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A) ATTRIBUTION DES EXEMPLAIRES CONTROLES

Numeéro Direction - Service Nom Prénom

1 Responsable qualité
(exemplaire de travail

1 bis Responsable qualité
(exemplaire consultablg

D
N

Gérant

Direction générale

Direction générale

Exploitation

Commercial

Accueil - secrétariat

N[OOI W|IN

Informatique - Site
Internet

ATTRIBUTION DES EXEMPLAIRES NON-CONTROLES

Lettre Organisme Nom Prénom

A Organisme certificateur
B
C
D
E
F
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B) MISE A JOUR DU MANUEL DE MANAGEMENT DE LA QUALIT E

NB : Les modifications concernent des changemenisagies

Modifications Personne ayant effectue
la modification

(NOM, Prénom,
N° Date Page retirée Page insérée signature)

10
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NB : Les corrections d’erreurs dans le texte ddivre impérativement portées styilo rouge indélébile

Corrections
(au stylo rouge indélébile)

NO

Date Page

Paragraphe

Personne ayant effectué
la correction
au stylo rouge indélébile
(NOM, Prénom,
signature)
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0 - INTRODUCTION
0.1) Objectif du manuel

Le présent manuel de management de la qualité (ME@)a décrire :

- 'organisation et le fonctionnement de I'organésm

- le systéme de management de la qualité (SMQhéume, mis en ceuvre dans l'organisme.

- les objectifs de I'organisme dans le cadre dmike en ceuvre de ses prestations dans les meilleonglitions
de qualité possible, propres a satisfaire les heste ses clients.

Le role de ce manuel est d’assurer :

- Une conformité de nos produits et services auigesmces de nos clients et aux exigences légales et
réglementaires

- La satisfaction de nos clients par le fonctionaeetiefficace de notre SMQ et son amélioration Cme;

- L'information du personnel de I'organisme sur [@®cessus et les bonnes pratiques & mettre eregparr
secteur d’activité afin de réaliser les meilleysesstations répondant aux besoins des clients.

- L'information des intervenants extérieurs (clgrfournisseurs, organisme certificateur, etc.)'suganisation
mise en ceuvre par l'organisme pour la réalisatienses prestations par secteurs d’activité dansouni s
permanent de qualité et de performance.

Le Manuel est organisé suivant les chapitres dmitene 1SO 9001 version 2008, le systeme de manadeise
la qualité en vigueur étant conforme a cette norme.

Par leur signature en page de garde, le géraes elilecteurs approuvent ce manuel ainsi que laqua qualité
et les objectifs qualité. lls s’engagent a portda &onnaissance de chaque employé la politiquétéet les
objectifs de chaque direction et service. lIs slesst que chaque responsable connait et comprsrekigences
définies dans ce manuel.

0.2) Gestion du manuel de management de la qualif®1MQ)
Les regles de gestion du manuel sont les suivantes
0.2.1) Rédaction et approbation :

La rédaction du manuel de management de la qudMséQ) est réalisée par le responsable qualité. bausl
est approuvé lors de réunion qualité dont les membont les suivants : le gérant, les directearsedponsable
qualité, les chefs de service.

0.2.2) Mises a jour

Les mises a jour du manuel de management de laég@IMQ) sont gérées par le responsable qualigs, c
mises a jour sont effectuées a partir de I'exemplaiiméro 1 en sa possession.
Il existe deux types de mise a jour :

- Les madifications concernent les erreurs ou Wedudions nécessaires relatives au fond des stipgtés
(évolution du systeme de management de la qu&N&y), évolution de I'organisation de I'organisme,
évolution relative aux moyens (ressources humainegtériels, infrastructure). Les modifications
nécessitent obligatoirement des changements decpagmnuel.

- Les corrections concernent les erreurs de forams de texte (erreurs de saisie, syntaxe, formatage
etc.). Les corrections doivent impérativement ptegées awtylo rouge indélébilg

Chaque modification occasionne un changement diérmihe version du manuel de management de la gualit
(MMQ), la date de la version correspond a la daemtcée en vigueur de la modification. Les correcsi
n’'occasionnent aucun changement de numéro de wersio

Il est organisé au minimum une réunion qualitégenestre. Les réunions qualité sont organiséel'sgide du
responsable qualité, avant chaque mise a jour péepet autant que de besoin jusqu’a I'approbatiief de
chaque mise a jour.
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Le déclenchement d’'une mise a jour s’effectue sopgsition, soit :

- de la direction,
- du responsable qualité
- des personnels de I'organisme

Les mises a jour sont proposées par le biais @Emandes de mise a jour » en annexe. Les demaadesd a
jour sont communiquées au responsable qualitésjuilargé de les présenter en réunion qualité. tAlenirée

en vigueur d’'une modification, celle-ci doit imptivament avoir été approuvée en réunion qualités Le
corrections d’erreurs de forme dans le texte (esrale saisie, syntaxe, formatage, etc.) sont dsoreslu
responsable qualité. Les corrections d’erreursod®méd ne sont pas obligatoirement présentée enardgpialité
avant leur entrée en vigueur.

0.2.3) Diffusion et exécution des mises a jour
Apreés I'approbation les mises a jour sont diffuggasle responsable qualité.

- Pour les modifications, les pages a changer aottmpagnées d'une fiche de diffusion en annexe et
des instructions nécessaires au bon déroulemdatrdedification.

- Pour les corrections, un courrier précise lesremtions de forme a apporter au texte avec les
instructions jugées utiles, ce courrier est accam@al’une fiche de diffusion en annexe.

Les mises a jour sont diffusées conformément &ta tes « Attributaires des exemplaires contrdlégurant
en page 2. Les attributaires nommément désignésragmonsables de I'exécution des mises a jour alwued.
lls sont également chargés de mettre le manuel ateagement de la qualité (MMQ) a la disposition eler |
personnel.

L’exemplaire n° 8 du manuel de management de lditquMMQ) est diffusé au format électronique, dte
destiné a la diffusion sur le site Internet et eafipdu service informatique. A chaque mise a jleuresponsable
qualitt communique au responsable informatique xemelaire sous format Acrobat Reader (pdf) non-
modifiable. 1l ne sera porté sur cet exemplaireuaeccorrection d’erreur de forme.

0.2.4) Diffusion du manuel

Le responsable qualité organise la diffusion duuehde management de la qualité (MMQ). Il tienbarjla
liste des manuels diffusés.

Deux types de diffusion sont en vigueur :

- La diffusion des exemplaires contrblés, pour petra I'acceés a tout le personnel, s'effectue daasoints
documentaires suivants :

N° 1 Exemplaire de travail du responsable qualibé consultable
N° 1 bis | Responsable qualité

N° 2 Gérance

N° 3 et 4| Direction générale

N° 5 Exploitation

N° 6 Commercial

N° 7 Accueil - secrétariat

N° 8 Site Internet

Tout le personnel a accés a ces points documentre restriction et sans aucune distinction.drgdaire N°
7 et 8 sont destinés a l'information du public etal clientéle.

L'exemplaire n° 8 du manuel de management de lditgudMQ) est diffusé au format électronique non
modifiable (Acrobat Reader - pdf).
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- La diffusion des exemplaires non-contrélés :

La liste des exemplaires non-controlés du manuehdeagement de la qualité (MMQ) est précisée ee pag
Les destinataires ne regoivent pas systématiqudeentises a jour.

0.2.5) Archivage et destruction des pages périmées

A chaque mise a jour, les pages périmées sont rréteudans leur intégralité au responsable qualité
accompagnées par la fiche de diffusion datée etésigpar I'attributaire désigné. Les pages périnsaed
détruites par le responsable qualité immédiatemeris la réception.

Aprés chaque mise a jour le responsable qualitéezwa un exemplaire (numéro 1) du manuel de maregem
de la qualité (MMQ) sous format papier. Cet exemplaamponné « Edition périmée du aaaa-mm-jj » est
archivé pour 2 ans.

0.3 Approche processus
Les processus décrits dans ce manuel sont confame®deéle ci-dessous de la norme 1ISO 9001 vep§I0O8.

Modele de processus du systéme de managementdali@ (SMQ)

- 7]
responsabilité E'
de la direction Q
5
=1k
lm
management mesures, analyse, Z|| =
ies ressources ameéliorations a
réalisation Elémeants produits
‘e d duits de soitie | Senices
glemeants o €s pro )
d'entrée s
1 - DOMAINE D’APPLICATION
1.1) Présentation de I'organisme
- Création
- Mention légale
- Coordonnées
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Le cceur de métier de I'organisme est I'externabsaties fonctions d’archivage au profit des orgatiiss
intervenant dans tous les secteurs d’activitévégtipublics et mixtes.

Pour fournir la meilleure qualité de service etdasanties de sécurité a ses clients, I'organisgté agrée par la
service interministériel des archives de Franc&Fplet son représentant local (archives départestes)t Ses
installations ont été déclarées ou autorisées coéiment a la réglementation relative aux instalfegiclassées
pour la protection de I'environnement (ICPE).

L'organigramme de I'organisme est le suivant :
1.2) Réglementation et normes

Le manuel de management de la qualité (MMQ) a é&légé conformément a la réglementation aux norrhes e
standards en vigueur suivants relatifs a la miseeeare des prestations d’archivage.

Réglementation :

- Code du patrimoine (loi du 15 juillet 2008 relagiles archives) ;

- Décret n° 2009-1124 du 17 septembre 2009 modifeadécret n° 79-1037 du 3 décembre 1979 relatd a
compétence des services d'archives publics etc@dgération entre les administrations pour la colie la
conservation et la communication des archives puiels ;

- Arrété du 4 décembre 2009 précisant les normiasives aux prestations en archivage et gestioerexstisée;

- Loi n° 76-633 du 19 juillet 1976 relative auxtalfations classées pour la protection de I'envinement ;

- Régles APSAD et notamment la R1 (sprinklerdpdidextincteurs), la R5 (RIA) et la R7 (détectiocendie) ;

- Décret 88-1056 du 14 novembre 1998 et arrété @uodtobre 2000 sur les contrbles obligatoires des
installations électriques :

- Articles 1927 a 1948 du Code Civil (Obligationsdépositaire et du déposant) ;

- Code des Marchés Publics.

Normes et standards :

- Norme NF Z40-350 : 2009 relative aux prestati@msarchivage et gestion externalisée des docunsemts
support papier ;
- Régles NF 342 concernant les prestations de@esti de conservation d’archives.
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1.3) Périmétre d'application

Le manuel de management de la qualité (MMQ) s'gppliaux activités de I'organisme décrit ci-dessous
SERVICE COMMERCIAL

Prospection et contractualisation (Etude et offre commerciale, mise en ceuvre du ragnt
enregistrement de la commande)

SERVICE EXPLOITATION

Conseil en archivage

Mission d’archivage (Inventaire, classement, tri, et élimination deshaves comprenant : la rédaction
de l'inventaire, le classement des archives entiomad’un organigramme, le tri, le conditionnemdat,
cotation des boites archives et des containersoanocdance avec l'inventaire, l'identification des
documents périmés a détruire et la rédaction defebeaux d’élimination)

Suivi et gestion externalisée des documents d’arci@s (prise en charge, conservation - stockage,
éliminations, insertion, communication, gestion deslvements)

Réalisation de tableau de gestion

Délégation de personnel qualifié

Formation de correspondants archives

Le manuel de management de la qualité (MMQ) s’appliplus spécifiquement aux caractéristiques afini
d'une part, par la norme NF Z40-350 relative auspations en archivage et gestion externaliséeodenaents
sur support papier et d’autre part, par la régle 4R relative aux prestations de gestion et de eswaton
d’archives.

NF Z40-350 Régle NF 342

Etude et offre commerciale, mise en oeuvre du | La contractualisation
contrat, enregistrement de la commande

Prise en charge, exécution des prestations La prise en charge
Communication La communication
Insertion de documents L'insertion
Conservation La conservation
Sortie définitive La sortie définitive
L'élimination

Les prestations associées

La compétence et la formation du personnel
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2 - REFERENCE NORMATIVE

Le systtme de management de la Qualité de I'ongenisst conforme a la norme internationale 1ISO 9001
version 2008. Afin de faciliter la comparaison de systéme a la norme, les chapitres du présenteahanu
correspondent aux articles de cette norme.

3 - TERMES ET DEFINITIONS

La norme ISO 9000 relative aux principes essenge¢lgocabulaires a servi de référence pour I'emgks
termes utilisés dans ce manuel.

4 - SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE
4.1 Exigences générales

Le systeme de management de la qualité s'appuieusumanuel ainsi que des processus, procédures,
instructions, informations et des enregistremeeisrsle mode pyramidal suivant :

MANUEL
QUALITE

PROCESSUS ET
PROCEDURE

INFORMATIONS

ENREGISTREMENT
-toute la documentation
-plan qualité

Publication - vendredi 26 mars 2010 © Archivistes Expertswww.archivistes-experts.fr
Mise & jour - mercredi 11 avril 2012




Les processus généraux et leurs interactions esrstiivants :

MANAGEMENT -PILOTAGE DU SYSTEME
ELEMENTS EN INTERNE ELEMENTS EN EXTERNE AMELIORATION
> Réunion qualité - Audit - Tableau de bord Ecoute client - Enquétes et réclamationg CONTINUE
- Maitrise des non-conformités
RESSOURCES l l
Finances Ressources Infrastructures Fournisseurs dy_Sfystemg Sef:u”t,e )
Humaines et équipement Information Sareté - .
(Externalisé) Confidentialité
ET SOUTIEN
REALISATION OPERATIONNELLE

(7)) Gestion externalisée <

L Prise en charge

x Conservation - stockage %)
%) < Gestion des mouvements - Eliminations —
= = : _ Z
zZ zZ Conseil en archivage | L
T L —— - - =
3 = Prospection et contractualisation Mission d'archivage | @)
O L_I|J > Et_ude et offre commerciale | Tableau de gestion | Traitement des non-conformités » Z
wn o Mise en ceuvre du contrat O
wl Enregistrement de la comman 1 . e =
O L Délégation de personnel qualifié -
> : : O
W wn | Formation de correspondant archives | <

[} LL
9 (@) | Communication | (L)
X Z =
ol <

) wn

; | Sortie définitive |

w , : :

Prestations associées | | Compétence et formation du personnel
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4.2) Exigences relatives a la documentation

4.2.1) Généralité
La documentation du systéme de management de litgéopst définie comme suit :

- L’expression documentée de la politique qualitdes objectifs qualités, définies dans le présent
manuel.

- Le présent manuel de management de la qualité @M

- Les procédures documentées exigées par la peésemne internationale (voir en annexe)

- Les documents nécessaires permettant d’assuptaridication, le fonctionnement et la maitrise
efficace des processus (voir en annexe)

- Les enregistrements exigés par la présente nmte@ationale (voir en annexe)

4.2.2) Manuel de management de la qualité (MMQ)

Le présent manuel de management de la qualité (M&t@es procédures annexées sont la piece maithesse
systéme de management de la qualité. La gestiomathuiel est décrite dans le chapitre 80.2.

4.2.3) Maitrise des documents

Tous les documents d’origine interne ou externatifelaux exigences du systéeme de managementalelaé
spécifiés dans la nome 1SO 9001 version 2008 saittisés par I'organisme.

Les documents relatifs au systéme de managemdatqialité peuvent étre présentés sur papier osugport
informatique.

La documentation en vigueur prend en compte ledaé I'ensemble du personnel possede les compétence
requises pour I'exécution des taches.

4.2.4) Maitrise des enregistrements relatifs auitg

L’organisme maintient des procédures annexéesrgpmur démontrer la conformité aux exigences spgasfet
que le systtme de management de la qualité eshtapérel. Ces enregistrements sont maitrisés selon
procédure «Maitrise des enregistrements Qualiténaaxe.

Les enregistrements relatifs au systéme qualité Isdibles, stockés et conservés de facon a étreuees dans
des installations qui offrent un environnement appié afin d'éviter les détériorations, les endomgemaents ou
les pertes. La durée de conservation des enrapestits est définie et enregistrée. La procédureitrisgades
enregistrement qualité » est définie en annexe.

5 - RESPONSABILITE DE LA DIRECTION
5.1) Engagement de la direction

La direction de I'organisme démontre son engagemelatif au pilotage du systéme de management de la
gualité par les actions suivantes :

- La conduite et la maitrise du systeme de managed® la qualité au sein de I'organisme par une
définition annuelle, lors des réunions qualité Ja@olitique et des objectifs qualité, de la maérdes
non-conformités, par le déclenchement régulier ditainterne et la revue mensuelle d’'un tableau de
bord de gestion.

- La sensibilisation de tout le personnel aux exigs du client. Cette sensibilisation est condaite
quotidienne par une disponibilité constante deuipg de direction au c6té du personnel.

- Laformation du personnel est mise en ceuvre agtande besoin.

- La mise a disposition des ressources et des majesoutien nécessaires a la conduite des réalisat
opérationnelles.
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5.2) Ecoute client

La compréhension du marché et « I'écoute clienbmt $es deux éléments nécessaires a la conduiteed’'u
entreprise commerciale. La Direction assure queégences de nos clients sont déterminées etassepar
la mise en oeuvre des procédures et processudresgsteme de management qualité.
Des moyens d’écoute et de mesure de la satisfagdtia@tient sont mis en oeuvre. Les outils sonslgsants :

- Une enquéte de satisfaction est systématiquersenise au client a la fin de chaque prestationr (voi

annexe)
- Des sondages et enquétes réalisées ponctuellement
- Des visites réguliéres de nos clients par leisersommercial ou la direction générale

La procédure « Ecoute Client » est définie en amnex
5.3) Politique qualité de I'organisme

L'organisme s’engage résolument vers la mise erreadiune démarche qualité dans le cadre de la ntB®e
9001 version 2008. Face au contexte de concurmoice effort doit étre porté sur une améliorationtmue de
nos performances et une disponibilité vis a visxds clients afin de garantir leur satisfaction tam et leur
fidélisation. Le systéme de management de la guédiMQ) que nous construisons ensemble est I'datitette
politique, elle est ci-aprés déclinée en objeg#saéraux mis en ceuvre au profit de la réalisatp@rationnelle
de nos prestations.

- Proposer a nos clients des solutions adaptégsge@ satisfaire leurs besoins, contraintes geages
(taux de satisfaction des clients (sources : eequétsatisfaction)).

- Conduire nos prestations a leur terme, dans ééssdimpartis et avec le plus grand soin (nomhze d
prestation achevée hors délais)

- Garantir 'absence de non-conformité (nombre ale-conformité)

- Garantir I'absence de réclamation des clientsnfgre de réclamation des clients)

- Garantir 'absence de contentieux (nombre deergigux)

Pour cela, la direction s’engage, d'une part, anmet la disposition de la réalisation opératiolentutes les
ressources et moyens de soutien nécessaires arkupe de ces objectifs, d'autre part, de piléeesystéme de
management de la qualité (SMQ) afin de garantin€boration continue recherchée.

La directeur s'engage également a communiqueriééguolent sur le déroulement et l'efficacité de laenen

oeuvre du systéme de management de la qualité (3MQle biais des réunions qualité et par le hiaise

communication interne efficace (affichage danglgisats documentaires, journal interne, etc.)

La direction garantit la mise en ceuvre de ces engegts qualité en toute indépendance, impartiaddés
aucun parti pris et dans le respect du contratakote seul but recherché est d'assurer la pérergtitla
prospérité de I'organisme.

5.4) Planification
5.4.1) Objectifs qualité

Les objectifs généraux définis par la directiontsiéclinés en objectifs spécifiques élaborés parchefs de
service. Les chefs de services sont égalemenepl®tprocessus, ils sont responsables des procEstiques
élaborées en annexe du manuel de management dalilz MMQ).

Les objectifs spécifiques doivent correspondre albpectifs généraux qui traduisent la politique déatle la
direction, dans ce cadre, ils sont validés paeesll

Les objectifs généraux et spécifiques sont trachatss forme d'indicateur qui entrent dans le tablda bord de
gestion de I'organisme. Ce tableau de bord estépaessevue lors de réunion mensuelle appelée ‘orgule
gestion », il est également présenté a chaqueauqialité semestrielle. Lorsque les échéancesupséau
planning de I'organisme font coincider « réunionglié » et « réunions de gestion », il est orgamjg’une
seule et méme réunion.

L’'analyse du tableau de bord de gestion donneditai prise de décision corrective permettant ddribuer a
'amélioration continue.
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5.4.2) Planification du systéme de management dadité

Les réunions qualité sont la clé de volte de I'aometion et de la planification du systéeme de manaant de la
qualité (SMQ). Au cours de ces réunions, les meodiions du SMQ sont décidées, planifiées et |eficaeité
est jugée par le biais du tableau de bord.

5.5) Responsabilité, autorité et communication

5.5.1) Responsabilité et autorité

Les responsabilités et autorités au sein de I'aspag sont définies dans I'organigramme du § 1.1

5.5.2) Représentant de la direction

La direction a nommé M. ou Mme XXX, responsable systeme de management de la qualité au sein de
I'organisme, il représente la direction dans ce d@iom Ses fonctions sont les suivantes :

- Il doit s'assurer que le Systeme de management dgualité (SMQ) est défini, mis en oeuvre et
entretenu conformément aux exigences de la nortamationale 1ISO 9001 version 2008.

- Il doit rendre compte du fonctionnement du SMQaadirection au cours des réunion qualité qu'il
organise.

- Il doit s’assurer que la sensibilisation aux exiges du client est encouragé a tous les niveaux.

5.5.3) Communication interne
Plusieurs moyens ont été mis en place afin d’astai@mmunication interne :
- Les points documentaire « qualité »
- Les panneaux d'affichage sur lesquels figurestrages de services et d’information.

L'Internet
- Les «réunions de gestion » et les « réunionBtqua

La communication externe (clients, fournisseurs,) etst assurée via le site Internet de I'organistie point
documentaire « qualité » situé a I'accueil.

5.6) Revue de direction (réunion qualité)

Pour maintenir le systeme de management de latéualinformément aux exigences de la norme intemmaie

ISO 9001 version 2008, les réunions qualité sofielede conduite de la politique et des objediifislité fixés
par I'organisme, ainsi il est passé en revue lerseb réunions : le tableau de bord de gestios,lesurésultats
des audits internes et externes, les réclamatibests; la satisfaction des clients, les non-camit#s et le
fonctionnement des processus, I'état des actiomeeatives et préventives, les éléments issus desese
précédentes, les changement pouvant affecter le @M& que les possibilités d’amélioration du syme
qualité.

Les actions correctives prise lors de ces réunamg identifiées et suivies par le responsableitgudle

responsable qualité est chargé de la rédactiomupte rendu de réunion.

6 - MANAGEMENT DES RESSOURCES
6.1) Mise a disposition des ressources

La Direction détermine les ressources nécessagespettre en place et entretenir le systéme deageament
de la qualité : nomination d'un responsable Qualitéestissements nécessaires, formation, qudlica
compétence et sensibilisation du personnel, midssgosition des informations nécessaires, misespodition

d'un environnement de travail favorable.

Au cours des réunions qualité, 'adéquation desawses est examinée. Il s’'agit de vérifier qu&lkont

suffisantes pour la conduite de la réalisation afidnnelle dans le cadre de la satisfaction degeexies des
clients et pour la mise en ceuvre du systéeme degearent de la qualité (SMQ).
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6.2 Ressources humaines
6.2.1) Généralités

La formation est un capital, elle permet de valrla richesse des compétences, des savoir-fairde et
I'expérience de chacun. Elle favorise I'accés édianaissance et une adaptation aux évolutions temé

6.2.2) Compétences, sensibilisation et formation

La direction a établi pour chacun des postes iptaamt dans la réalisation opérationnelle des fickeepostes

qui intéegrent les compétences nécessaires poucobaglissement des taches attribuées. Les besoins en
formation du personnel font I'objet d’un plan derf@ation rédigé annuellement. Les personnels soalifigfis

sur la base de compétence dispensés par un digdnaechivistique ou en documentation selon lesesxigs
déterminées sur les fiches de postes corresporsd@rde annexe). Des formations initiales approgsi&ont
également dispensées en interne. Pour toutes @ssades enregistrements sont conserveés.

La direction a la charge de déterminer les compétemécessaires des personnels, d'identifier lesinsede
formation en externe, d'établir les formations mterne, d'évaluer I'efficacité de la formation, tdidir le plan
annuel de formation. Au travers des taches réalisbensemble des acteurs formés de l'organismene u
conscience aigué de son réle et de I'importanceobgesctifs qualité propre a réaliser les prestatiena assurer
la satisfaction des exigences du client

6.3) Infrastructure

Tous les moyens (batiments, équipements et sengopports de soutien) sont mis a la dispositionlade
réalisation opérationnelle pour assurer la conf@rrde nos produits aux exigences de nos clienenseémble
est entretenu régulierement. Le suivi technique etaintenance sont réalisés par des prestatait@serirs.

Le systeme d'information est externalisé.

6.4) Environnement de travail
L'implantation de l'organisme regroupe en un sdal lla direction, la réalisation opérationnelle r{sze

exploitation et service commercial). L’environnermele travail est maintenu en bon état de fonctiorerg.
L’entretien et le nettoyage des locaux est assardéepgpersonnel.
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7 - REALISATION DU PRODUIT
7.1) Planification de la réalisation du produit

La planification de la réalisation des prestatiessdéfinie dés la prise en compte du délai annanddient lors
de la prise de commande. La formalisation de laifitation nécessaire a la réalisation du prodsitéece jour
effective. La succession des opérations se fagctbment en collaboration entre la direction gdaéea la
réalisation opérationnelle des prestations (semdremerciale, service exploitation).

La planification de la réalisation des prestatiesisconstituée des processus principaux suivants :

Processus principaux

Service commercial

1 Prospection, étude et offre commerciale
2 Contractualisation, mise en ceuvre du contrat
3 Enregistrement de la commande

Service exploitation

4 Conseil en archivage
5 Mission d'archivage
6 Tableau de gestion
Suivi et gestion externalisé des documents d’'arclés
7 Prise en charge, conservation et stockage, étroims, gestion des mouvements
8 Communication
9 L’élimination des archives externalisées
10 Sortie définitive
11 Formation aux techniques d’archivage
Prestations associées
12 Délégation de personnel qualifié
13 Numérisation
14 Mise a disposition d'un systéme informatiquegdstion des archives

Les processus décrits prennent en compte dans ééémeents d’entrée et de sortie, I'objectif spécié du
processus, les exigences du client, les critérascdptation, les non-conformités potentielles atsleactions
préventives et corrective, la satisfaction du ¢jies enregistrements.

7.2) Processus relatifs au client

Les exigences du clients et du produit ont éténdeflLes exigences relatives aux produits sontagwavant la
livraison du produit au client. Cette revue perrdétlentifier les écarts entre les exigences duntliet les
exigences du produit fini. Lorsque des écarts lmritifiés la réalisation opérationnelle des prasts s'engage
a réduire ces écarts afin d’assurer une conforduitproduit livré au regard des exigences du cliegs. résultats
de la revue des exigences du produit sont enrégistr

Toutes modifications des exigences du client soisep en compte et enregistrés par le biais d’'weeant au
contrat. Toutes modifications des exigences duyitddnt I'objet d’une mise a jour du manuel de mgement
de la qualité (MMQ) et d’une information largemeliffusée au personnel.
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7.3) Conception et développement du produit

La conception et le développement du produit stamifiés et maitrisés, dans ce cadre les élémentargs sont
pris en compte :

- Les étapes de la conception et du développemeptatiuit sont déterminés

- Chaque étape de la conception et du développeatmgmtoduit est passée en revue, vérifiée et validé

- Les responsabilités pour chaque étape de la ptinneet du développement du produit sont définies

- Les interfaces entre les différents groupes igudls dans la conception et le développement dwitrod
sont gérés afin d’assurer une communication effiGaane attribution claire des responsabilités

- Au cours des phases de conception et de dévetmpypedu produit, les éléments de sortie de la
planification sont mis a jour, le cas échéantutdi@ que de besoin.

Les éléments d’'entrée de la conception et du dppelment du produit concernant les exigences remau
produit sont déterminés. lls concernent :

Les exigences fonctionnelles et de performance
Les exigences réglementaires et Iégales
- Les informations provenant de I'expérience, saght des conceptions antérieurs similaires

Afin d’assurer la qualité du produit conformémenk @&xigences du client, ces éléments d’entrées sotdnt
que de besoin, revus quant a leur adéquation eplétds. Il est également vérifié 'absence d’amhéget de
contradiction entre ces éléments.

Les éléments de sortie de la conception et du dppement du produit sont déterminés de telle spreeleur
vérification et leur approbation en comparaison éléments d’entrée soit réalisé afin d’assurenalitg finale
du produit conformément aux exigences du client.

Ces éléments de sortie ont les caractéristiquearssi:

- lls satisfont aux exigences d’entrée définiedassus

- lls fournissent les informations appropriées patant de programmer les achats et la production

- lls sont conforme aux critéres d’acceptation chdpit

- lls spécifient les caractéristiques essentietlesproduit permettant une utilisation correcte eutd
sécurité et sa fiabilité, dans ce cadre, une dontatien est notamment fournie au client concerteant
fonctionnement du produit permettant d’assurerutilisation conforme et sans risque.

Afin de s’assurer de la cohérence entre les éltaantrée et de sortie et de leur conformité digpositions
planifiées, le produit fini est vérifié et validéea regard de sa conception et de son développement.

Toutes modifications intervenues dans la conceptde développement du produit est passé en rer¢uiéige
et validée, afin de s’assurer que la qualité dapiteest conforme.

Il est procédé a I'enregistrement de toutes lesatjpés relatives a la conception et au développeche produit
(planification, éléments d’entrée, éléments deesartvue, vérification, validation, maitrise desdifications)

7.4) Achats

Le processus d’'achat permet a l'organisme de Fassjue les achats effectués auprés des fournissent
conformes aux exigences spécifiées. Dans ce seus,lés fournisseurs ayant une incidence sur l&téugu
produit sont sélectionnés et évalués selon leutudpt & fournir des produits conformes aux exigende
l'organisme. Dans ce cadre, les documents congbrctuelatifs aux achats décrivent clairement les
caractéristiques et les spécifications relatives produits commandés. Le produit acheté est védfiéa
réception afin de vérifié la conformité aux carastéques et spécifications d’achats.

Les opérations relatives aux achats et au contitdfgroduit acheté sont enregistrés.
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7.5) Production et préparation du produit

L'organisme identifie, planifie et s'assure quectlgité de réalisation du produit est mise en oewans des
conditions maitrisées.

Des contrOles et des essais sont effectués ausretites étapes de réalisation et sur le produitafin de
démontrer que les processus sont maitrisés eegquexigences relatives au produit ont été respectée

Identification et tracabilité

L’ensemble des archives traitées sont identifiésein d’'un inventaire (bordereau de versement)nptant
d’accéder a la connaissance et d'assurer la tigéahies inventaires et les unités d’archivagentdigées portent
un nUMEéro.

L’identification et la tracabilité des archives ddtes sont effectuées par lintermédiaire d’un deveau
d’élimination numéroté.

Propriété du client

L'ensemble des archives traitées reste la propdété&lient. Le copyright des outils de gestion deshives
élaborés ou mis a disposition par I'organisme dasgphases de réalisation opérationnelle des prestaeste
la propriété de I'organisme.

Préservation du produit

L'organisme s’assure que les prestations et latsaléd gestion des archives élaborés ou mis a slismo restent
conforme avant la phase de livraison. Par ailldiggganisme garantie d’'une part que l'intégrités @gchives du
client, traitées lors des phases de réalisatiomatip@nelle des prestations est assurée. Et d'qatre que les
activités de conservation, de stockage et de pioteces archives du client se déroule en évitantet
détérioration ou endommagement de celles-ci.

7.6 ) Maitrise des dispositifs de surveillance etedmesure

L'organisme détermine les activités de surveillaatee mesure a entreprendre et les dispositiidesillance
et de mesure nécessaire pour apporter la preula cenformité aux exigences du produit. Dans ceecéas
processus de surveillance et de mesure sont défiessinstruments de mesure sont identifiés, régidonnés,
vérifiés, protégés. Enfin les résultats des messmat évalués, vérifiés, enregistrés et conservés.

8 - MESURES, ANALYSE ET AMELIORATION
8.1) Généralités

Surveillance, mesure, analyse et amélioration pgemiela maitrise des non-conformités, différentl® mis en
ceuvre contribuent a cette maitrise :

- Le controle de la réalisation opérationnelle gesstations est suivi en permanence d’'une partjepar
biais des indicateurs liés aux processus insénés ldatableau de bord de gestion. Ces indicateunts s
passés en revue périodiqguement en réunion quakté eunion de gestion. D’'autre part, I'organizati
périodique d’audit interne contribue a ce contréle.

- L'organisation du traitement de I'information a@mnant les non-conformités et la satisfaction loant
(fiche de non-conformité et enquéte de satisfaatlmmt)

- Les outils de gestion de I'organisme (bilan, fthifi’affaire, grand compte)

La mise en place de ce fonctionnement contribue Gohformité, a I'efficacité, a 'amélioration pesinente du
systeme de management de la qualité (SMQ).
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8.2) Surveillances et mesures
8.2.1) Satisfaction du client

La perception du client sur le niveau de satisfexctie ses exigences est mis en ceuvre par le leidésrdaitrise
de ses réclamations. La collecte des réclamatieffectue d’'une part, par le biais de I'enquétesdésfaction
communiquée au client en fin de prestation. D'aytaet, chaque client est libre de nous communidoet
dysfonctionnement décekg posterioripar simple courrier. Toutes réclamations est qidde de révéler une
non-conformité. Ainsi, toutes réclamations fondéles nos clients suscite une grande attention péétieu
permettant de déceler l'origine du résultat nonf@ene obtenu. Ce résultat est analysé permettasertifier
I'origine du probléme, les mesures correctives sffdctuées. Aprés I'achévement, le résultat dée aitude
minutieuse est communiqué au client ainsi quedasgiens apportées.

8.2.2) Audit interne

Le systeme de management de la qualité (SMQ) reposaine démarche systémique d'amélioration, cette
démarche se caractérise notamment par I'organisatiouelle d’audit interne. Dans ce cadre, |'amdérne est
une activité nécessaire a la maintenance du sysiemmanagement de la qualité (SMQ), dans le resject
exigences de la norme. Ces audits sont programralies,concernent chaque année, un domaine péaaticid
la réalisation opérationnelle de nos prestatiorsbjectif est de vérifier I'application naturelleesl procédures
telles que définies dans le manuel de managemdataialité (MMQ).

Ces audits sont réalisés par des personnes indétesdde celles qui ont la responsabilité direatelamaine
audité. Les résultats des audits sont examinéséenian qualité, les mesures correctives éventueibed
décidées en concertation avec le ou les chefsrdieas@lu domaine soumis a I'audit. L’ensemble desuitats et
les mesures correctives adoptées sont communiguggraonnel. Les résultats et les mesures coresctont
enregistrés et conserveés.

8.2.3) Surveillance et mesure des processus

Le systeme de management de la qualité (SMQ) ewttiae® de procédures qui permettent la descripdien
processus. Chaque processus possede une mesuepdgasmance. Cette mesure est définie en fonateon
d’un objectif spécifique déterminé. Ainsi chaqueqassus possede un objectif spécifique qui luaisbué. Cet

objectif est une déclinaison des objectifs génégméxus par la direction, il est défini par le cefservice qui

met en ceuvre ce processus. Les objectifs spédifismet traduits sous forme d’indicateurs insérémbleau de

bord de gestion, afin de permettre leur surveikagicleur mesure.

8.2.4) Surveillance et mesure du produit

Afin de vérifier que les exigences relatives augspations fournies au client sont satisfaites,ceha des
caractéristiques de ces prestations sont surveilitemesurées a des étapes appropriées du proassus
réalisation du produit.

Pour chacune des prestations proposées au clentrieres d’'acceptation sont déterminée a chademétapes
de réalisation. La preuve de la conformité auxeceis d’acceptation est déterminé par le chef dacgeou a
défaut la direction générale : d’'une part, au colgr$a réalisation de la prestation, régulierene¢m@tutant que de
besoin par des visites ou revues de chantier ptélsentation du travail en cours, d’autre paraéhbvement de
la prestation et juste avant la livraison de lssfaon au client. Enfin, I'évaluation de la préista par le client
constitue également et en final une preuve denfocmité de la prestation au regard de ses exigeindéles.

La libération de la prestation est effectué pargeude livraison de la prestation adressé awntche par une
visite de fin de chantier. Une enquéte de satisfactst remise au client, soit en main propre, sgiannexe du
courrier. Cette enquéte renvoyée par le client titoesla preuve de la conformité de la prestatiéalisée au
regard de ses exigences initiales. A défaut, esttiéte est un vecteur permettant au client dalgigkes non-
conformités constatées.
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Les preuves de la conformité aux critéres d’acegptaont conservées et enregistrées a deux niveaux
- preuve d'acceptation décidée par le chef de serou la direction générale qui spécifie le nonmade
personne ayant autorisé I'acceptation de la piestatvant livraison au client (courrier ou compte
rendu de fin de chantier)
- preuve d'acceptation par le client (enquéte disfaation)

8.3) Maitrise du produit non-conforme

La direction et le personnel maitrisent la prisecharge des non-conformités a la suite de I'apgtinades
criteres d’acceptation relative a la conformité pgesstations réalisées.

Ces non-conformités peuvent étre détectées a poigride la mise en ceuvre des critéres d’acceptatiant la
livraison de la prestation ou a posteriori lorsgas non-conformités sont détectées par le cliendisdp livraison
de la prestation. Le processus mis en ceuvre sghant :

- Découverte d’'une non-conformité a priori ou atpasri

- Enregistrer la non-conformité (rédaction d'ureh& de non-conformité, en annexe)

- Prévenir le chef de service ou la direction galeér

- Evaluer la non-conformité

- Analysé la non-conformité avérée

- Traiter la non-conformité avérée

- Mise en ceuvre des mesures correctives

- Assurer le suivi d'efficacité aprés la mise ervcewles mesures correctives

- Toute prestation traitée suite a une non-confi@rmoit subir & nouveau les contréles nécessasitésu(
faire I'objet d'une demande de dérogation aupréladirection générale et du client).

- Toute non-conformité doit étre percue comme uoarce d'amélioration. Ainsi, toutes les non-
conformités sont enregistrées sur des fiches decanformités traitées dans le cadre de I'améliorati
continue du systeme de management de la qualit®jSM

L'ensemble du personnel a pris connaissance edaeesta procédure «Traitement des non-conformités»
8.4) Analyse des données

Afin de d'assurer la pertinence et l'efficacité gystétme de management de la qualité (SMQ), airesisgn
amélioration continue, les données suivantes sul#ctées et analysées en réunion qualité :

- Compte rendu de réunion qualité précédent

- Examen des indicateurs « qualité » insérés datableau de bord de gestion
- Examen du résultat des audits internes

- Examen des non-conformités et de la nature désmations clients

- Examen de l'efficacité des mesures correctivgg@ientives mises en ceuvre
- Examen de la satisfaction client

- Examen des processus

- Examen de la qualité des prestations des fouumiss

Ces données sont les éléments d’entrées de larégualité
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8.5) Amélioration
8.5.1) Amélioration continue

La satisfaction de nos clients passe par une relcbggermanente de I'amélioration continue de Eeffité du
systeme de management de la qualité (SMQ). Poay lmiganisme met en ceuvre les éléments suivants :

- La politique qualité

- Les objectifs qualité

- Les résultats d'audits

- L'analyse des données

- Les actions correctives et préventives

Ces éléments sont managés lors des réunions qualité
8.5.2) Actions correctives et préventives

Afin de limiter I'apparition de non-conformité, kst systématiquement mené des actions préventives e
correctives. Les actions préventives sont menéesiaai afin d’'éviter I'apparition de non-conformgg les
actions correctives sont menées a posteriori &iaatriger I'apparition de non-conformité détectés.

Par ailleurs, les causes des non-conformités awésémt recherchée et traitées afin d'éviter qusehe se
reproduisent.

Les actions correctives sont adaptées aux effetsnda-conformité avérées, chaque procédure détertam
non-conformités susceptibles d’'apparaitre et lasm@& correctives a mettre en ceuvre. Chaque proeédu
détermine les exigences suivantes :

- Assurer la revue des non-conformités et des méatians des clients

- Déterminer les causes des non-conformités

- Evaluer le besoin d’entreprendre des actions gaerles non-conformités ne se reproduisent pas
- Déterminer et mettre en ceuvres les actions direscnécessaires

- Enregistrer les résultats des actions correctiviess en ceuvre

- Procéder a la revue des actions correctives reis@suvre

Les actions préventives sont adaptées aux effatide-conformités avérées, chaque procédure déieres
non-conformités susceptibles d’apparaitre et la®or@ préventives a mettre en ceuvre. Chaque progédu
détermine les exigences suivantes :

- Déterminer les non-conformités potentielles atdecauses

- Evaluer le besoin d’entreprendre des actions puiter I'apparition de non-conformités
- Déterminer et mettre en ceuvre les actions préxenhécessaires

- Enregistrer les résultats des actions préventiiess en ceuvre

- Procéder a la revue des actions préventives raisesuvre
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ANNEXE |
GLOSSAIRE ARCHIVISTIQUE

NB : Les termes spécifique au domaine de la quadight définis dans la norme 1SO 9000 - Principes
essentiels et vocabulaire (voir § 3).

- Adressage :attribution aux unités d’archives d’une localieatprécisément référencée.

- Archivage : processus comprenant, pour le prestataire, la prischarge, l'identification, le classement, ig tr
l'inventaire, la conservation et la communicati@s dlocuments produits ou recus par le client.

- Archives, (les) : Les archives sont I'ensemble des documents, quelssqient leur date, leur lieu de
conservation, leur forme et leur support, prodoitsregus par toute personne physique ou moral@retopt
service ou organisme public ou privé dans I'exerdie leur activité (loi du 15 juillet 2008).

- Archives, (document d’) : plus petit élément intellectuellement identifialdenstitutif des archives, appelé
aussi « piece ».

- Archives courantes: documents qui servent a la gestion des affaicesantes d'un organisme et qui sont
conservés dans les bureaux jusqu’a I'échéancedigré®e d'utilité courante (DUC).

- Archives intermédiaires : documents qui n'ont plus le statut d’archives eot®s et qui sont conservés en
vertu de leur valeur administrative et juridiquesqu’a I'échéance des délais de prescription légmpelées
aussi durée d'utilité administrative (DUA). Les likes intermédiaires peuvent étre conservées sois des
locaux de I'organisme producteur, soit dans lereede pré-archivage d’'un service d’archives pu@ichives
publiques), soit dans le centre d’archivage d'wstataire (archives privées et archives publiques).

- Archives définitives : documents dont les délais de prescription ou ddhédité administrative (DUA) sont
échus et qui sont conservés définitivement en veeueur valeur historique et patrimoniale. Leshames
définitives doivent étre conservées dans les sesvid'archives publics (archives nationales, rédema
départementales, municipales, etc.).

- Archives périmées :archives intermédiaireayant atteintla durée d’utilité administrative (DUA) et sans
aucune valeur historique ou patrimoniale pouvansd# cadre étre proposées a I'élimination.

- Article : voir unité d’archivage

- Bordereau de versement liste descriptive du contenu des unités d’archiva@e bordereau tient lieu d’'une
part, de preuve de la prise en charge des archivedient par le prestataire et d’autre part, infatisé sous
forme de base de données, il sert d’'inventaire pttamt d’effectuer les recherches de documents nidées par
le client et de proposer I'élimination d’archivaged périmées ».

- Bordereau d'élimination: document par lequel le prestataire propose a ktrudgion les archives
intermédiaires périmées du client, a I'échéanceldé. Aprés I'approbation du client et de I'admitnetion
des archives pour les archives publiques, le pegstgorocede a la destruction physique par broyage

- Certificat de destruction : document produit par le prestataire qui attestdaddestruction physique par
broyage et par ses soins des archives périmédgedtapres visa du bordereau d’élimination.

- Charte d’archivage : ensemble des regles et méthodes d'archivage egfeion les besoins du client.

- Classement :procédure consistant a regrouper les unités digsltonformément au plan de classement et/ou
aux tableaux de gestion.

- Communication : ensemble des moyens et procédures mis en oeuvfe peestataire pour permettre I'acces
aux archives du client dont le prestataire a lalgata communication aux personnes diment hatslipée le
client peut s’effectuer selon les modalités suiganta) par tout type de transmission de I'origoald’une copie
(livraison, envoi, télécopie, réseau, etc.) dedimes demandées ; b) par consultation a distancéaos des
locaux prévus a cet effet chez le prestataire

- Conditionnement : mise en contenant adapté au(x) support(s) desntas confiés par le client (boites
archives, containers, grands formats).
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- Conseil en archivage prestation consistant a fournir au client toutderimations nécessaires a I'élaboration
du systeme de gestion de ses archives et a sofoboinnement. Cette prestation comprend notammat
I'analyse de son systéme d'information ; b) la ddien ou l'aide a I'élaboration d’'une charte d’arcge ; c)
I'élaboration de tableaux de gestion et/ou d’'umpde classement ; d) des préconisations pour laeceation
sécurisée des documents ; e) des actions de formatu de sensibilisation ; f) conduite de projet
d’informatisation ou de numérisation.

- Conservation : prestation consistant a assurer, dans la durémréie des archives d’'un client dans les locaux
du prestataire.

- Délai de prescription Iégal :délai a I'expiration duquel, on ne peut plus aspaedes poursuites ou des
sanctions judiciaires.

- Délégation de personnel exécution, chez le client, par du personnel géatliti prestataire, de tous travaux
d’archivage demandés.

- Durée d'utilité courante (DUC) : durée a I'expiration de laquelle les documents pitsdet regus par une
organisation n'ont plus d'utilité nécessaire autéraent des affaires courantes (dossiers clos)léai est
variable selon les organismes, il est définit pantité qui crée, recoit et gére ses documents.

- Durée d'utilité administrative (DUA) : durée a I'expiration de laquelle les documents hjdas de valeur
administrative ou juridique. Au regard des délaspdescription Iégaux, la DUA détermine la conséovades
documents dans l'intérét de I'organisme, elle net mependant étre inférieure au délai de presoripiggal*
considéré.

- Elimination : prestation consistant a détruire, sur ordre étritclient, les unités d’archives désignées. Sur
demande expresse du client, uwestruction confidentiellpeut étre effectuée. En aucun cas I'élimination ne
pourra consister en une mise en décharge, conwéléen.

- Gestion des mouvements d'archives ensemble des opérations consistant a traiter érsaddes de
communication d'unités d’archives (puis de réiraéign) et d'insertion, pendant la durée de congemvalans
les locaux du prestataire et/ou du client. La gastiomprend également I'élimination des documeatssdes
conditions prévues contractuellement.

- Insertion : ajout de tout document nouveau fourni par le tlgour étre placé dans une ou plusieurs unités
d’archives existantes déja conservées par le pagsta

- instrument de recherche :document établi par le prestataire ou le clidridpnne la liste référencée de toutes
les unités d’archives prises en charge par le @@t pour en permettre I'accés. Il peut prendugetforme,
notamment manuscrite, informatique, etc. L'instruingde recherche s’adapte au niveau de descriptiohasté
par le client. Il est aussi appelé « bordereauedsement* ».

- Piece : voir Archives, (document d’)

- Plan de classementliste ou tableau présentant de fagcon méthodigse@tturée I'ensemble de la production
d’'archives, présente et a venir, du client.

- Prise en charge :ensemble des opérations nécessaires au transgearchives d'un client chez un prestataire,
exécutées conformément aux modalités définies aciellement.

- Sort final : traitement réservé au document apres I'’échédada durée d'utilité administrative (DUA)*, ce
traitement est de trois types : élimination, cowaon, transfert vers un autre centre d'archivageun autre
systeme d’information).

- Sortie définitive : sortie du stock, tant physique qu’informatique,tdiet ou partie des unités d'archives, soit
pour élimination, soit pour restitution.

- Tableau de bord : élément statistique ou textuel mesurant les preataeffectuées pour un cliertTableau

de gestion :tableau définissant exhaustivement la liste desughents produits et recus par un organisme en
fonction de ses activités et qui en détermine lgeld utilité courante (DUC)*, la durée d'utilit@ministrative
(DUA)* et le sort final* (élimination, conservatiptransfert).

- Tri : opération consistant a regrouper et/ou sépararrigds d’archives en vue d’'en effectuer respeniemt

le classement ou I'élimination.

- Unité d'archives : unité de conditionnement des archives (containes#tes archives, conditionnement de
grands format, etc.) appelé aussi « article ».
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Archivistes - Experts

MANUEL DE MANAGEMENT DE LA QUALITE

DEMANDE DE MISE A JOUR

NB : Il ne sera rédigé qu’un seule fiche par demarel

1) EST-CE UNE DEMANDE DE

- Indiquez la page du manuel

MODIFICATION ? OUI | concernée par la modification :
- Indiquez le paragraphe du manuel
NON | concernée par la modification :
2) EST-CE UNE DEMANDE DE - Indiquez la page du manuel
CORRECTION ? OUIl | concernée par la correction :
- Indiquez le paragraphe du manuel
NON | concernée par la correction :

3) QUEL SERVICE ?

4) QUELLE PRESTATION ?

5) QUEL PROCESSUS ?

6) QUELLE RESSOURCES ?
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7) QUEL MOYEN MATERIEL ?

8) QUEL MOYEN DE SECURITE ?

9) MODIFICATION DEMANDEE ?

10) CORRECTION DEMANDEE ? AU LIEU DE : LIRE :

11) OBSERVATIONS
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FICHE DE DIFFUSION
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NB : LA PRESENTE FICHE DE DIFFUSION DOIT ETRE RETOU RNEE AU RESPONSABLE
QUALITE DATEE ET SIGNEE, ACCOMPAGNEE DES PAGES PERIMEES A DETRUIRE.

N° EX. Service destinataire Accusé de réception
NOM DATE SIGNATURE
N° 1 Exemplaire de travail du
responsable qualité non
consultable
N° 1 bis | Responsable qualité
N° 2 Gérance
N° 3 et 4| Direction générale
N° 5 Exploitation
N° 6 Commercial
N° 7 Accuell - secrétariat
N° 8 Site Internet
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ANNEXE IV
EXIGENCES DU CLIENT ET SOLUTIONS PROPOSEES PAR LEESTATAIRE

Etape préalable a la rédaction des procéduresbleau ci-dessous définit la stratégie du cliemceonant le choix des prestations dans le domagnBacchivage. En
fonction des contraintes auxquelles le client esifronté, il élabore des objectifs permettant dertisoudre. A partir des objectifs, il élabore edgences au regard des
prestations et des solutions proposées par legpaest de service. Les exigences du client permtedtertervenir sur la qualité des prestations exée par le prestataire et de
d’obtenir la satisfaction finale des prestationsdes.

Les caractéristiques des prestations d’archivafjeiel® d’'une part, par la norme NF Z40-350 relatex prestations en archivage et gestion extefealie documents sur
support papier et d’autre part, par la regle NF Bfative aux prestations de gestion et de conservd'archives sont déclinées dans le présenesablen fonction de la
stratégie élaboré par le client et les solutiormagges par le prestataire de service.

Ces caractéristiques entrent dans le champs dégpipin du manuel de management de la qualité (MMQ)

La définition des exigences du client et les sohgiproposées par le prestataire concerne leafoestet les secteurs d’activité suivants :
SERVICE COMMERCIAL

- Prospection et contractualisation(Etude et offre commerciale, mise en ceuvre duragrénregistrement de la commande)
SERVICE EXPLOITATION

- Conseil en archivage

- Mission d’'archivage (Inventaire, classement, tri, et élimination deshives comprenant : la rédaction de l'inventaieeclassement des archives en fonction d'un
organigramme, le tri, le conditionnement, la cotatiles boites archives et des containers en cammmedavec l'inventaire, I'identification des docuntsepérimés a
détruire et la rédaction des bordereaux d’élimorgti

- Suivi et gestion externalisée des documents d’areteis (prise en charge, conservation - stockage, élioing, insertion, communication, gestion des moems)

- Réalisation de tableau de gestion

- Délégation de personnel qualifié

- Formation de correspondants archives
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Elle s’applique plus spécifiquement aux caractéusts définies d’'une part, par la norme NF Z40-3&@tive aux prestations en archivage et gestiderealisée de
documents sur support papier et d'autre part,pegdle NF 342 relative aux prestations de gestiate conservation d'archives

NF Z40-350 Régle NF 342

Etude et offre commerciale, mise en oeuvre du | La contractualisation
contrat, enregistrement de la commande

Prise en charge, exécution des prestations La prise en charge
Communication La communication
Insertion de documents L'insertion
Conservation La conservation
Sortie définitive La sortie définitive
L'élimination

Les prestations associées

La compétence et la formation du personnel
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Prestations Stratégie du client
Solutions apportées par le

prestataire de service
Contraintes du client Objectifs du client Exigences du client

Service commercial

Prospection, étude et offre | - Absence d’expertise en - Rechercher en externe une | - Les prestations proposées - Analyser la situation du client et se¢s
commerciale interne relatif au domaine des expertise fiable dans le domaing doivent répondre au besoin du | contraintes en matiére d’archivage,
archives des archives capable de proposaient et solutionner la contrainte apporter les solutions appropriées au
des solutions adaptées aux initiale. regard des résultats de I'analyse et
besoins et a un moindre co(t. | - Les prestations proposées dont le co(t global correspond aux
doivent étre d’'un co(t criteres du marché.

raisonnable correspondant aux
critéres du marché
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Prestations

Stratégie du client

Solutions apportées par le

Contraintes du client

Objectifs du client

Exigences du client

prestataire de service

Contractualisation, mise en
ceuvre du contrat

- Eviter la mise en ceuvre d’uf
contrat qui ne précise pas la
qualité et I'expertise

prétendues du prestataire et
dont les obligations

réglementaires, les garanties
les recours et la variation deg
prix sont peu clairs

n - Se lier avec un prestataire

capable d’assurer I'expertise
demandée par le biais d’'un
contrat respectant la
réglementation en vigueur, les

intéréts et la protection du clien

- Le contrat doit spécifie dans l¢ En matiére de contractualisation, le

détail : les conditions de
réalisation des prestations, les
obligations réglementaires du
prestataire, les obligations du

t.client, le détail des garanties et
des recours, la variation des pri

solutions apportées par le prestatai
sont conformes aux exigences du
client :

- Elaboration d’un contrat clairemen

xclients
- Un modéle de contrat est
communiqué au client avant toute
signature. Les modifications
demandées sont intégrées d'un
commun accord

rédigé en fonction des exigences du

e

—

Enregistrement de la
commande

- Crainte de ne pas voir sa
commande prise en compte
dans les meilleurs délais

- Obtenir un commencement de

prestations dans les délais
spécifiés

s- Débuter les prestations aux

dates fixées d’'un commun
accord entre le client et le
prestataire

Les solutions apportées par le
prestataire sont conformes aux

exigences du client :

- Un accusé de réception de la
commande est transmis au client.
L’accusé de réception précise la d

le ou les noms des personnels
intervenant, les dispositions
éventuelles a prendre par le client.

et I'heure de début des prestations|,

ate
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Prestations

Stratégie du client

Solutions apportées par le

Contraintes du client

Objectifs du client

Exigences du client

prestataire de service

Service exploitation

Conseil en archivage

Impossibilité de résoudre en
interne et a plus ou moins lon
terme, les problémes causés
par une absence de gestion
des archives :

- Difficulté a maitriser la
gestion des connaissances.

- Difficulté a maitriser la
production des documents a
flux constant.

- Méconnaissances des délal
de prescription réglementaire
- Difficulté & maitriser la
gestion de I'espace de
stockage des archives (locau
encombrés, nuisances dans |
travail).

- Non-conformité au regard d
la réglementation de
I'hygiéne, de la sécurité et de
conditions de travail (HSCT).
- Ne pas bénéficier des
nouvelles technologies en
matiére de gestion des
archives.

- Codt de la fonction archives

M X

D

trop élevé.

gprestations de conseil

stechnologies en matiere de

- Garantir la mise en ceuvre des

conformément a I'offre
commerciale et au contrat.

- S’assurer que les prestations
conseil permettent la mise en
ceuvre en interne des solutions
adéquats propre a résoudre les
contraintes initiales.

- Se doter des nouvelles

gestion des archives ou
améliorer le systéeme existant
obsoléte.

- Acquérir les compétences et

I'expertise nécessaires propre 3
mettre en ceuvre en interne des
solutions permettant de résoud

dées contraintes initiales.

1 - Méthode de réalisation d’'un
inventaire d’archives.
e Méthode de classement, de tri et
d’élimination des archives.

- Méthode de réalisation de
bordereau d’élimination.

- Méthode de construction d’un
tableau de gestion.

- Conseil et assistance pour
I'acquisition ou I'évolution d'un
systéme informatique de gestion de|
archives.

Le conseil et I'assistance apportéeg
sont conforme & I'offre commerciale
et au contrat. Ces prestations
permettent la mise en ceuvre de
solutions propres a juguler les
contraintes initiales.

Travaux de conseil ou d’assistance|:

)
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Prestations

Stratégie du client

Solutions apportées par le

Contraintes du client

Objectifs du client

Exigences du client

prestataire de service

Mission d’archivage

- Difficulté a maitriser la
gestion des connaissances.

- Difficulté & maitriser la
gestion de I'espace de
stockage des archives (locau
encombrés, nuisances dans |
travail).

- Non-conformité au regard d
la réglementation de
I'hygiéne, de la sécurité et de
conditions de travail (HSCT).
- Co0lt de la fonction archive
trop élevé.

- Garantir la mise en ceuvre deg
solutions conformément a I'offrg
commerciale et au contrat.
- Maitriser la gestion des
X connaissances.
e- Résoudre les difficultés liés &
la gestion des espaces de
e stockage des archives.
- Se doter des nouvelles
stechnologies en matiere de
gestion des archives ou
saméliorer le systéme existant
obsoléte.
- Se mettre en conformité au
regard de la réglementation de
I'hygiéne, de la sécurité et des
conditions de travail (HSCT)
- S’assurer que les solutions

- Disposer d’un outil fiable

2 permettant d’accéder rapideme
a I'information souhaitée et de
connaitre l'organisation et le
plan de classement de ses
archives.
- Réduire le volume des archive
qui encombre les espaces de
stockage.
- Etre assuré que la destruction
des documents périmés a été
effectué conformément a la
réglementation en vigueur.

Inventaire, classement, tri, et

nelimination des archives comprenan
: la rédaction de l'inventaire, le
classement des archives en fonctio
d’un organigramme, le tri, le
conditionnement, la cotation des

shoites archives et des containers e
concordance avec l'inventaire,
I'identification des documents
périmés a détruire conformément a
délais de prescription réglementaire
rédaction des bordereaux
d’élimination.

Les solutions apportées par le
prestataire sont conformes aux
exigences du client

Ces solutions permettent de juguler

—

N

X

le

mises en ceuvre par le prestatajre les difficultés d’organisation et de
permettent de juguler les fonctionnement relevées par le client,
nuisances dans le travail et I'accroissement des colts et
I'accroissement des coUts. I'absence de conformité au regard ¢
la réglementation sur le travail.
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Prestations Stratégie du client
Solutions apportées par le
prestataire de service
Contraintes du client Objectifs du client Exigences du client
Tableau de gestion - Difficulté & matitriser la - Connaitre la nature des - Disposer d'un outil permettant] - Réalisation d'un tableau de gestio
production des documents a | documents produits et recus en de maitriser le tri des documenisges archives.
flux constant. fonctions des activités de son | la destruction des documents
- Méconnaissances des délajsorganisation. périmés, conformément a la
de prescription réglementaire| - Connaitre les délais de réglementation en vigueur et er
conservation réglementaires destoute sécurité.
documents produits et recus afin
d’en maitriser la production.

Publication - vendredi 26 mars 2010 © Archivistes Expertswww.archivistes-experts.fr
Mise a jour - mercredi 11 avril 2012




Manuel de management de la qualité (MMQ)
Version 0 - Modification O -

aaaa-mm-jj

Page 36/80

Prestations

Stratégie du client

Solutions apportées par le

Contraintes du client

Objectifs du client

Exigences du client

prestataire de service

Suivi et gestion externalisé
des documents d’archives

Prise en charge, conservatio
et stockage, éliminations,
gestion des mouvements

n- Les codts de stockage des
archives en interne sont trop
élevés.

- Déménagement des locaux.
- Travaux de réparation ou
d’aménagement des locaux.
- Dégats causés aux archiveg
(incendie, inondation, etc.)

- Se mettre en conformité au
regard de la réglementation d
I'hygiéne, de la sécurité et de
conditions de travail (HSCT).

- Réduire les colts de
fonctionnement en matiére de
stockage des archives.
-Profiter du déménagement de
locaux, des travaux de réparati
ou d’aménagement pour

résoudre le probleme causés p

I'encombrement des archives.

- Résoudre les dégats causés &
earchives par la mise en ceuvre
sd’une gestion externalisée.

- Se mettre en conformité au
regard de la réglementation de
I'hygiéne, de la sécurité et des
conditions de travail (HSCT).

- Identifier un prestataire qui

assurera la meilleure prestation

de stockage et de conservation
sdes archives en toute sécurité €
pipar la mise en ceuvre de mesur|
de conservation réglementaires
aF Assurer un stockage et une
conservation externalisées,
urermettant de garantir I'intégrité
de ses archives (support matér
et données).

- Transférer les archives en tou
sécurité et en toute
confidentialité.

- Conserver l'accessibilité de se
archives.

- Garantir le suivi et la gestion
des archives externalisées.

- Prise en charge, enlévement et
transport des archives du client en
toute confidentialité et en toute

stsécurité.

es Conservation et stockage des

. archives conformément a la
réglementation définie par TAPSAD
les ICPE et la SIAE
- Eliminations annuelles des archive

epérimées conformément aux délais
de prescription des archives.

te Communication des archives sur |
demande du client et dans les délai
prévus au contrat.

s Optimisation de I'espace de

des mouvements (resserrage, entré

sortie).

o W

stockage des archives par une gestion

e,

L. APSAD : Assemblée pléniére des sociétés d'assesadommages ; ICPE : Installations classéeslaguptection de I'environnement ; SIAF : Servingerministériel des

archives de France.
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Prestations

Stratégie du client

Contraintes du client

Obijectifs du client

Exigences du client

Solutions apportées par le
prestataire de service

Communication

- Difficulté & maitriser la
gestion des connaissances a
sein de l'organisation.

- Garantir une restitution des
U documents conservés par le
prestataire dans les délais préyv
au contrat.

- Disposer d'un outil permettant
d’obtenir rapidement la
ucommunication de documents
demandés au prestataire en toy
sécurité.
- Respecter l'intégrité des
archives lors des opérations de
communication et de
consultation.

- Traiter immédiatement toute demande
de communication de document
- Mise a disposition d’un outil
informatique sécurisé permettant
‘obtenir rapidement la communication
des documents demandés par le client
- Assurer la sécurité et la confidentialité
des livraison de boites archives.
- Désignation et formation de
correspondant archives chez le client
permettant d’accroitre la réactivité des
demandes de communication
- Obligation du client lors de la
consultation de ses archives : Le client
doit pas détériorer les documents
consultés. Le client doit conserver le ba
ordre des dossiers au sein des boites
archives. Le client ne doit pas rajouter
dossiers supplémentaires dans les boft|
archives sans prévenir le prestataire. A
restitution par le client, le contenu des
boites archives consultées doit toujoursg
correspondre a sa description dans
l'inventaire, le prestataire doit étre
prévenu de toute modification éventuel

t

L’élimination des archives
externalisées

-Limiter les codts de I'espace
de stockage des archives mig
disposition par le prestataire.

- Maitriser les codts de I'espace
d@le stockage des archives mis &
disposition par le prestataire.

- S’assurer que les éliminations
annuelles des documents
périmés sont bien effectué par

- Epurer le volume de stockage
des archives par I'élimination
annuelle des archives périméeg
conformément aux délais de
prescription réglementaire.

D

prestataire ;

- Mise en ceuvre d’une élimination
annuelle des archives périmées
conformément aux délais de
prescriptions réglementaires.

- Rédaction des bordereaux
d’élimination.

n

le
es
la
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Prestations Stratégie du client
Solutions apportées par le
prestataire de service
Contraintes du client Obijectifs du client Exigences du client
Insertion - Ne pas encombrer les locaux Assurer I'externalisation - Garantir la prise en charge, le| - Prise en charge des documents ef

de travail.
- Externaliser régulierement d
nouveaux documents
complémentaires dans les
locaux du prestataire.

régulier de nouveaux document
ecomplémentaires dans les local
du prestataire.

stransport, I'insertion, la

xconservation des nouveaux
documents complémentaires.
- Assurer l'identification et la
restitution sur demande des
nouveaux documents
complémentaires dans les déla
spécifiés au contrat.

transport en toute confidentialité et
en toute sécurité.
- identification, inventaire des
nouveaux documents
complémentaires et insertion dans |
inventaires existants du client.

s- Conservation des nouveaux
documents complémentaire.
- Communication des documents sU
demande en respectant les délais.

=

Sortie définitive

- Prestations ne répondant p
aux exigences du client.
- Changement de prestataire.
- Mise en ceuvre par le client
d’une fonction archives en
interne.

asAssurer la récupération et le
transfert des archives
conformément aux délais
spécifiés.
- Veiller a 'absence de surcolt
résultant de I'opération.

- Assurer la sortie et le transférg
des archives en toute sécurité
depuis les locaux du prestatairg
vers ses propres locaux ou entr
les locaux de prestataires
différents conformément aux
délais et aux tarifs spécifiés.

or- Assurer la sortie des archives dan
les délais prévus.
- Assurer le transport des archives ¢
etoute confidentialité et en toute
sécurité conformément aux délais
spécifiés.
- L'opération est menée
conformément aux conditions
tarifaires spécifiés dans le contrat
initial.

Formation aux techniques
d’'archivage

- Dispose de ressources non
qualifiées en interne.

- Accroitre les compétences de
personnels chargés des archive

5 - Identifier un prestataire doté
2qdl’archivistes professionnels
aptes a dispenser des formatio
de qualités et répondant aux
attentes de la direction et de so

- Organisation de formation aux

techniques d’'archivage adaptées al

ndesoins et conformément aux atten
du client.

n

personnel.

X
es
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Prestations

Stratégie du client

Contraintes du client

Obijectifs du client

Exigences du client

Solutions apportées par le
prestataire de service

Compétence et formation du
personnel

- Les prestations d’'archivage
sont susceptibles d'étre
réalisées par du personnel
irréguliéerement employé, non
professionnel, non dipldmé et
non formé régulierement.

- S’assurer que le prestataire
retenu emploi des professionne
dipldmés du métier des archive
et régulierement formé.

- Les prestations d’archivage
Igorévues au contrat doivent étre
sréalisées par du personnel
régulierement recruté, diplomé
du métier des archives et
régulierement formé.

- Communication d’'une attestation
sur I'honneur relative a I'emploi
régulier des personnels recruté, du
CV des personnels réalisant les
prestations et de leur derniéere
attestation de formation.

Prestations associées

Délégation de personnel
qualifié

- Ne dispose d'aucune
ressource qualifiés pour
assurer la gestion des archivg

- Recruter par le biais d’'un
prestataire de service un
rqpersonnel qualifier pour la
gestion des archives en interne

- Compétence et efficacité du
personnel dipldmé recruté.

- Mise a disposition de personnel
diplémé.

- Contrdle régulier du travail
accompli.

Numérisation

- Difficulté a maitriser la
gestion des connaissances a
sein de l'organisation.

- Réduire les codts de
fonctionnement en matiére
d’archivage.

- Ne pas bénéficier des
nouvelles technologies en
matiére de numérisation.

- Se doter des nouvelles

I technologies en matiere de
numeérisation des archives ou
améliorer le systéeme existant
obsoléte.

- Bénéficier d’'une numérisation
de qualité permettant une
recherche et une consultation
fiable des fichiers numérisés.

Les solutions apportées ainsi que |
différents test mis en ceuvre avant |
livraison de la prestation favorisent
conformité aux exigences du client.

Mise a disposition d’un
systeme informatique de
gestion des archives

- Ne bénéficier d’aucun out
informatique de gestion dg
archives.

- Ne pas bénéficier deg
nouvelles technologies €
matiere de gestion dg
archives.

- Faire évoluer son systeme

informatique de gestion d¢
archives.

I - Acquérir un outil de gestion
sinformatisé des archives
- Assurer I'évolution de I'outil
sde gestion informatisé existant
n- Bénéficier des nouvelles
stechnologies en matiere de
gestion des archives.

S

- Mise en ceuvre d’un outil de
gestion informatique des
archives non propriétaire, fiable
ergonomique et correspondant
aux besoins des utilisateurs.

Les solutions apportées ainsi que lg
différents test mis en ceuvre avant |
livraison de la prestation favorisent
conformité aux exigences du client.
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ANNEXE V

DEFINITION DES PROCESSUS

Les processus définis ci-dessous concernent lstapions suivantes

SERVICE COMMERCIAL

- Prospection et contractualisation(Etude et offre commerciale, mise en ceuvre duragnt

enregistrement de la commande)
SERVICE EXPLOITATION

- Conseil en archivage

- Mission d’archivage (Inventaire, classement, tri, et élimination deshaves comprenant : la rédaction
de l'inventaire, le classement des archives entimmd’un organigramme, le tri, le conditionnemdat,

cotation des boites archives et des containersmrocdance avec l'inventaire, l'identification des
documents périmés a détruire et la rédaction detebeaux d’élimination)
- Suivi et gestion externalisée des documents d’arctais (prise en charge, conservation - stockage,

éliminations, gestion des mouvements)
- Réalisation de tableau de gestion
- Délégation de personnel qualifié
- Formation de correspondants archives

Ces prestations sont conformes aux caractéristiqgugessous définies, d’'une part, par la norme MB-350
relative aux prestations en archivage et gestiterealisée de documents sur support papier etrd’gart, par

la régle NF 342 relative aux prestations de gesttale conservation d’archives.

NF Z40-350

Régle NF 342

Etude et offre commerciale, mise en oeuvre du
contrat, enregistrement de la commande

La contractualisation

Prise en charge, exécution des prestations

La prise en charge

Communication

La communication

Insertion de documents

L'insertion

Conservation

La conservation

Sortie définitive

La sortie définitive

L'élimination

Les prestations associées

La compétence et la formation du personnel
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Appendice 1 - Processus « Etude et offre commerciab

1) PILOTE DU PROCESSUS
- Chef du service commercial

2) OBJECTIF SPECIFIQUE

- Accroitre le nombre d’acceptation des offres caruiales

3) INDICATEUR

- Taux d’acceptation des offres commerciales (nendboffre commerciale acceptées / nombre totalfckof
commerciale) (I'indicateur doit mentionner le matiféré ou supposé de la non acceptation des offres
commerciales)

4) CRITERES D'ACCEPTATION DE LA PRESTATION

- Etude et offre commerciale propre a répondrecauntraintes initiales du client et a ses exigences
- Elément d’entrée : contraintes et exigences @utctiu client ; éléments de sortie : une offre gwrtiale
propre a satisfaire les contraintes et les exigedoeclient

5) EXIGENCES DU CLIENT — EXIGENCES DU PRODUIT

Offre commerciale répondant aux éléments déteotége I'analyse de la situation du client (besoins
contraintes et exigences)

6) NON-CONFORMITES POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTI VES

Non-conformités potentielles Actions correctives

- Mauvaise analyse de la situation du client (bh&soi
contraintes et exigences)

- Effectuer une analyse fidéle a la situation déquar
le client (besoins, contraintes, exigences)

- Ne pas tenir compte des besoins, contraintes et
exigences du client lors de la rédaction de I'offre
commerciale

- Rédiger l'offre commerciale conformément a
'analyse de la situation du client

- Offre commerciale dont le colt global ne correxp

o Rédiger I'offre commerciale conformément a la

pas aux criteres du marché grille des tarifs de I'organisme qui correspond aux
criteres du marché. Ne pas hésiter a effectuer des

gestes commerciaux dans la mesure ou ils

1%

correspondent a la limite des marges de rentabilit¢

7) ENREGISTREMENTS
7.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement de I'analyse relative a la sitiratlu client (besoins, contraintes, exigences,
préconisations)

- Enregistrement de la revue d’offre

-Enregistrement de la revue de chantier

-Enregistrement de I'offre commerciale signéelpaiient

7.2) Enregistrement des exigences du client
-Enregistrement de I'offre commerciale signée paslient
7.3) Enregistrement des exigences du produit

-Enregistrement de I'offre commerciale signée paslient
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8) SURVEILLANCE ET MESURE

- Revue d'offre, revue de chantier, qui permettamonfrontation de I'analyse relative a la sitaatdu client
(besoins, contraintes, exigences, préconisations) koffre commerciale finalisée.
- Audit interne
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Processus « Etude et offre commerciale »

DEBUT

Contact prospect

.

Expression des besains

;

Analyse des besoins at
préconisations

Y

Conseil en L, Gestion Délegation de S
R aLS classement, W personnel Elimination
H élimination qualifié
REVUE D'OFFRE :
—p- ©mission de la proposition
Réponse du prospect Non » Fin de procédure
Oui
h 4
Revue de chantier
Naon Conforme a l'offre
Oui
v
Accord et signature
du prospect
FIN
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Appendice 2 - Processus « Mise en ceuvre du contsat

1) PILOTE DU PROCESSUS

- Chef du service commercial
2) OBJECTIF SPECIFIQUE

- Garantir 'absence de contentieux
3) INDICATEUR

- Nombre de contentieux client (nombre de contemtienombre total de contrat) (I'indicateur doit
mentionner le motif du contentieux)

4) CRITERES D'ACCEPTATION DE LA PRESTATION
- Rédaction du contrat conformément aux exigenoedidnt. Le contrat doit spécifier dans le détddls

conditions de réalisation des prestations, leggabbns réglementaires du prestataire, les obtigatdu
client, le détail des garanties et des recoungaition des prix.

5) EXIGENCES DU CLIENT — EXIGENCES DU PRODUIT
- Le contrat doit spécifier dans le détail : lesditions de réalisation des prestations, les otiiga
réglementaires du prestataire, les obligationslidntc le détail des garanties et des recoursatation des

prix.

6) NON CONFORMITE POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTIV ES

Non-conformités potentielles Actions correctives
- Le contrat n’est pas conforme aux besoins, - Rédiger le contrat conformément a I'offre
contraintes et exigences du client commerciale approuvée par le client (tenir compte
des besoins, contraintes et exigences du client)
- Le contrat ne spécifie pas dans le détail : les - Rédiger un contrat conforme

conditions de réalisation des prestations, les
obligations réglementaires du prestataire, les
obligations du client, le détail des garantiesest d
recours, la variation des prix.

7) ENREGISTREMENTS
7.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement de la transmission préalable airabau client
- Enregistrement de toutes modifications demangéete client
- Enregistrement de I'accord du client

- Enregistrement du contrat signé

- Enregistrement de toutes demandes d’avenantratato

- Enregistrement des avenants signés
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7.2) Enregistrement des exigences du client

- Enregistrement de la transmission préalable adrabau client
- Enregistrement de toutes modifications demangaete client
- Enregistrement de I'accord du client

- Enregistrement du contrat signé

- Enregistrement de toutes demandes d’avenantrataco

- Enregistrement des avenants signés

7.3) Enregistrement des exigences du produit

- Enregistrement de la transmission préalable airabau client
- Enregistrement de toutes modifications demangéete client
- Enregistrement de I'accord du client

- Enregistrement du contrat signé

- Enregistrement de toutes demandes d’avenantrataco

- Enregistrement des avenants signés

8) SURVEILLANCE ET MESURE

- Un exemplaire du contrat est transmis au clieatclient prend connaissance de 'ensemble destecn
contrat avant signature. Les modifications du @irgont acceptées d’'un commun accord entre let@ten
le prestataire.

- Audit interne
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Processus « Mise en ceuvre du contrat »

DEBUT

Accord du client

. o

Une réunion de présentation

Création du compte E_nvoi ou remise des servi_ces
Etablissamient du contrat du guide des procédures (ques de fonctionnement)
et documents annexes peut éventuellement compléter

la remise du guide

FIN
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Appendice 3 - Processus « Enregistrement d’'une conamde »

1) PILOTE DU PROCESSUS

- Chef du service commercial
2) OBJECTIF SPECIFIQUE

- Garantir 'absence de réclamation relatif aux s@nde
3) INDICATEUR

- Nombre de réclamation des clients relatif aux e@amdes (nombre de réclamation « commande » / Nombre
total de commande) (I'indicateur doit mentionnemletif de la réclamation)

4) CRITERES D’ACCEPTATION DE LA PRESTATION

- La rédaction et I'enregistrement de la commarmleabrrespondre aux besoins, contraintes et egggedu
client

5) EXIGENCES DU CLIENT — EXIGENCES DU PRODUIT

- La commande doit correspondre aux besoins, dategaet exigences du client
- Les prestation doivent débuter dans les débeés fi’'un commun accord entre le client et le ptas&a

6) NON CONFORMITE POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTIV ES

Non-conformités potentielles Actions correctives

- La commande n’est pas conforme aux besoins, |- Avant d’enregistrer la commande s’assurer qu’elle
contraintes et exigences du client correspond aux besoins, contraintes et exigences|du
client
- Le commande ne débute pas dans les délais - iEBmezda commande conformément aux déldis
fixé d’'un commun accord entre le client et le
prestataire

- Ne pas transmettre I'accusé de réception autclien- Transmettre I'accusé de réception au clientlaées
fin de I'enregistrement de sa commande

7) ENREGISTREMENTS
7.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement de la lettre de commande du dtiarde I'offre commerciale

- Enregistrement des négociations éventuelle avelidnt (revue d'offre éventuelle)
- Enregistrement de la commande

- Enregistrement de I'accusé de réception de lantamade

7.2) Enregistrement des exigences du client

- Enregistrement de la lettre de commande du cliarde I'offre commerciale

- Enregistrement des négociations éventuelle avelidnt (revue d'offre éventuelle)
- Enregistrement de la commande

- Enregistrement de I'accusé de réception de lancamde
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7.3) Enregistrement des exigences du produit

- Enregistrement de la lettre de commande du dtiarde I'offre commerciale

- Enregistrement des négociations éventuelle avelidnt (revue d'offre éventuelle)
- Enregistrement de la commande

- Enregistrement de I'accusé de réception de lancamde

8) SURVEILLANCE ET MESURE

- Avant son enregistrement, confrontation de lamamde avec les besoins, contraintes, et exigences d
clients (consulter si besoin le contrat initial|d&tre de commande du client, la revue d’offre)

- Un accusé de réception de la commande est trarmnglient. L'accusé de réception précise la date
I'heure de début des prestations, le ou les nompdesonnels intervenant, les dispositions évdetual
prendre par le client.

- Audit interne
Processus « Enregistrement d’'une commande »

DEBUT

Réception de la

commande
v
Négociation avec le Le contrdle de conformité
Conforme Non m client, éventuellement est fait par rapport
nouvelle revue d'offre aux eléments de l'offre
(quantités annoncées, prix, etc.)
Qui
h J
Exécution de la prestation
h 4
Prise en charge Conservation Communication ﬁ;r&oenngse Sortie définitive
FIN
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Appendice 4 - Processus « Prise en charge »

1) PILOTE DU PROCESSUS

- Chef du service exploitation
2) OBJECTIF SPECIFIQUE

- Garantir 'absence de réclamation relatif a isgen charge
3) INDICATEUR

- Nombre de réclamation des clients relatif a lagpen charge (nombre de réclamation « prise emehs/
Nombre total de prise en charge) (I'indicateur dagéntionner le motif de la réclamation)

4) CRITERES D'ACCEPTATION DE LA PRESTATION
- Conserver l'intégrité des archives du client Ides opérations de prise en charge et de transport
- Effectuer 'inventaire des archives du clienttsniant la prise en charge, soit dés la réceptioceatre
d’'archivage.

5) EXIGENCES DU CLIENT — EXIGENCES DU PRODUIT

- Transférer les archives en toute sécurité epete tconfidentialité
- Effectuer l'inventaire des archives

6) NON CONFORMITE POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTIV ES

Non-conformités potentielles Actions correctives

- Absence de conditionnement des archives - Ldsvaag du client sont prise en charge dans des
conditionnement de stockage (boites archives et
containers). Tout fonds d’archives découvert e via
doit étre impérativement conditionné avant la pese
charge
- Visibilité des archives lors du transport - Leshives sont transportés en camion sans augune
marque distinctive et dont le compartiment de
transport est totalement opaque.
- L'inventaire ne correspond pas au contenu des | - L'inventaire est rédigé en fonction du contena de
boites archives boites archives. Les boites archives sont numérotge
en concordance avec l'inventaire. L'inventaire est
rédigé conformément aux normes prescrites par la
direction des archives de France.

7) ENREGISTREMENTS
7.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement des instructions de prise en eharg

- Enregistrement de la revue de chantier

- Enregistrement du bordereau d’enlévement ou ddereau de versement si l'inventaire des archiv&s a
effectué préalablement a la prise en charge.
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7.2) Enregistrement des exigences du client

- Enregistrement de la commande

- Enregistrement du contrat et de ses avenants

- Enregistrement des instructions de prise en eharg

- Enregistrement du bordereau d’enlévement ou ddereau de versement si l'inventaire des archiv&s a
effectué préalablement a la prise en charge.

7.3) Enregistrement des exigences du produit
- Enregistrement des instructions de prise en eharg
- Enregistrement de la revue de chantier
- Enregistrement du bordereau d’enlévement ou dddveau de versement si I'inventaire des archivés a
effectué préalablement a la prise en charge.

8) SURVEILLANCE ET MESURE

- Revue de chantier pour les travaux de prise argehet d’inventaire s'’il y a lieu.
- Audit interne
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Processus « Prise en charge »
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de mise en forme est nécessaire
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Appendice 5 - Processus « Stockage - Conservation »

1) PILOTE DU PROCESSUS
- Chef du service exploitation
2) OBJECTIF SPECIFIQUE

- Garantir 'absence de réclamation relatif au lshge et a la conservation

- Eviter la saturation des espaces de stockage

- Garantir la conservation des archives conformérmmex normes réglementaires

- Garantir le suivi et la gestion des archives lient
3) INDICATEUR

- Nombre de réclamation des clients relatif aulsige et a la conservation (nombre de réclamation
« stockage et conservation » / Nombre total detaiies de stockage et de conservation) (I'indicatiit

mentionner le motif de la réclamation)

- Nombre total de métre linéaire d’archives stockeonservée (nombre total de meétre linéaire iaes
stockée et conservée / capacité totale du cerdrehivage)

- Taux d’hygrométrie au sein des espaces de steakiage conservation des archives

- Température au sein des espaces de stockage@bskrvation des archives

- Nombre d'incident du systéme informatique

- Nombre d’incident des alarmes anti-intrusiomeendie
4) CRITERES D’ACCEPTATION DE LA PRESTATION

- Assurera la meilleure prestation de stockagkeeatonservation des archives en toute sécuritérdapnise
en ceuvre de mesures de conservation conformesames réglementaires
- Assurer un stockage et une conservation extegedi permettant de garantir I'intégrité de archdeclient

(support matériel et données).
- Conserver I'accessibilité des archives du client

- Garantir le suivi et la gestion des archives mwhsées.
5) EXIGENCES DU CLIENT — EXIGENCES DU PRODUIT

- Assurera la meilleure prestation de stockagkeeatonservation des archives en toute sécuritérdapnise
en ceuvre de mesures de conservation conformesames réglementaires
- Assurer un stockage et une conservation extegedi permettant de garantir I'intégrité de archdeclient

(support matériel et données).
- Conserver I'accessibilité des archives du client

- Garantir le suivi et la gestion des archives mxtlisées.
6) NON CONFORMITE POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTIV ES

Non-conformités potentielles

Actions correctives

- Mauvaise conservation des documents

- Vérifiogpiériodique des instruments de mesur
(hygrometres, thermometres)

- Mauvaise sécurisation des espaces de stockage

érific’tion périodique des alarmes anti-intrusion
incendie

- Vérification périodique des installations élegties
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7) ENREGISTREMENTS
7.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement des vérifications périodiquesidssuments de mesure (hygrometres, thermometres)
- Enregistrement des vérifications périodiquesalasmes
- Enregistrement des vérifications périodiquesidsisllations électriques

7.2) Enregistrement des exigences du client

- Enregistrement des vérifications périodiquesidstsuments de mesure (hygromeétres, thermomeétres)
- Enregistrement des vérifications périodiquesalasmes
- Enregistrement des vérifications périodiquesidsllations électriques

7.3) Enregistrement des exigences du produit

- Enregistrement des vérifications périodiquesidssuments de mesure (hygrometres, thermometres)
- Enregistrement des vérifications périodiquesalasmes
- Enregistrement des vérifications périodiquesidsllations électriques

7) SURVEILLANCE ET MESURE
- Hygrometre

- Thermometre
- Incident des alarmes anti-intrusion et incendie
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Processus « Stockage - Conservation »
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Stockage et conservation des archives
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Page 54/80
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aux normes de conservation réglementaires
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Remise a niveau de
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I’hygrométrie
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anti-intrusion et incendie
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électriques

installations

]
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Appendice 6 - Processus « Communication des archg/e
1) PILOTE DU PROCESSUS
- Chef du service exploitation
2) OBJECTIF SPECIFIQUE
- Garantir 'absence de réclamation relatif au cemitation
3) INDICATEUR

- Nombre de réclamation des clients relatif au comigation des archives (nombre de réclamation
« communication » / Nombre total de communicatigimjdicateur doit mentionner le motif de la
réclamation)

4) CRITERES D’ACCEPTATION DE LA PRESTATION

- Communiquer les archives du client a sa demandares les délais prévus au contrat

- Respecter l'intégrité des documents lors desaijmér de communication et de consultation

- Obligation du client lors de la consultation @s archives. Le client ne doit pas détériorer tesithents
consultés. Le client doit conserver le bon ordre digssiers au sein des boites archives. Le cleedbit pas
rajouter de dossiers supplémentaires dans lesstaitbives sans prévenir le prestataire. A latutistn par
le client, le contenu des boites archives consuliéé toujours correspondre a sa description dans
I'inventaire, le prestataire doit étre prévenu agté modification éventuelle.

5) EXIGENCES DU CLIENT — EXIGENCES DU PRODUIT

- Communiquer les archives du client & sa demandares les délais prévus au contrat

- Respecter l'intégrité des documents lors desaijmér de communication et de consultation

- Obligation du client lors de la consultation @s archives. Le client ne doit pas détériorer tesichents
consultés. Le client doit conserver le bon ordre digssiers au sein des boites archives. Le cleedbit pas
rajouter de dossiers supplémentaires dans lesstaitbives sans prévenir le prestataire. A latudistn par
le client, le contenu des boites archives consuliéé toujours correspondre a sa description dans
l'inventaire, le prestataire doit étre prévenu algté¢ modification éventuelle.
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6) NON CONFORMITE POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTIV ES

Non-conformités potentielles Actions correctives

- Communiquer les archives a des personnels non - Vérifier que les personnels figurent dans laeldes

habilités correspondants archives désignés par le client.
- Ne pas respecter les délais de communication des Traiter les demande de communication des
archives prévu au contrat réception

- Désignation et formation de correspondant archive
chez le client permettant d’accroitre la réactidies
demandes de communication

- Ne pas respecter l'intégrité des archives loss de | - Mise a disposition d'un outil informatique sédri
opération de communication et de consultation permettant d’obtenir rapidement la communicatior
des documents demandés par le client

- Assurer la sécurité et la confidentialité des
livraisons de boites archives. Les archives sont
transportés en camion sans aucune marque disénctiv
et dont le compartiment de transport est totalement

opague.

- Les boites archives restituées par le clienoomé s |- Obligation du client lors de la consultation és s
plus conformes a leur état initial ou ont été archives. Le client ne doit pas détériorer les
détériorés documents consultés. Le client doit conserver te bo

ordre des dossiers au sein des boites archives. Le
client ne doit pas rajouter de dossiers supplérrest;
dans les boites archives sans prévenir le pragtata
la restitution par le client, le contenu des boites
archives consultées doit toujours correspondre a sa
description dans l'inventaire, le prestataire étie
prévenu de toute modification éventuelle.
- Réintégration des unités d’archivage au mauvais| - Lors de la réintégration de I'unité d’archivagstd
endroit remplacer le bordereau de consultation qui en
indiquait la sortie (fantdme). Vérifier la concorda
entre le bordereau de consultation « fantéme » et
l'unité d’archivage réintégrée. Le bordereau de
consultation est archivé.

D

7) ENREGISTREMENTS
7.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement des bordereaux de consultatidroenexemplaires. Ces bordereaux sont datés mésig
par le client et le prestataire, un exemplaire fewgl'unité d'archivage communiquée au client, un
exemplaire est communiqué au client, un exempksteonservé par le prestataire.

- Enregistrement, affichage et communication aentldes consignes a appliquer lors de la consuitaes
archives

7.2) Enregistrement des exigences du client

- Enregistrement des bordereaux de consultatidroenexemplaires. Ces bordereaux sont datés mésig
par le client et le prestataire, un exemplaire daggl'unité d’archivage communiquée au client, un
exemplaire est communiqué au client, un exempésteonservé par le prestataire.

- Enregistrement, affichage et communication aentldes consignes a appliquer lors de la consuitalés
archives
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7.3) Enregistrement des exigences du produit

- Enregistrement des bordereaux de consultatidroenexemplaires. Ces bordereaux sont datés mdsig
par le client et le prestataire, un exemplaire fewgl'unité d'archivage communiquée au client, un
exemplaire est communiqué au client, un exempksteonservé par le prestataire.

- Enregistrement, affichage et communication aentldes consignes a appliquer lors de la consuitaes
archives

8) SURVEILLANCE ET MESURE
- Rédaction du bordereau de consultation datéyeési
- Contréle des boites archives restituées paidatchvant leur réintégration
- Lors de la réintégration, vérification de la cordance entre le bordereau de consultation « fantdat
I'unité d'archivage réintégrée
- Audit interne

Processus « Communication »

DEBUT

En fonction des horaires
Exécution de la prestation [™ —l convenus entre le client et
le prestataire

aui

.

s . . ,
ql/HabiIiialion confarme > Nonw| tnterrpgatlon Reformulation
'\-‘\‘ o client de la demande

Non#  Sans suite

Olui
¥

Traitement de la
demande

Y
Consultation sur site du
prestataire (Salle de
consultation) ou &
distance

Livraison chez le client
selon les modalités
contraciuelles

 J Les opérations de reintégration des
dossiers demandés en recherche, font
. ‘ I'objet de contréles avant et aprés leur
Reintegration -— Retour réintégration physique, afin de tracer les
différentes étapes de cette opération et
s'assurer du bon rangement dans les
FIN unités de stockage intéressées
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Appendice 7 - Processus « Insertion de documents »
1) PILOTE DU PROCESSUS
- Chef du service exploitation
2) OBJECTIF SPECIFIQUE
- Garantir 'absence de réclamation relatif & Ert®n de document
3) INDICATEUR

- Nombre de réclamation des clients relatif & Eiion de document (nombre de réclamation « irsede
document » / Nombre total d’insertion) (I'indicateloit mentionner le motif de la réclamation)

4) CRITERES D’ACCEPTATION DE LA PRESTATION

- Prise en charge des documents et transport &ndonfidentialité et en toute sécurité

- identification, inventaire des nouveaux documentsplémentaires et insertion dans les inventaires
existants du client

- Conservation des nouveaux documents complémentair

- Communication des documents sur demande en tespées délais.

5) EXIGENCES DU CLIENT — EXIGENCES DU PRODUIT

- Prise en charge des documents et transport &ndonfidentialité et en toute sécurité

- identification, inventaire des nouveaux documenisplémentaires et insertion dans les inventaires
existants du client

- Conservation des nouveaux documents complémentair

- Communication des documents sur demande en tespées délais.

6) NON CONFORMITE POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTIV ES

Non-conformités potentielles Actions correctives
- Erreur d'identification et d’'intégration des - Vérifier le compte du client sur le systeme
documents dans l'inventaire du client informatique
- Absence d'inventaire des documents insérés -geédlinventaire (bordereau de versement)
- Absence d’intégration des documents - Assurepfaitionnement puis la cotation en
concordance avec l'inventaire

7) ENREGISTREMENTS
7.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement du bordereau de versement
- Mise en ligne de l'inventaire

7.2) Enregistrement des exigences du client

- Enregistrement du bordereau de versement
- Mise en ligne de l'inventaire

7.3) Enregistrement des exigences du produit

- Enregistrement du bordereau de versement
- Mise en ligne de l'inventaire
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8) SURVEILLANCE ET MESURE
- Enregistrement de la commande du client
- Rédaction de l'inventaire (bordereau de verserdatdé et signé)

- Revue de chantier
- Audit interne

Processus « Insertion de documents »

DEBUT

Exécution de la prestation

¥

Identification -
Préclassement

i

Extraction des unités
concernées

¢

Insertion des documents

l

Mise a jour de
l'instrument
de recherche

Oui
Ad

Traitement des données o

'

Réintégration des unités
traitées

FIN
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Appendice 8 - Processus « Sortie définitive »

1) PILOTE DU PROCESSUS
- Chef du service exploitation

2) OBJECTIF SPECIFIQUE

- Garantir 'absence de réclamation relatif auisatéfinitive

3) INDICATEUR

- Nombre de sortie définitive (I'indicateur doit m@nner le motif de la sortie définitive et doit&écomparé

a l'indicateur contentieux)

- Nombre de réclamation des clients relatif auisaéfinitive (nombre de réclamation « sortie diéfie » /
Nombre total de sortie définitive) (I'indicateuridmentionner le motif de la réclamation)

4) CRITERES D'ACCEPTATION DE LA PRESTATION

- Assurer la sortie des archives dans les déléiausr

- Assurer le transport des archives en toute cenfidlité et en toute sécurité conformément adaisié

spécifiés

- L'opération est menée conformément aux condittanfaires spécifiés dans le contrat initial.

5) EXIGENCES DU CLIENT — EXIGENCES DU PRODUIT

- Assurer la sortie des archives dans les délésusr

- Assurer le transport des archives en toute cenfidlité et en toute sécurité conformément alaisié

spécifiés

- L’'opération est menée conformément aux condittanfaires spécifiés dans le contrat initial.

6) NON CONFORMITE POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTIV ES

Non-conformités potentielles

Actions correctives

- Sortie définitive hors délai
- Confidentialité et sécurité non assurées
- Ne pas respecter les conditions tarifaires daradn

- Assurer la sortie des archives dans les délaisusr
- Assurer le transport des archives en toute
confidentialité et en toute sécurité conforménaant
délais spécifiés

- L'opération est menée conformément aux
conditions tarifaires spécifiés dans le contrétahi

7) ENREGISTREMENTS

7.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement du bordereau de versement desesctortie

- Mise a jour du systeme informatique

7.2) Enregistrement des exigences du client

- Enregistrement du bordereau de versement dewescortie

- Mise a jour du systéme informatique
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7.3) Enregistrement des exigences du produit

- Enregistrement du bordereau de versement dewesctorties
- Mise a jour de la base informatique

7) SURVEILLANCE ET MESURE

- Enregistrement du bordereau de versement desesctortie

- Mise a jour du systéme informatique

- Revue de chantier

- Audit interne

Processus « Sortie définitive »

DEBUT
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l
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l
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Appendice 9 - Processus « Eliminations »

1) PILOTE DU PROCESSUS

- Chef du service exploitation
2) OBJECTIF SPECIFIQUE

- Garantir 'absence de réclamation relatif aur@iat
3) INDICATEUR

- Nombre de réclamation des clients relatif aumila

ions

tions (nombre de réclamation « Eliminations » /

Nombre total d’élimination) (I'indicateur doit meanner le motif de la réclamation. Cet indicateait @tre

comparé a l'indicateur contentieux)

4) CRITERES D’ACCEPTATION DE LA PRESTATION

- Mise en ceuvre d’'une élimination annuelle desiaeshpérimées conformément aux délais de presonipti

réglementaires.
- Rédaction des bordereaux d’élimination.

5) EXIGENCES DU CLIENT — EXIGENCES DU PRODUIT

- Mise en ceuvre d’une élimination annuelle desiaeshpérimées conformément aux délais de presonipti

réglementaires.
- Rédaction des bordereaux d’élimination.

6) NON CONFORMITE POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTIV ES

Non-conformités potentielles

Actions correctives

- Ne pas éliminer annuellement les archives pésm
du client

cele systeme informatique signale pour chaque un
d’archivage les dates prévues de I'élimination.

- Erreur d’élimination sur une unité d'archivage

Vérification systématique de la numérotation des
unités d'archivage éliminées.

- Ne pas respecter les délais de prescription ¥gau

- Les délais de prescription sont incrémentées et

spécifiées par le systéeme informatique.

7) ENREGISTREMENTS
7.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement du bordereau d’élimination
- Mise a jour de la base informatique

7.2) Enregistrement des exigences du client

- Enregistrement du bordereau d’élimination
- Mise a jour de la base informatique

7.3) Enregistrement des exigences du produit

- Enregistrement du bordereau d’élimination
- Mise a jour de la base informatique
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8) SURVEILLANCE ET MESURE

- Revue de chantier
- Bordereau d’élimination
- Audit interne
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Processus « Elimination »
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Appendice 10 - Processus « Mission d'archivage : mgeil en archivage, tableau de gestion, compéterste
formation du personnel . Prestations associées : mérisation, délégation de personnel, mise a disptien
d’'un logiciel de gestion des archives »

1) PILOTE DU PROCESSUS
- Chef du service exploitation
2) OBJECTIF SPECIFIQUE

- Garantir 'absence de réclamation relatif au edren archivage

- Garantir I'absence de réclamation relatif au moissl’archivage

- Garantir I'absence de réclamation relatif augahlde gestion

- Garantir 'absence de réclamation relatif auxsfaions associées

3) INDICATEUR

- Nombre de réclamation des clients relatif au iorsd’archivage (nombre de réclamation « mission
d’archivage » / Nombre total de prestation de cibesearchivage) (I'indicateur doit mentionner |etifide
la réclamation. Cet indicateur doit étre compafédicateur contentieux)

- Nombre de réclamation des clients relatif au edre archivage (nombre de réclamation « conseil e
archivage » / Nombre total de prestation de comsedrchivage) (I'indicateur doit mentionner le ihdée la
réclamation. Cet indicateur doit étre comparériitateur contentieux)

- Nombre de réclamation des clients relatif awsfatons associées (nombre de réclamation « pmsat
associées » / Nombre total de prestation assodi@edjcateur doit mentionner le motif de la réciation.
Cet indicateur doit étre comparé a l'indicateurteatieux)

4) CRITERES D'ACCEPTATION DE LA PRESTATION

- Conseil en archivage : transmettre les compéteetmettre en ceuvre les expertises nécessai@e@o
mettre en ceuvre en interne des solutions permettarésoudre les contraintes initiales du client.

- Mission d’archivage : inventaire, classement,gtiélimination des archives comprenant : la rédade
l'inventaire, le classement des archives en fonatioin organigramme, le tri, le conditionnement;ddation
des boites archives et des containers en concadaec I'inventaire, I'identification des documepé&simés
a détruire conformément aux délais de prescripggiementaires, rédaction des bordereaux d’élitiina

- Tableau de gestion : mise en ceuvre d'un outitp&iant de maitriser le tri des documents, lardetbn
des documents périmés conformément a la réglenamtat vigueur.

- Compétence et formation du personnel : les piiestad’archivage prévues au contrat doivent &edisées
par du personnel réguliéerement recruté, diploméndtier des archives et régulierement formé.

- Délégation de personnel qualité : compétencéfietieité du personnel diplémé recruté.

- Mise en ceuvre d’'une numérisation de qualité ptameune recherche et une consultation fiable des
fichiers numériseés.

- Mise en ceuvre d'un outil de gestion informatigies archives non propriétaire, fiable, ergonomigfue
correspondant aux besoins des utilisateurs.
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5) EXIGENCES DU CLIENT - EXIGENCES DU PRODUIT

- Conseil en archivage : transmettre les compéteeicmettre en ceuvre les expertises nécessaige @o
mettre en ceuvre en interne des solutions permeléarésoudre les contraintes initiales du client.

- Mission d’archivage : inventaire, classement,gtiélimination des archives comprenant : la rédade
l'inventaire, le classement des archives en fonatioin organigramme, le tri, le conditionnement;ddation
des boites archives et des containers en concadaec I'inventaire, I'identification des documepé&rimés
a détruire conformément aux délais de prescripégtementaires, rédaction des bordereaux d’élitioina

- Tableau de gestion : mise en ceuvre d'un outihp#iant de maitriser le tri des documents, lardetson
des documents périmés conformément a la réglenmmtat vigueur.

- Compétence et formation du personnel : les piiestad’archivage prévues au contrat doivent &edisées
par du personnel réguliéerement recruté, diploméndtier des archives et régulierement formé.

- Délégation de personnel qualité : compétencéieteité du personnel diplomé recruté.

- Mise en ceuvre d’'une numérisation de qualité ptemeune recherche et une consultation fiable des
fichiers numérisés.

- Mise en ceuvre d'un outil de gestion informatigies archives non propriétaire, fiable, ergonomifue
correspondant aux besoins des utilisateurs.

6) NON CONFORMITE POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTIV ES

Non-conformités potentielles Actions correctives
- Les prestations réalisées ne résolvent pas les | - Confronter I'analyse de la situation du clieneala
contraintes, besoins et exigences du client mise en ceuvre des prestations

7) ENREGISTREMENTS
7.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement de I'analyse de la situation dentl

- Enregistrement des revues de chantier

- Enregistrement des documents issus des prestagalisées (inventaire, tableau de gestion, métded
conseil en archivage, fichiers numérisés)

7.2) Enregistrement des exigences du client

- Enregistrement de I'analyse de la situation dentl

- Enregistrement des revues de chantier

- Enregistrement des documents issus des prestagalisées (inventaire, tableau de gestion, métded
conseil en archivage, fichiers numérisés)

7.3) Enregistrement des exigences du produit

- Enregistrement de I'analyse de la situation dentl

- Enregistrement des revues de chantier

- Enregistrement des documents issus des prestaialisées (inventaire, tableau de gestion, métded
conseil en archivage, fichiers numérisés)

8) SURVEILLANCE ET MESURE

- Revue de chantier
- Audit interne
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Processus commun « Conseil en archivage, missiorathivage, tableau de gestion, compétence et
formation du personnel , prestations associées (n#msation, délégation de personnel, mise a dispasit
d’'un logiciel de gestion des archives »

DEBUT

Analyse de la situation du client

(contraintes, exigences, besoins)

Mise en ceuvre des prestations conformément aux stards
de l'organisme :

Conseil en archivage, mission d’archivage, tableade gestion, compétence et formation du
personnel , prestations associées (numérisation,légation de personnel, mise a disposition d'un

loaiciel de aestion des archivt

Non Conforme
(confrontation avec I'analyse de situation)
Revue de Chantier T
(autant que de besoin avant livraison de la prestain au client

Conforme

Livraison de la prestation au client

FIN
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Appendice 11 - Processus « Ecoute client »
1) PILOTE DU PROCESSUS

- Chef du service commercial
- Chef du service exploitation

2) OBJECTIF SPECIFIQUE
- Garantir I'absence de réclamation des clients
3) INDICATEUR

- Nombre total de réclamation des clients (nombtal de réclamation / nombre total des prestations
réalisées)

4) CRITERES D’ACCEPTATION DE LA PRESTATION
- Absence de réclamations des clients
5) EXIGENCES DU CLIENT — EXIGENCES DU PRODUIT
- Absence de réclamations des clients
6) NON CONFORMITE POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTIV ES

Non-conformités potentielles Actions correctives

- Réclamation du client - Assurer I'écoute du dlieconfronter 'adéquation
entre ses besoins, contraintes et exigences avec |
solutions apportées.

- Réaliser les prestations conformément aux staisdar
de I'organisme.
- Tenir compte des observations du client émises pa
le biais de I'enquéte de satisfaction.

[¢)

7) ENREGISTREMENTS
7.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement de I'enquéte de satisfaction
- Enregistrement des réclamations des clients (ewyetc...)
- Enregistrement des réponses apportées aux rémasa

7.2) Enregistrement des exigences du client

- Enregistrement de I'enquéte de satisfaction
- Enregistrement des réclamations des clients (eouetc...)
- Enregistrement des réponses apportées aux réama

7.3) Enregistrement des exigences du produit

- Enregistrement de I'enquéte de satisfaction
- Enregistrement des réclamations des clients (ewpetc...)
- Enregistrement des réponses apportées aux rémama

8) SURVEILLANCE ET MESURE

- Enquéte de satisfaction remise au client apegh&vement de chaque prestation.

- Revue de chantier (vérification avant la livraigle la prestation au client, vérification de I'aggtion
des réponses apportées aux réclamations des klients

- Audit interne
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Processus « Ecoute client »

DEBUT

Réclamation du client

(enquéte de satisfaction ou courrier libre)

v

Veérification

(revue de chantier, enregistrement)

» Refus

Non avérée

. . Modification éventuelle du manuel de
Actions correctives ¥ management de la qualité (MMQ)

v

Veérification

(revue de chantier)

v

Livraison

FIN
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Appendice 12 - Processus « Traitement des non-confatés »
1) PILOTE DU PROCESSUS

- Chef du service commercial
- Chef du service exploitation

2) OBJECTIF SPECIFIQUE
- Garantir 'absence de non-conformité
3) INDICATEUR
- Nombre total de non-conformités (nombre totahde-conformités / nombre total de prestation)
3) CRITERES D'ACCEPTATION DE LA PRESTATION
- Absence de non-conformités
4) EXIGENCES DU CLIENT — EXIGENCES DU PRODUIT
- Absence de non-conformités

5) NON CONFORMITE POTENTIELLES ET ACTIONS CORRECTIV ES

Non-conformités potentielles Actions correctives

- Non-conformités - Réaliser les prestations canfiment aux standarg
de I'organisme.

6) ENREGISTREMENTS
6.1) Enregistrement des actions du processus

- Enregistrement des non-conformités
- Enregistrement des actions correctives

6.2) Enregistrement des exigences du client

- Enregistrement des non-conformités
- Enregistrement des actions correctives

6.3) Enregistrement des exigences du produit

- Enregistrement des fiches de traitement des nofoomités
- Enregistrement des actions correctives

7) SURVEILLANCE ET MESURE

- Revue de chantier avant la livraison de la ptiestau client
- Audit interne
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Processus «Traitement des non-conformités»

DEBUT

Non-conformité

!

Vérification
(revue de chantier)

i Avérée

Rédaction d’'une fiche de traitement
des non-conformités

!

» Refus

Non avérée

Actions Correctives ‘ Modification éventuelle du manuel de

management de la qualité (MMQ)

Vérification
(revue de chantier)

'

Livraison

FIN
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ANNEXE VI

ENQUETE DE SATISFACTION DES CLIENTS

Archivistes - Experts

Cette enquéte de satisfaction permet une amél@mratontinue de nos prestations fournies a nos tdiévierci
par avance pour le temps que vous y consacrerez !

Dans I'éventualité ou tout dysfonctionnement rélatix prestations exécutées viendrait a apparadipess
I'expédition de cette enquéte, merci de nous e fart par courrier libre.
Nom de I'organisme client

Adresse

Nom et prénom du contact
Fonction
Tél.

Courriel

| - COMMERCIAL

Avez-vous été satisfait par notre démarche de prosption et de contractualisation?
1.1 - Etude et offre commerciale
1 sans objet [] tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait  [1 pas du tout satisfait
1.2 - Mise en ceuvre du contrat
[ sans objet [J tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait ] pas du tout satisfait
1.3 - Enregistrement de la commande
[l sans objet [] tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait  [1 pas du tout satisfait
Raison de votre insatisfaction et proposition d’amiération :

Merci d’explicité systématiquement la raison deedatsatisfaction pour gu’elle soit prise en comgéns
nos statistiques
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Il - REALISATION DES PRESTATIONS

AVEZ-VOUS ETE SATISFAIT PAR NOS PRESTATIONS SUIVANT ES ?

2.1 - CONSEIL EN ARCHIVAGE
Compréhension de vos contraintes et de votre probiatique
1 sans objet [] tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait  [1 pas du tout satisfait
Qualité des solutions apportées
[ sans objet [J tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait ] pas du tout satisfait
Qualité pédagogique du conseillé
[ sans objet [J tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait ] pas du tout satisfait
Raison de votre insatisfaction et proposition d’amiération :

Merci d’explicité systématiquement la raison daedatsatisfaction pour gu’elle soit prise en comgéns
nos statistiques

2.2 - MISSION D’ARCHIVAGE
La rédaction de I'inventaire
1 sans objet [] tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait  [1 pas du tout satisfait
Le tri, le classement des archives en fonction dedrganigramme
[) sans objet [J tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait ] pas du tout satisfait
Le conditionnement des archives
[ sans objet [J tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait  [] pas du tout satisfait
La cotation des boites archives et des containers eoncordance avec l'inventaire
1 sans objet [] tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait  [] pas du tout satisfait
L’identification des documents périmés a détruire ela rédaction des bordereaux d’élimination
[ sans objet [J tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait  [] pas du tout satisfait
Raison de votre insatisfaction et proposition d’amiéoration :

Merci d’explicité systématiquement la raison deedbsatisfaction pour qu’elle soit prise en comgtns
nos statistiques
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2.3 - SUIVI ET GESTION EXTERNALISEE DES DOCUMENTS D’ARCHIVES

Prise en charge, enlevement et transport

1 sans objet [] tout a fait satisfait
Conservation - stockage

[) sans objet [J tout a fait satisfait
Eliminations annuelle des archives

[J sans objet [J tout a fait satisfait

Qualité de rédaction des bordereaux d’élimination

1 sans objet [] tout a fait satisfait
Gestion des mouvements :
Insertion de documents
(] sans objet [ tout a fait satisfait
Communication des documents
[1 sans objet [ tout a fait satisfait
Sortie définitive

(] sans objet [ tout a fait satisfait

satisfait

satisfait

satisfait

satisfait

satisfait

satisfait

satisfait

01 un peu satisfait [ pas du tout satisfait
[ un peu satisfait [ pas du tout satisfait
[ un peu satisfait [ pas du tout satisfait
un peu satisfait [ pas du tout satisfait
un peu satisfait [ pas du tout satisfait
[ un peu satisfait [ pas du tout satisfait
un peu satisfait [ pas du tout satisfait

Raison de votre insatisfaction et proposition d’amiéoration :
Merci d’explicité systématiquement la raison deaedsatisfaction pour qu’elle soit prise en comgtns

nos statistiques

2.4 - REALISATION DE TABLEAU DE GESTION

) sans objet [J tout a fait satisfait

satisfait

un peu satisfait [ pas du tout satisfait

Raison de votre insatisfaction et proposition d’amiération :
Merci d’explicité systématiquement la raison deaedsatisfaction pour qu’elle soit prise en comgtns

nos statistiques
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2.5 - DELEGATION DE PERSONNEL QUALIFIE

1 sans objet [] tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait  [1 pas du tout satisfait

Raison de votre insatisfaction et proposition d’amiération :
Merci d’explicité systématiquement la raison daedatsatisfaction pour gu’elle soit prise en comgéns

nos statistiques

2.6 - FORMATION DE CORRESPONDANTS ARCHIVES

1 sans objet [] tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait  [1 pas du tout satisfait

Raison de votre insatisfaction et proposition d’amiération :
Merci d’explicité systématiquement la raison deedsatisfaction pour qu’elle soit prise en comgtns

nos statistiques

2.7 - LA QUALITE ET LES COMPETENCES DU PERSONNEL AY ANT REALISE LES
PRESTATION

1 sans objet [] tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait  [1 pas du tout satisfait
Raison de votre insatisfaction et proposition d’amiéoration :

Merci d’explicité systématiquement la raison deaedsatisfaction pour qu’elle soit prise en comgtns
nos statistiques

2.8 - LES PRESTATIONS ASSOCIEES
Numeérisation de documents

[ sans objet [J tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait ] pas du tout satisfait

Raison de votre insatisfaction et proposition d’amiéoration :
Merci d’explicité systématiquement la raison daeatsatisfaction pour qu’elle soit prise en comgéns

nos statistiques
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Publication - vendredi 26 mars 2010
Mise & jour - mercredi 11 avril 2012



Manuel de management de la qualité (MMQ) Page 76/80
Version 0 - Modification 0 - aaaa-mm-jj

Mise a disposition d'un systéme informatique de géen des archives

1 sans objet [] tout a fait satisfait [ satisfait [ un peu satisfait  [1 pas du tout satisfait
Raison de votre insatisfaction et proposition d’amiération :

Merci d’explicité systématiquement la raison daedatsatisfaction pour gu’elle soit prise en comgéns
nos statistiques

L’ORGANISME VOUS REMERCIE POUR VOTRE ATTENTION
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ANNEXE VII

FICHE DE POSTE POUR LES PERSONNELS INTERVENANTS D&NA REALISATION
OPERATIONNELLE DES PRESTATIONS

3 fiches de poste
1) Chef du service commercial
2) Chef du service exploitation
3) Archiviste

1) Chef du service commercial

INTITULE DU POSTE : CHEF DU SERVICE COMMERCIAL

ENTREPRISE : L’'ORGANISME

SERVICE : SERVICE COMMERCIAL

LOCALISATION : XXX

LIEN HIERARCHIQUE LE POSTE EST PLACE SOUS LA RESPONSABILITE DU DIREEUR
GENERAL

PROFIL DU TITULAIRE : Etudes commerciales (Bac + 2 minimum)

MISSION DU SERVICE : Le service commercial est chargé de la prospectientéle et de la

contractualisation (étude et offre commerciale gngis ceuvre du contrat,
enregistrement de la commande)

FONCTION : - Diriger le service commercial

- Assurer le marketing, la publicité, participatiamx événements commerciaux
(salons, etc...)

- Assurer la prospection client

- Assurer la contractualisation

SAVOIR FAIRE : - Connaissance des technigues commerciales et iketing

SAVOIR ETRE : - Qualités relationnelles, bonne présentation,raanoe, rigueur, sens de
I'organisation, prise d'initiative.

CONTRAINTE DU POSTE : | - Déplacements fréguents (possession du permis/8nétule personnel
indispensable)
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INTITULE DU POSTE :

CHEF DU SERVICE EXPLOITATION

ENTREPRISE : L'ORGANISME
SERVICE : SERVICE EXPLOITATION
LOCALISATION : XXX

LIEN HIERARCHIQUE

LE POSTE EST PLACE SOUS LA RESPONSABILITE DU DIREETJR
GENERAL

PROFIL DU TITULAIRE :

Archiviste manager (Bac +5) avec 10 ans d’expégen

MISSION DU SERVICE :

Le service exploitation est chargé d'une partngéire en ceuvre les prestations
d’archivage proposée par l'organisme :

- Conseil en archivage

- Mission d'archivage (Inventaire, classement, tri, et élimination des
archives comprenant : la rédaction de l'inventdeelassement des
archives en fonction d’'un organigramme, le tricbmditionnement, la
cotation des boites archives et des containersmeocdance avec
l'inventaire, I'identification des documents périsné détruire et la
rédaction des bordereaux d’élimination)

- Suivi et gestion externalisée des documents d’arctgis(prise en charge
conservation - stockage, éliminations, gestionmesvements)

- Réalisation de tableau de gestion

- Délégation de personnel qualifié

- Formation de correspondants archives

et d'autre part, d’assurer le fonctionnement dutreed’archivage de I'organisme.

FONCTION : - Diriger le service exploitation
- Coordination, suivi et mise en ceuvre des prestatd’archivage
- Suivi des exigences des clients conformémenbatrat
- Suivi des travaux des archivistes
- Mise en oeuvre éventuellement des prestatiomméition des correspondants
archives, tableau de gestion)
- Contrdle de la conformité des prestations awalfitfaison au client
- Suivi du fonctionnement du centre d’archivage mement des archives et suiv
du stock, relation avec les clients)
SAVOIR FAIRE : - Management de ressource humaine
- Expertise dans le domaine de I'archivage
- Maitrise des outils bureautiques (traitementedéet, tableur et bases de donnée
connaissances des logiciels documentaires et itlentient des archives.
SAVOIR ETRE : - Qualités relationnelles, autonomie, rigueur, sEmorganisation, prise

d’initiative.

CONTRAINTE DU POSTE :

- Déplacements fréquents (possession du permis/8hitule personnel

indispensable)
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INTITULE DU POSTE : Archiviste

ENTREPRISE : L'ORGANISME

SERVICE : SERVICE EXPLOITATION
LOCALISATION : XXX

LIEN HIERARCHIQUE

LE POSTE EST PLACE SOUS LA RESPONSABILITE DU CHEE BERVICE
EXPLOITATION

PROFIL DU TITULAIRE :

Archiviste débutant, archiviste confirmé (BAC +X)a X ans d'expérience

MISSION DU SERVICE :

Le service exploitation est chargé d'une partngéire en ceuvre les prestations
d’archivage proposée par l'organisme :

- Conseil en archivage

- Mission d'archivage (Inventaire, classement, tri, et élimination des
archives comprenant : la rédaction de l'inventdeelassement des
archives en fonction d’'un organigramme, le tricbmditionnement, la
cotation des boites archives et des containersmeocdance avec
l'inventaire, I'identification des documents périsné détruire et la
rédaction des bordereaux d’élimination)

- Suivi et gestion externalisée des documents d’arctgis(prise en charge
conservation - stockage, éliminations, gestionmesvements)

- Réalisation de tableau de gestion

- Délégation de personnel qualifié

- Formation de correspondants archives

et d'autre part, d’assurer le fonctionnement dutreed’archivage de I'organisme.

FONCTION :

- Réalisation de mission d’archivage (Inventaiteassement, tri, et élimination de
archives) chez les clients

- Suivi et gestion des archives des clients dansmére d’archivage

- Participation a la réalisation de tableau deigesit a la formation de
correspondant archives

SAVOIR FAIRE :

- Connaissances des techniques d’archives
- Maitrise des outils de bureautique (traitementeckée, tableur et bases de
données)

SAVOIR ETRE :

- autonomie, rigueur, sens de 'organisation

CONTRAINTE DU POSTE :

- Déplacements fréquents (possession du permis/8hitule personnel
indispensable)
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ANNEXE VI
FICHE DE TRAITEMENT DES NON CONFORMITES
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