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1. ACHETEUR ET OBJET DU CONTRAT  
2. CARACTÉRISTIQUES DE LA PROCEDURE  
3. PRÉSENTATION DES PROPOSITIONS  
4. JUGEMENT DES OFFRES ET ATTRIBUTION  
5. VOIES ET DELAIS DE RECOURS  
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Critère 1 :  Valeur technique de la prestation 40% 

Sous-critère 1 :  Qualité des processus mis en œuvre pour assurer la gestion et le traitement des appels 

Attendus : 

- La description et la pertinence du protocole mis en place pour conduire les entretiens téléphoniques au regard du 
contexte de maltraitance, incluant une fiche de contact numérique détaillée ; 

- La description et l’adéquation des actions mises en œuvre pour limiter les appels parasites ; 

- La description et la performance des moyens mis en œuvre pour respecter les délais fixés dans le CCTP (notamment le 
taux de décrochés et le traitement des demandes de rappels) ; 

-  

20% 

Sous-critère 2 :  Qualité des moyens techniques et fonctionnels mis en place 

Attendus : 

- La présentation développée du calendrier de mise en œuvre du SI et de sa phase test avec le SI national pour 
l’ouverture de la plateforme ; 

- La description technique pour interfacer l’outil informatique actuel ou le futur outil avec un autre outil, et sa précision 
sur sa capacité à être nativement interfaçable ; 

- La description technique précise du service de rappel et les moyens mis en œuvre pour en assurer sa qualité ; 

- La description technique de l’outil pour extraire facilement et rapidement toutes les données statistiques exigées dans 
le CCTP. Le candidat pourra proposer des techniques innovantes à ce niveau incluant l’intelligence artificielle ; 

- La présentation d’un tableau de bord mensuel intégrant a minima les indicateurs mentionnés dans le CCTP. 

 

10% 

Sous-critère 3 :  La démarche d’amélioration continue de la qualité. 

Attendus : 

- La description claire et détaillée des actions proposées pour améliorer continuellement la qualité de la prestation. Ces 
actions doivent être réalisables, mesurables et efficaces. 

- La description des actions de formation à l’embauche et continue pour accroître l’efficacité de l’équipe et ainsi 
augmenter la qualité du service.  

 

10% 

Critère 2 :  Composition et qualité de l’équipe 15% 

Attendus : 

- La constitution de l’équipe dédiée : processus de recrutement, fiches de poste en adéquation avec les missions 
demandées, organigramme de l’équipe ; 

- La qualité de l’équipe dédiée :  diplômes, formations, qualifications et expériences significatives dans un domaine 
similaire (remise de la fiche « qualité de l’équipe dédiée et expérience » ci-dessous), seront valorisés les profils qui 
seront en cohérence avec les prestations demandées ; 

- La description de la mise en place d’une organisation efficace en cas de pic d’activité : gestion des plannings et de 
l’organisation, ainsi que la mobilisation de moyens humains supplémentaires ; 

- La présentation du contenu de la formation à l’embauche et de la formation continue, adaptées au service.  

 
Fonction Qualification / 

diplôme / 
certification 

Compétences Spécialisation Nombre d’année 
d’expérience sur des 
fonctions similaires 

Type 
d’expériences 
significatives  

Autres 
 
 
 

       
 

 

Critère 3 : prix de la prestation 35% 

Montant total des prestations forfaitaires sur la base de la DPGF + montant total du DQE sur la base des prix renseignés au BPU  

Critère 4 : performance sociale et environnementale  10% 

Sous-critère 1 : performance environnementale 

Le candidat sera évalué sur son utilisation de logiciels et de matériel informatique à faible consommation électrique :  

Attendus : 

- L’utilisation pour la réalisation des prestations d’appareils électroniques à haute performance énergétique (préciser et 
apporter des éléments de preuve de l’indice d’efficacité énergétique A.B.C.D.E.F). Et l’utilisation de logiciels et matériels 
à faible consommation électrique ; 

L’utilisation de matériel informatique reconditionné ou qui intègre des matériaux recyclés ou recyclables ou conçu dans 
un objectif de durabilité (appareils facilement démontables, réparables, pièces détachées accessibles…).  

- La bonne gestion du matériel en fin de vie. 

 

5% 

Sous-critère 2 : performance sociale 

Le candidat propose un nombre d’heure supplémentaire par rapport à l’exigence minimale de 800h d’insertion par an. 

 

5% 
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