposé

		IP		oui				oui

		Afficheur               X*Y pixels		60*100				100*150

		Sauvegarde configuration sur l'autocommutateur ou sur le poste		oui				oui

		Mains libres		oui				oui

		Ecoute amplifiée		oui				oui

		Nbre de touches virtuelles		> 20				> 20

		Nbre de touche de fonction fixes (réelles)		> 7				> 7

		Navigateur		oui				oui

		Clavier alphabétique interne		oui				oui

		Voyant lumineux présence message		oui				oui

		Raccordement casque sans fil		oui				oui

		Boîtier extension de touches (option)		oui				oui








