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Décision du Président n°DP_2024 0079
CONCLUSION D’'UN ACCORD-CADRE " ACQUISITION D’UN PROGICIEL
DE GESTION CLIENTELE — FACTURATION DE L'EAU » N° 202226

Le Président d'’Annonay Rhone Agglo,
Vu le Code Général des Collectivités Territoriales,

Vu les articles L. 2125-1 1°, R.2122-3 3, R.2162-1 4 R.2162-6 et R.2162-13 et 14 du Code de la
Commande Publique,

Vu la délibération n°® CC-2022-449 du 15 décembre 2022 portant délégation de pouvoirs a
Monsieur le Président conférée par le Conseil Communautaire en vertu de l'article L.5211-10 du
Code Général des Collectivités Territoriales, et ce pour la durée du mandat,

Considérant qu’Annonay Rhéne Agglo souhaite confier a un prestataire privé I'exécution de la
mission désignée en objet,

DECIDE

ARTICLE 1 : La conclusion d’un accord-cadre a bons de commandes pour I'acquisition d’'un
progiciel de gestion clientéle — Facturation de I'eau avec la SAS INCOM sise résidence du
7éme art — 53 rue de Strasbourg — 14200 HEROUVILLE SAINT CLAIR pour un montant
maximum de 300 000,00 euros HT et ce, sur la durée totale de I'accord cadre de quatre ans.

ARTICLE 2 : Monsieur le Président en rendra compte au Conseil communautaire lors de sa
prochaine séance.

ARTICLE 3 : Monsieur le Directeur Général des Services et le Comptable public sont chargés,
chacun en ce qui le concerne, de l'exécution du présent acte qui sera applicable apres
publication et transmission au représentant de I'Etat dans le Département.

ARTICLE 4 : Le présent acte est susceptible d'un recours en excés de pouvoir devant le
tribunal administratif de Lyon par voie postale : 184 Rue Duguesclin, 69003 Lyon ou par voie
dématérialisée via |'application « Télérecours citoyens » sur le site www.telerecours.fr dans un
délai de deux mois & compter de sa publication et de sa réception par le représentant de I'Etat
dans le département.
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Fait a Davézieux, le 30/05/2024

Par délégation du Président,
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RAPPORT D’ANALYSE DES OFFRES DU MARCHE
FOURNITURE DE PRESTATIONS INFORMATIQUES
ACCOMPAGNEMENT ET FOURNITURE DE PRESTATIONS INFORMATIQUES POUR LA GESTION DU LOGICIEL DE GESTION CLIENTELE

Préambule )Aﬂﬂﬂnau RhONe
. ~ AGGLO

—_—

Descriptif de I'opération :

La présente consultation a pour objet de conclure un accord cadre avec le prestataire informatique fournissant un accompagnement et une
maintenance informatique du logiciel actuel de gestion de la clientéle propriété de la régie des eaux de I'acheteur.

Conformément a I'article L2111-2 du Code de la commande publique, la présente consultation doit répondre aux exigences qui suivent :

+ Préserver les intéréts commerciaux et financiers de I'entité adjudicatrice ;

« Intégrer les acquisitions passées de logiciel clientéle ;

« Définir la date d'échéance du contrat actuel d'Incom ;

+ Définir la date de prise d'effet du nouvel accord cadre ;

« Préciser les piéces juridiques et termes exacts de I'accord cadre ;

« Définir un bordereau de prix unitaires pour les accompagnements, mise & jour et maintenances ;

+ Répondre avec soin aux enjeux mentionnés au paragraphe 1.1 du RCE..

Montant estimé de l'opération tous lots confondus :

300 000,00 € HT

Nombre de plis regus dans le délai : 1

Nombre de plis regus hors délais : 0

Critéres de jugement des offres (valables pour tous les lots):

1. Valeur technique (50 points)
2. Prix (50 points)

Le critére prix des prestations sera analysé au regard du total du Détail Quantitatif Estimatif (DQE)
Il sera noté selon la formule parameétrique suivante :
Note prix = (Montant du DQE Cible / DQE de I'offre du prix du candidat) x 50



I. Analyse des offres
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Dossier offe complet

Dossier offre complet

Critére 1 : Valeur technique sur 50 points

[Sous-critére 1 (note sur 10 points}) : Qualité de I'équipe affectée sur cet accord cadre

|- Expériences etréférences du chef de projet désigné (interocuteur unique)
- Pertinence de I'organisation en personnel et des compélences proposeées pour les
ions, mises & jour et ements

Mémoaire p 6

La perinence de cette équipe repose sur de nombreuses annédes d'expérience ce qui leurs conférent une expertise métier trés poussée.

[Tous les chefs de projets suivent les évolutions réglementaires liées au métier de I'eau et I'assainissement, ils sont donc & méme d'apporter des conseils tout au long de l'exploitation du logiciel

De ce fait s connaissent le métier et le quotidien des dients.

Leur expertise leur parmet d avair une vision d'ensemble des besoins, du périmétre adéquat a mettre en place au regard du marché et sont en capacité d'accompagner les experts de CAARA pour une
utiisation fuide au quotidien

L'équipe qui est dédiée au prajet comple des références clients gui carrespondent & volre situatian, & instar de Grand Lac, Annecy, DLVA, Grésivaudan, Bivre Est, Rouen, Tours, Marlaix, ete

Cette ¢quipe est pilotée par un directeur de projet : Patrice Sallier-Grenier.

Le service support : une fas les soluions ou compléments de modules déployés, une équipe de 9 Techniciens supports prendra le relais pour assurer le suivi des clients dans le cadre deleurs Demandes via |
[‘outil de suivi de tickets IRIS

Léquipe est campétents et l'organisation pertinente.

Note sous critére n° 1

10

[Sous-critére 2 (note sur 10 points) :
Méthodd ogie proposée pour la maintenance informatique

Meémoire p 7.
Maintenances corrective, évoutive et réglemetaire :

INCOM met & disposifion 2 niveaux de soluions pour les utiisateurs

Un Service Client qu\ prend en charge 4 la fois les demandes d'aide 4 I'utilisation mais aussi les corrections sur les données lides & des erreurs de manipulation,

Un service Supp:

[lintervient dans le cadre des demandes de supparts dassiques derésdutions de problémes éventuels ou la mise en place de sdutions de contoumement pour assurer la continuité de service du logidel

A noter qu'un nouveau systéme de suivi des demandes chenla &teé mis en ceuvre debut 2022 Basé sur \ utilisation d'un outil de Gestion de la Relation Client (IRIS)

INCOM s'engage & meftre en muvre les moy ens al ion de sa pr lis'engage & mettre & dispasition du Client 'équipe nécessaire & son suivi,
notamment en periode de démarrage du projet, et a remplacer loute absence dans |'équipe, mcluantla periodes de congés.

[En revanche, tout probiéme bloguant concemant le caleul de rde ou la reléve esttraité en priorité : pour cela, le technicien en charge prend contactavec le dlient afin de cener aussi fnementpossiblela cause de
I'erreur.

L abjectif est une résolution trés rapide sans rup! d ice prolongée ‘aux délais fixés au CCTP.

Le Prestataire met & dispasifion du Client un service téléphonique du lundi au vendredi (jours ouwrés) de 9H00 a 13H00 et de 14H00 & 18H00 (horaires France Méfropdlitaine) au 02 31 53 1370

IS euls I'Admini: technique et FAdmini fonctionnel du systéme et leur(s} adjoint(s) (en cas dabsence de I'administrateur), sont habilités pour appeler ce service t€léphonique, sauf en cas de force
Imajeure.

[Qualification du fraitement des demandes ou tickets conforme au CCTP ©
|Gravit de la demande Mineur/Majeur/Bloguant
Nature dela demande . Anomalie/Assistance/ Evdutions/Projet

La méthodologie proposée pour la maintenance carectve, évolutive et reglementaire est perfinente et satisfaisante.

Note sous critére n°2

10

Sous-critére 3 (note sur 3 points) *
Meéthoddl ogie proposée pour la formafion des agents

Mémaire p 10

La constitution d'un biném e autour du directeur de projet Incom et "d'un Sponsor” coté Régie estun pant fandamental de ce projet

[Ces deux expettises réunies permettront une meileure communication auprés des équipes et une analyse plus approfondie des besains méfiers et fonclionnels.

[Cela favorisera la mobilisation des ressources (€quipe projet et futurs utilisateurs) autour du projet et sa mise en ceuvre, réduira les résistances au changement et convaincra les utilisateurs de la valeur apuiée
Iméfier etdes bénéfices de la salution déployée.

Cela permetra d'adapter les compétences et les comportem ents aux évduﬂms fonctionnelles apportées et favoriser une montée en compétences rapide des utilisateurs.

Dans le méme temps, la conduite du dait permettre craintes liss

[+ A lamise en place d'une nouvelle application,

|+ Al'évolution des processus,

[+ Aux altentes des futurs utilisateurs.

Le plan de formation :

1l découle de la stratédie de farmation et définitles parcours de formation, les axes structurants des farmations, les modalités de dispense, les principes d'arganisation, les besoins en logstique de farmation
(nombre de farmateurs, de salles, matériels...), les outils d'évaluation de la formation

Dans le conlexte dela CAARA et selon les sous-projets, les formations nécessaires seraient :

|* 6 jours de formations pour de nouveaux agents dans le cadre de l'intégration des 12500 nouveaux usagers

|+ 2 jours de formation et assistance dans le cadre de la mise en place dela radio reléve pour des agents déja formés  la reléve manuelle avec Activ'Tech,

|+ 1 journée de formation dans le cadre de lutilisation de la signature électronique

|* 1 journée de formation dans le cadre de lulilisation des SMS/Mails en masse

|* 1 journée de formation dans le cadre de lutilisation d'un SVI (serveur vocal interactif)

La gestion de la farmation des agents est satisfaisante et pertinente.

Mote sous citére n°3

Sous-critére 4 (note sur 5 points) -
Méthodelogie praposée pour la mise & jour etles évoltions informatigues.

Mémaire p 13

AU cours de trois prochaines années, la sodiéte INCOM a prévu les évalulions technigues majeures suivantes ©

- Evalution de l'ergonamie de I'agence en ligne pour améliorer I'ergonomie du parcours client. Automatisation de processus (relances, alerles avant et aprés train de facturation),

- Profiage del eneau I ou radioTelevés,

|- Routage automatique vers SVI( en cours de finalisation )

|- Mise en conformité du systéme de maitise de la consommation avec norme IS O 50 001 Migrafion vers Oracle 21¢ et Oracle-WebLogic server 14 1 x, gestion des dépendances,
|- Migration dela bbliothéque de Web Services Soap vers RESTHuL

[Ces évdutions foncionneles sontintégrées dans le tarif maintenance

INCOM assure le paramétrage et de 'administration de son serveur reverse proxy (indispensable pour garantir la sécurité de la solution, les flux ne devant jamais attaquer directement le serveur applicatif). Ce
service reverse-proxy assure : firewall applicatif, sécurisation SSL et joumnalisation des accés. INCOM assure la gestion des firewalls, des régles yérantassoaées et de ses réseaux et équipements qui supportent
I'environnement du client. INCOM et I'hébergeur se réservent en outre, la possibilité de réduire temporairement |'acoés alix résealix et alx lients en cas de cyber-altague avéré

INCOM assurela sauvegarde quotidienne des données métier, des donnges Lecl-nlwes de omig.nrauon et des systémes serveur. Le presraLale (OVH)sauvegade Ies basesde domées de ses clients
Jquotidiennementla nuit de fagon campléte Ces sontcryplées et ion sur 30 jours. Le pr gal Ainsi il est
possible de récupérer les données sur une période de 30 jours avec une granularité journaliére en cas de sinistre. Une question émerge : OVH est—l sous fraitantde la socaete \NCOM 7

La méthodologie pour la mise & jour du logidel et ses évolufions est satisfaisante et pertinente

Note sous critdres n°4
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|Sous-critére 5 (note sur 5 points) -
Méthodologie proposée pour la communication etla synthése annuelle de l'activite

[Mémoire p 14

* Un axe de communication « fonctionnelle » & travers Qlik 'outil de reporting (extraction de données selan les items et périodes souhaités)
© Mixte autonomie et accompagnement
oFormer au moins 2 personnes a Qlik pour suivre toutes les données d Anémone

|+ Les réunions réguliéres (support, projet , pilotage) et accompagnements divers , & commander & travers les lignes du BPU
o Comiteé de support, x lignes du BPU (& définir au démarrage du marché)
o Comité deprojet: x lignes du BPU (a définir au démarrage du marché}
o Comité de pilotage : x lignes du BPU (4 définir au démarrage du marché)

Un ensemble de livrables (comple rendu , synthéses, schéma d'architecture & jour ete. ) seront fournis aprés chaque comité afin d'assurer un suivi précis de I'activité et assurer ainsi la création d'un historigue
pour les utiisateurs actuels ou futurs

La méthodologie pour la communication estpertinente et dait ére dlarifiée car selon lanalyse les réunions sont 3 définir etnon incluses dans le forfait de base???

Note sous critéres n*5

3

[Sous-critére 6 (note sur 5 paints) :
Pertinence des engagements concernantla qualité des prestaiions etle planning type des
prestations

Mémoire p 15

Incom décrit la méthodologie en détall de la gestion des projets.

Elle s'appliquera pour tous les sous-projets qui demandent un cadre structuré avec validations a chaque étape d'ARA, de phases tests avant mise en production

Les délais dintervention en maintenance sontdeéfinis au CCTP etaccepté par Incam. Dans le cadre de la gestion des autres projets d'évdution du logiciel, I canvient aue la CAARA définissent avec darté des
axes et projets afin que iisse confirmer ses délais d'engagement et de mobilisation

Les engagements piis par Incom etla qualité de sont perfinents et satisf: ts. Les délais des interventions en maintenance sont safisfaisants. Pour les projets évdutifs du logiciel induits per les
[décisions de CAARA, laméthoddogie d'incom est safisfaisante.

Note sous critéres n°6 5
Mémoire p 21
[Dans le cadre du déploiement d'une solution ou d'un module complémentaire, I'analyse du co(t global se porte 2 la fois sur les ressources humaines engagées et I'expertise mobilisée pour le projet, les colts
Jannexes éventuels (exemple: mise en place de serveur , fourniture de tablettes ) is aussi sur la falisation du colit d d'un produit et sa propriété intelectuele  produit récent — produit en
situation depuis plusieurs années
Incom prend un exemple concret tel que
[Sous-critére 7 (note sur 10 points} : |- déploiement d'une solution signature électronique :
Pertinence des justificatifs technigues et fnandiers de larémunéraion demandée [Phase 1 : Pilotage et gestion de projet | 2 jounées
Phase 2 : Installation et Paramétrage (Prod) : signature sur abonnement et mandat : 5 joumeées
Phase 3 : Formation et assistance : 2 journées
Phase 4 : Maintenance
Il est regrettable que les prix fgurant au BPE n'ont pas fait I'objet d'une dé ifion par nature ire de charges, ce qui notation.
Nate sous critéres n°7 9
Meémoire p 23
Incom développe en détail sa vision de la communication etdu partenariat dans le cadre d'un projet :
| Sous-critére 8 (note sur 2 points) : |- Méthoddoge suivi de projet
Pertinence de la démarche proposée pour inscrire un projet dans une communication |- Gouvemance et Pilotage.
transparente etun partenariat durable
[Chague prajet revétant un enjeu par la CAARA devra faire lobjet de la formalisation de sa gouvemnance, de son pilotage et de son suivi grace @ un dialog. ire les parti ten compte les caractéris gy
de I'accord-cadre et les besains exprimés par la CAARA
Note sous critére n°8 2
Note totale du critére valeur technique 47




l. Analyse des offres

Index O : rédaction du RAO par M NOSREE le 20/11/2023
Index révision 1 : intégration des modifications de Mme Chalaye le 11/12/2023

Envoyé en préfecture le 30/05/2024
Regu en préfecture le 30/05/2024
Publié le

-~

ID : 007-200072015-20240530-DP_2024_0079-DE

Candidat n°1
INCOM SAS

Résidence du Téme art
53, rue de Strasbourg
14 200 HEROUVILLE STCLAIR
Tel: 02.31.53.13.76 Fax: 09.89.47.34.01
Mail : marchespublics@incom-sa fr
Siret | 3450315100046

M. Xavier Ripdl
Critére 2 : Prix des prestations sur 50 points
Candidat INCOM SAS
Prixen € HT du D.Q.E. cible 197 644,00 €
Prixen € HT du D.Q.E. du candidat 235 560,00 €
Note du critére prix 41,95
Note totale tous critéres confondus 88,95
Classement des offres 1

Appréciation globale de I'offre

Le mémoire technique et ses annexes sont dune grande qualité et dune grande pertinence, prenant en compte toutes les attentes etbesdns de la collectivité. Les piéces de loffre dincom seront dune grande

valeur pédagogique pour la maitrise du progiciel et fefficience des relations avec Incom

. Cependant , les prix du BPU et DQE de loffre initiale ne sont pas acceptables et doivent faire fobjet dUne négociation permettant dajuster le chiffage selon les projets et calendriers de la collectvité
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TABLEAU RECAPITULATIF DES OFFRES RECEVABLES ET ECONOMIQUEMENT LES PLUS AVANTAGEUSES

Proposition d'attribution du marché Montant du DQE cible € HT Montant du DQE Consultation € HT Note technique Note Financiére Note finale

INCOM SAS 197 644,00 € 235 560,00 € 47,00 41,95 88,95

Décision de la Commission de procédure adaptée :

A Davézieux, le

Signature des élus présents :
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ANNEXE 1 : RECUEIL DES ANALYSES DE CRITERES
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