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ANNEXE 3 TER


Proposition de grille d’analyse des offres


Proposition de critères de sélection en réponse au CCTP de réalisation d’entretiens téléphoniques pour mesurer la satisfaction des patients hospitalisés (I-SATIS)
	CRITERES DE SELECTION
	Cotation

	CRITERE 1 : GESTION DU PROJET
	40%

	Moyens matériels 
	
	sur 10

	Localisation du centre d'appels
	· Localisation géographique 
	……/4

	Equipement du centre d'appels
	· Nombre de postes dédiés à l’enquête

· Salle d'écoute accessible sans rendez-vous
	……/3

……/3

	Méthodologie
	
	sur 30

	Formation des enquêteurs 
	· Organisation, modalités
	……/2

	Information auprès des patients
	· Mailing : modalités prévues, délai après réception du fichier

· Numéro vert : gestion, horaires, gratuité totale
	……/2

……/3

	Exploitation du fichier
	· Délai prévu entre envoi des courriers et début de l’enquête

· Délai prévu entre début et fin de l’enquête 
	……/2

……/2

	Gestion des numéros de téléphone 
	· Modalités de recherche des téléphones et adresses manquants

· Gestion des mobiles ou numéros spéciaux
	……/2

……/2

	Gestion des non-répondants
	· Taux d'insistance et dispersion (sur horaires et  jours de la  semaine / dans le temps)
	……/2

	Réalisation des entretiens
	· Horaires en semaine et le samedi

· Contrôle qualité des enquêteurs
	……/2

……/2

	Rapports d'activité
	· Délai et conformité
	……/2

	Confidentialité
	· Procédures (CNIL)
	……/2

	Suivi du projet 
	· Suivi (tél, réunions, comptes-rendus, planning)

· Traçabilité des décisions

· Transparence en cas de problèmes
	……/2

	Calendrier
	· Précisé pour les différentes étapes
	……/3

	CRITERE 2 : EXPERIENCE ET PROFIL DES INTERVENANTS PROPOSES
	30%

	
	sur 30

	Expériences dans le domaine 


	· Expérience des enquêtes téléphoniques de satisfaction dans le domaine de la santé

· Expérience d’enquêtes dans le domaine de la santé et bonne connaissance du fonctionnement hospitalier

· Expérience d’enquêtes auprès de populations vulnérables

· Expérience d’enquêtes au niveau national

· Publications récentes (<5ans)
	……/5

……/2

……/1

……/1

……/1

	Intervenants dédiés à l'étude

	Direction et encadrement
	· Référent unique identifié 

· Diplômes

· Expérience dans le domaine et ancienneté dans la société

· Temps dédié à l’étude

· Nombre d'enquêteurs par superviseur
	……/5

……/2

……/3

……/3

……/2

	· Enquêteurs
	· Maîtrise de la langue française

· Effectif global et au cours d'une session 

· Niveau d'études

· Expérience

· Temps dédié à l'étude 
	· ……/5

	CRITERE 3 : PRIX (COUT PAR QUESTIONNAIRE REALISE)
	30%

	
	sur 30

	Coût de l’enquête téléphonique
	· Coût de l’enquête téléphonique
	……/25 (ou 30)

	Coûts optionnels
	· Enquête téléphonique

· Traitement statistique des données
	……/5 (ou 0)

	TOTAL OBTENU
	……

	
	sur 100


Ministère chargé de la santé/DGOS/Bureau PF2/Mars 2014
Page 2

[image: image1.wmf]_1354361511.doc
[image: image1.png]Liberté » Egalité » Fraternité
REPUBLIQUE FRANCAISE







