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Préambule

Elaboré dans le cadre des démarches de certifications ISO 9001 et 14001, ce manuel présente, dans
un premier chapitre, les regles applicables a la mise en ceuvre d’un systéme de management qualité
et environnemental au Département de la Charente-Maritime , puis dans un second chapitre,
I’organisation des trois services certifiés (service des marchés publics, service du Péage du pont de

Ré, service dragage).

Les objectifs visés par la mise en ceuvre de ces systéemes de management certifiés permettent :

e d'entrainer 'engagement des individus et des équipes dans un travail coopératif au
service d’objectifs communs ;

e d’introduire les notions d’interactions entre activités et de transversalité dans la
production du service ;

e d'accroitre la performance des activités.

Le management est réalisé en appliquant le cycle PDCA (planifier- réaliser-vérifier et agir) et en
intégrant une approche s’appuyant sur les risques, visant a tirer profit des opportunités et a prévenir

et limiter les résultats indésirables.

Les exigences des référentiels ISO 9001 et ISO 14001 recouvrent :

e l'identification méthodique des processus de I’activité ou des activités concernées :
o la description des processus (stratégiques, supports et réalisation)
o la définition des réles, des missions et des responsabilités des acteurs ;
o La compréhension du contexte et I'identification des parties prenantes ;
o L'identification des enjeux ;

o lamise en place d’instances de pilotage et d’outils de mesure de performance ;

o et leur management :
o analyse des risques ;
o plan de management des objectifs ;
o définition d'indicateurs ;
o contréle et suivi pour conduire I'amélioration continue.
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Les services certifiés du département de
la Charente-Maritime

Deux services sont en démarche de certification 1SO 9001, version 2015: le service des marchés
publics, a la Direction des Affaires Financieres et Juridiques et le Péage du Pont de Ré, a la Direction

de 'Environnement et de la Mobilité.

Une activité est engagée dans la démarche de certification ISO 14001 : I'activité Dragage, a la

Direction de la Mer et du Littoral

L’organigramme du Département de la Charente-Maritime :

F’rem:dent du Conseil —| Cabinet du Président

[ service sous certification 150 9001 Départemental

l:l Service sous certification 150 14001 |

|:| Service suppart Direction Générale des Services . Secrétariat Général

du Département |' Ovganisation Consell Em‘uuunn|
Péle Ressources enciale Péle Solidarité Territoriale Environne
Direction des Systémes Direction de I'Enfance et de N _ Direction de |3 Mer et du
d'information |2 Famille Direction des Collectivités Littoral
o -
Direction des Affaires Service dragage

Direction du Déwvaloppement

Financiéres et luridiques Direction de I'Autonamie

das Territoires Direction de
w — - - I'Envirannement et de la
Direction de I'Action Saciale, Mabilité
du Logement et de Direction de la Culture, du
IInsertion Sport et du Tourisme

Direction de |'iImmaobilier et
de la Logistique

Direction des infrastructures

Délégations territariales

Direction de Ressources
Humaines

Direction de la Agences territoriales

Communication, des
Strategies Innovantes et de
['International

* prouer les opérations de certification aw titre de la qualité, en lien direct avec le Directeur Général des Services ou son adjoint

Le service Organisation, Conseil et Evaluation, au Secrétariat Général de la Direction Générale des
Services est en charge du conseil et de I'accompagnement des démarches Qualité.
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Leadership et engagement

? L'approche processus, une méthode pour accompagner le
changement...

Dans un environnement qui se complexifie sans cesse avec la nécessaire prise en compte de
I’évolution de la réglementation des collectivités publiques, des attentes des citoyens, des évolutions
technologiques a intégrer avec un budget contraint, les collectivités s’inscrivent dans une logique de
résultats d’optimisation des moyens financiers et humains.

L'apport de méthodes dans le pilotage de la performance et la gestion des projets, aide a cadrer les
démarches de changement qui en découlent. L'accompagnement du personnel dans la découverte
des nouvelles technologies, la proposition d’outils de gestion pour les encadrants sont autant de
moyens proposés par le management qualité pour réussir dans cette évolution.

L'approche processus permet de raisonner en transversalité pour allier les métiers vers un but
commun, produire un service performant répondant en tout point a la demande initiale en
recherchant un équilibre financier.

Les certifications mises en place maintenant depuis plusieurs années dans trois Directions du
Département sont représentatives de I'efficacité de cette méthodologie. Elles démontrent par la
réalité des indicateurs sélectionnés, la transparence des résultats, la mobilisation du personnel et
|’adaptation permanente des procédures, la capacité a répondre aux impératifs de la collectivité et
aux besoins des clients.

Dans ce contexte, je m’engage a tout mettre en ceuvre pour que les démarches qualité et
environnementale restent le modeéle conceptuel partagé par I'ensemble du personnel pour que les
changements a mener atteignent les objectifs visés.

Je donne aux directeurs concernés par ces démarches la responsabilité et les moyens associés pour
déployer le systtme de management qualité ou environnemental dans le respect des exigences qui
incombent a I'activité et de maintenir la certification. J’attends en retour un engagement de leur part
de remonter vers la Direction Générale des Services, les résultats du systeme de management et les
évolutions des données de contexte qui influenceraient la politique et les objectifs fixés

Serge GAPAIL

Directeur Général des Services du Département
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Roles et responsabilités

Le pilotage des activités Qualité et Environnement se décline de la maniere suivante en fonction des
niveaux de responsabilité dans les systemes de management :

Leadership
Niveau Direction Générale Leadership niveau démarche
des Services sectorielle
|
ou son adjoint Directeur de pole

Directeur garant du Processus

Référent certification

Responsables qualité

Pilote de processus

Pilote de sous processus

1.1. Les responsabilités, autorité et leadership du Directeur Général des Services, de

son adjoint et des Directeurs de pole

Le Directeur Général des Services délegue son leadership a son adjoint .
Il participe ou son adjoint avec le Directeur de poéle et le Directeur garant du processus aux revue de
direction.

1.2. Les responsabilités, autorité et leadership du Directeur

Le Directeur est garant de I'efficacité du systeme de management par les processus, de la
performance des processus, de I'acquisition et du maintien de la certification.
o Il déploie les orientations stratégiques définies par le Directeur Général des Services sur son
processus, décline les objectifs, les indicateurs de performance et les ressources.
o llnomme les pilotes de processus et valide leur mission.
o |l pilote les revues de direction et oriente la stratégie et les objectifs , il statue sur les
moyens, analyse des risques et opportunités, propositions d’actions d’amélioration.
o Il rapporte la performance du processus aupres du Directeur Général des Services.
o |l priorise les projets de reconfiguration et de modernisation du processus conformément
aux exigences reglementaires et aux objectifs validés par la Direction Générale des Services.
o Il assure la communication sur les objectifs, les indicateurs et les résultats du processus qui
sont analysés en amont de la revue de processus.
o |l assure la transversalité avec les Directions supports et négocie les niveaux de prestation
attendus.
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1.3. Lesresponsabilités, autorité et leadership du pilote du processus

Il pilote la performance du processus au niveau opérationnel.
o |l contribue a la description initiale du processus (cartographie, carte d’identité) et il est
responsable de la maintenance de la documentation (supports d’informations métier).
Il anime et sensibilise les acteurs du processus.
Il est garant de la mise en conformité des exigences réglementaires applicables au processus

Il est garant de I’écoute client et des parties intéressées pour améliorer leur satisfaction.

O O O O

Il évalue son processus : analyse et synthétise les résultats, le fait évoluer en s’assurant que

les modifications n’altéerent pas I'intégrité du systéme.

Il évalue les ressources et les moyens, il définit notamment ses besoins.

Il propose et fait valider a sa hiérarchie les principes de I'organisation a mettre en place pour

permettre le bon fonctionnement de son processus.

o Il assure la remontée des résultats et du fonctionnement de son processus en donnant la
visibilité a sa hiérarchie pour décider et arbitrer.

o |l propose les orientations stratégiques (politique qualité, programme environnemental,...) a
son directeur ; il s'assure que les actions d’amélioration sont mises en ceuvre.

o |l déploie les objectifs stratégiques au niveau opérationnel, la politique ou le programme

environnemental.

Il est responsable des résultats, de I'atteinte des objectifs.

Dans une structuration de projet, il pilote les phases d'étude et d'expérimentation, il définit

les standards a généraliser, il contribue au déploiement.

Dans les cas de démarche sectorielle complexe, le processus peut étre découpé en phases,

chaque phase constitue un sous processus; le pilote de processus peut alors déléguer

certaines taches de pilotage a des « pilotes de sous processus ».

1.4. Le pilote de sous processus

Les taches du pilote de sous processus sont les suivantes :
tenir la documentation de son sous processus a jour ;
alimenter les tableaux de bord liés a son sous processus ;
participer a I'amélioration continue du sous processus :
= tracabilité des écarts constatés ;
= recherche de causes des dysfonctionnements et écarts ;
= proposition d’actions d’amélioration ;
= reporting.

1.5. Leréférent qualité ou environnement dans un service certifié

- Il seconde le pilote du processus.

- Il planifie et organise les différentes réunions (revue de Direction, revue de
processus, réunions qualité), les instances des audits internes.
Il élabore les comptes rendus de réunion.

- Il est responsable de la communication interne dans le service pour décliner les
actions a mettre en ceuvre.

- I structure la documentation qualité sur Intranet et met en ligne les documents.

Enregistrement : Fiche de poste
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Compréhension de l'organisme et de son
contexte, politique, objectifs, planification

Les trois certifications s’appliquent a des domaines d’activité trés différents. La description de la

compréhension du contexte, la politique, les objectifs et le plan d’actions associé, est présentée dans
ce document, dans le « chapitre » propre a chaque service certifié (seconde partie du manuel).
Cependant la méthodologie proposée pour les trois services s’appuie sur le méme systeme de

cohérence présenté ci-apres :
Schéma de cohérence du systéme de management

DOMAIME O' APPLICATION*
~

PARTIES INTERESSEES

BESOINS ATTENTES

MJEUX NJEUX

AUHILNGD

\
IMPACTS SIGNIFICATIFS FAIBLESSES |  FORCES
DE L'ACTIVITE RISQUES || OPPORTUNITES
Documentes (SME) L__Ef_”_n_‘_e_“lé_s___}

'_I
POLITIQUE -
OBIECTIFS / CIBLES J %
B

PROCESSUS -

Risques et opportunités
par processus w !

VISITES
Documentéa
ENDIEATEURS][AUDITS] [CONTHOLE J [ Documentée |
Documentés MESURE

CONFORMITE

)
Documenté
AMELIORATION DONTINUE

=

=

(=]

g

z

REVUE DE DIRECTION =
( RELEVES OE DECKION ] 9

* Les 3 certifications s"appliquent & des domaines d'activité trés différents. La compréhension du contexte est
rattache dans |e document au chapitre propre a chague service certifie

Enregistrements : Enjeux, identification des risques et opportunités, identification des exigences pertinentes des
parties intéressées, impacts de I'activité, politique, résultats des indicateurs, des audits, des visites de contréles,

actions d’amélioration et plans d’actions
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Supports

Iy .

La Direction Générale des Services s’engage a pourvoir en ressources humaines et matérielles
satisfaisantes et statue sur les demandes motivées notamment lors de la revue de direction.

# RESSOURCES HUMAINES, EFFECTIFS ET COMPETENCES

Les compétences sont gérées au sein de chaque service certifié au moyen de différents outils
(Evaluation des compétences requises et disponibles, entretien annuel d’évaluation, plan de
formation, ..). En amont, et en aval, c’est une Direction transverse (la Direction des Ressources
Humaines) qui gére les recrutements et I'organisation des formations.

Cartographie de la gestion des ressources humaines au Département :

Direction des ressources humaines

Contexte: budgétaire,
réglementaire etc

Gestion prévisionnelle des Recensement des
emplois et des besoins collectifs
compétences stratégiques ou

correctifs
Analyse des besoins des
Directions

(postes vacants, recrutement,

besoins de formation) Y

Organisation des
X Gestion du dossier formations
Gestion de la paye P Recutement =

Motivations du besoin
[ Recrutement |Fiche deposte

Formation initiale \
Dipléme
cv

Objectifs (service et
collectifs)

ion

Entretien individuel annuel d’é

-
>

i com

objectifs
annuels

disponible des
activités

>Plan de DRH
ences requises et > Formulaire de demande
nibles individuelle

\_/-\

v

«—{ Déroulement de la formation ‘ /

ajoutée de la formation

-
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Déclinaison des activités :

: Développement .
Ges!non desd Intégration d'un des Déploiement de Gestion des
competences du . - +
P nouvel arrivant 5 la formation connaissances
service compétences
Définition des Présentation de Revue du contexte, Tuilage lors d'un
missions, activités I'environnement des besoins et Suivi du plan de remplacement
et compétences nouvelles missions formation
requises
Au nivelau du Entretien Entretiens annuel Mise & jour des
senvies des agents Validation hierarchigue |nfoceciestet
Définition des et RH instructions de
3 issi ivité travail
Etat des lieux des mltsslon&;ctlwres Prévision des
c.ompétences € c«::’lr:isee::es formations
ey < nécessaires pour a a Revue de la fiche
rapport aux P Formation | |Formation
. réduire I'écart de poste
compétences A interne externe

entre compétences

requises w requises et " Plonde
| .
|
I

1
- Y disponibles et pour Réalisation formation transmission des |
Evaluation des Losadcui les nouvelles i |

|__connaissances |
écarts et des missions Evaluation des apports
besoins de la formation
- Procédures et

Elaboration du plan Mise 4 jour des

; de formation compétences instructions de travail
compéren:es du disponibles
= Fixation des T
objectifs annuels w
individuels
Légende -—

Document SMQ

des compétences du
ervic

!

Enregistrements : Résultats des entretiens d’évaluation, évaluation des formations, fiche d’intégration d’un
nouvel arrivant, fiche de poste, grille d’évaluation des compétences requises et disponibles, objectifs collectifs
et individuels dans le dossier d’évaluation

# SYSTEME D’'INFORMATION

Les ressources du systeme d’information sont assurées par la Direction des Systemes d’Information.

1. Sauvegarde des données applications métiers et bureautique
Les données stockées sur les disques locaux ne sont pas sauvegardées.
Les données des serveurs, messagerie, applications métiers et bureautiques sont sauvegardées
guotidiennement, sauvegarde incrémentale toutes les nuits sur bande et sur disque avec une
conservation des données (rétention) de un mois.

2. Gestion d’authentification et habilitation
Les acces aux ressources informatiques sont protégés par la saisie de I'identification de I'utilisateur et
de son mot de passe. Ces éléments sont gérés par I'annuaire d’authentification.
La gestion des droits concernant un nouvel agent est générée et validée par son responsable
hiérarchique.
Afin de garantir le bon usage des droits présents dans I'annuaire, des actions statistiques réguliéres
sont réalisées afin d’assurer la sécurité des acces.
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3. Sécurisation du réseau

Le réseau est constitué de serveurs, de routeurs et de commutateurs (switch) qui constituent un
réseau en étoile autour du site fédérateur de la Maison de la Charente Maritime.

Maintenance globale

Les informations sur les dysfonctionnements sont issues de deux sources :

- la console de surveillance systeme et réseaux ;

- le centre des services.

Sur la base d’un diagnostic avec I'utilisateur, des modalités d ‘intervention sont mises en
ceuvre.

La qualification et la compétence des agents a la Direction des Systéemes d’Information du
Département garantissent la maintenance globale du réseau ; le recours a des prestataires extérieurs
hautement qualifiés renforce la sécurité..

Des actions de surveillance préventives des liaisons réseaux sont réalisées de facon automatisée,
pour garantir un taux de disponibilité optimal.

Anti-virus

Tous les postes de travail sont dotés d’'un logiciel antivirus. Ce logiciel inclut la mise a jour
automatique des nouvelles versions sur les serveurs et les postes de travail.

L'acces Internet opérateur assure la sécurité de notre réseau ainsi que l'analyse des flux de
messagerie.

Un logiciel de filtrage Internet interdit aux utilisateurs I'accés a des sites inutiles a I'exercice des
fonctions des agents, en particulier ceux qui sont pénalement répréhensibles ou a risques.

4. Pérennisation réseau et systéeme

Une veille technologique est assurée afin de maintenir le réseau dans des technologies récentes.
Des études techniques sont planifiées et des projets de renouvellement sont conduits par la
Direction des Systémes d’Information.

5. Protection des informations personnelles des administrés usagers des services du
Département
Dans le but de garantir la protection des données, le Département a mis en place une organisation
en charge de traiter la protection des informations et la sécurité des systémes informatiques, dans le
respect des obligations Iégales et réglementaires en vigueur.

Cette organisation s’appuie sur la désignation d’'un Responsable de la Sécurité du Systeme
d’Information (RSSI), d’'un Délégué a la Protection des Données (DPD) et de Relais Informatique et
Libertés (RIL) dans les directions métiers ainsi que sur la Commission d’Homologation de la
Protection de I'Information et des Données a Caractére Personnel (arrété 28/04/2017) présidée par
le Directeur Général des Services.

Chaque utilisateur agent (cadre ou non cadre), sous-traitant, partenaire ou prestataire intervenant
au nom du Département est un acteur essentiel de la protection des informations qu’il traite dans le
cadre de ses missions et doit respecter un ensemble d’usages permettant de traiter les données
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personnelles dans le respect des usagers et de la législation en vigueur tout en prévenant les risques
et d’assurer au mieux la sécurité du « Systéme d’information ». Un référentiel documentaire relatif a
la protection des données et du systéme d’information, en ligne sur le site Intranet du Département,
regroupe I'ensemble de ces usages.

2 ACHATS ET EVALUATION FOURNISSEURS EXTERNES ET INTERNES

Les achats du Département sont régis par :

a

- L’ordonnance n° 2015-899 du 23 juillet 2015 relative aux marchés publics

- Le décret n° 2016-360 du 25 mars 2016 relatif aux marchés publics
Quali2005/23913 - Les regles des procédures de la commande publique définies par le

SERVICEDES MARCHES FUELICS Président et applicables a I’'ensemble des acheteurs de la collectivité
L'application de ces procédures est sous la responsabilité du service des
marchés publics.

> Une procédure marché : «Gestion des achats transversaux» explicite les achats de nature
identique effectués par plusieurs Directions

> Afin de permettre une démarche d’amélioration continue, les Directions ont la possibilité de
faire un suivi de la qualité des prestations de leurs fournisseurs externes par un outil d’évaluation.
Les prestataires évalués doivent en étre informés avant et ont la possibilité de justifier leurs
écarts.

Enregistrement : Fiche d’évaluation fournisseur

> Dans les services certifiés la qualité globale des prestations internes support (Communication,
dotation d’équipement, systeme d’information, Formation, ...) est également évaluée. Les
résultats sont communiqués en revue de direction

Enregistrement : Tableau de bord d’évaluation des prestations supports

# INFORMATIONS DOCUMENTEES : CLASSEMENT, ARCHIVAGE ET
ELIMINATION

Les informations relatives a I'organisation générale des systemes de management au Département
et les regles applicables communes aux trois certifications sont présentes dans ce manuel. Les
enregistrements exigés pour la conformité aux exigences de la norme ISO version 2015 sont stipulés
par thématique dans le manuel (Enregistrements). lls sont gérés sur le site de gestion électronique
documentaire (CUSCO).

Les documents sont accessibles aux agents concernés, tout au long de leur cycle de vie jusqu’a leur
archivage définitif.
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Les services certifiés s’appuient également sur un systeme documentaire « métier » avec une gestion
propre a leur fonctionnement. Les supports peuvent étre gérés sur le réseau interne, le site intranet
(YATOO) et le site de gestion électronique documentaire du département (CUSCO) Il sont destinés
soit a usage interne (agent dans le service, directions clientes) soit externe (parties intéressées,
clients..).

Représentation de I’accessibilité des différents supports d’information:

Site de gestion
o électronique

Manuel commun i documentaire
« CUSCO »
Informations documentées du systéme T

Procédures a I'usage des clients internes et / )
, . . Site Internet
y « YATOO »
Enregistrements Papier

Les regles de la gestion documentaire déclinent les responsabilités de classement, d’archivage et les
responsabilités de rédaction et de diffusion :

> Regles de vérification, validation et approbation

. . Vérification .
DOCUMENTS Rédaction e / ‘ Approbation
validation
Engagement de la DGSD
Délégation Service OCE Service OCE Directeur Général des
Organigramme de la Secrétariat Général Secrétariat Général | Services
collectivité
Chapitre régles générales : OCE
Manuel commun des Chapitre service certifié : Service OCE . ‘.
X o .. Directeur Général des
systemes de management Garant du processus ou Secrétariat Général )
(s - Services
Référent de la certification
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Politique sectorielle
Engagement du directeur
Cartographie sectorielle . e . (e
& p . Service certifié . o Directeur du périmetre
Informations documentées Service certifié e s
. . Garant du processus ou certifié
Procédures sectorielles . Responsable de
pilotes de sous processus ou .
o e service
référent de la certification

Instructions, modes
opératoires, fiches reflexes
sectoriels

Formulaires

Responsable de service

» Reégles de classement, d’archivage et d’élimination

La durée de classement est établie sur la base de la validité de la version en cours. Les durées de
conservation, d’archivage et d’élimination varient selon le type de document et les regles propres a
I’activité. Elles sont définies entre le service concerné et le service des Archives, relevant de la
Direction de la Culture, du Sport et du Tourisme.

» Revue de mise a jour

Les supports d’information, manuels, procédures et instructions de travail sont mis a jour lors d’une
modification de réglementation externe ou interne, substantielle , impactant I'activité ou le client,
sinon ils sont relus et la date de relecture enregistrée sur les listes de documents. Toute modification
du contexte mentionnera si les documents sont impactés et doivent étre revus.

Enregistrements : Listes des documents

# COMMUNICATION ET SENSIBILISATION

Les services certifiés déterminent leurs besoins de communication interne et externe pertinents pour
leur systtme de management de la qualité. Ces besoins sont présentés en revue de direction et
validés par le Directeur Général des Services ou son adjoint.

lls comportent :

- Lessujets,

- Les occasions,

- Les destinataires,
- Les moyens,

- EtI'agent en charge de la communication.

La communication externe dépend et doit s’intégrer dans la politique globale de communication du
Département portée la Direction de la Communication, des Stratégies innovantes et de
I'International.
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Enregistrements : Plan de communication interne et externe

Evaluation des performances

# AUDITS INTERNES

Chaque année, un audit interne est planifié sur la totalité du systéme.

L’évaluation du systéme de management porte sur :

- sapertinence : sa cohérence dans I'organisme avec les activités, la culture, les activités

- son adéquation avec les exigences de la norme ISO 9001 version 2015
- son efficacité dans I'atteinte des résultats souhaités

Auditeurs

—

Préparation de |'audit

Factivité auditée
*Questionnaire d'audit
*Man o audit

-7

umentaton de

- =

Préparation du

Entretiens audités | —
rapport

Présentation des
constats aux audités

Diffusion du rapport

Audités

Mise & disposition des

informations

Présentation de
preuves

*Paint fort

* Plstes de progrés
*Observations

*Remarques

*Ecart

Validation des
constats

1+10

Mise en oeuvra
d'action correctives

L'auditeur interne est formé par le service OCE, une premiére fois puis le maintien de sa qualification
s’effectue sur la base de 3 criteres :

e au moins un audit interne du systéme de management qualité ou environnement réalisé sur

une période de 18 mois ;

e sadisponibilité confirmée ;

e |a satisfaction des services audités, mesurée par un questionnaire de satisfaction.

S’il est fait appel a un prestataire externe auditeur pour réaliser un audit a blanc, il sera demandé
dans le cahier des charges une qualification d’auditeur de niveau ICA (Institut de Certification des

Auditeurs).

Enregistrements : Planning d’audit, plan d’audit, rapport d’audit, attestation de formation a I'audit et liste des

auditeurs qualifiés
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7 INSTANCES D’EVALUATION

Plusieurs instances contribuent a mesurer I'efficacité et la conformité du systéme de management, a
effectuer des bilans par rapports aux objectifs annuels et a suivre I'état d’avancement des actions

d’amélioration :

e |arevue de Direction,

e les réunions processus ou réunion qualité,

e des réunions de projets, transverses a plusieurs services peuvent aussi assurer la prise de
décisions et le suivi d’actions d’amélioration.

( DONNEES D’ENTREE

MOYENS ) ( DONNEES DE SORTIE )

) (

*Etat d’avancement des

relevés de décision

précédents

*Données du contexte et

leurs modifications

*Niveau de réalisations des

objectifs

*Informations sur la

performance de

I'arganisme

*Adéguation des ressources

* Communication
pertinente avec les parties
intéressées

*Risques ou opportunités
d’amélioration continue

REVUE DE PROJET

REVUE DE
PROCESSUS
Ou REUNIONS
QUALITE

éventuels changements
a apporter au systéme
de management y
compris les ressources
*Actions a mener lorsgue
les objectifs ne sont pas
atteints
*Opportunités
d'amélioration
*Eventuelles implications
pour l'orientation
stratégique de
I"organisme

REVUE DE DIRECTION

Enregistrements : comptes rendus des réunions

7 REVUE DE DIRECTION

Lors de la revue de direction biannuelle, le référent de la certification dans les services certifiés,
conjointement avec les Directeurs délégataires du leadership et les pilotes de processus, prépare un
rapport sur l'efficacité du systeme de management pour la période considérée

Ce bilan de la situation porte sur tous les éléments de la démarche Qualité ou/et Environnement et
des actions d'amélioration en cours. Un tableau des indicateurs permet d'évaluer la progression du

systeme et de I'activité dans son efficacité et sa maturité.
Ce bilan integre les éléments d’entrée suivants :

- les actions issues des revues de direction précédentes ;
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- les résultats des audits qualité internes et les évaluations de la conformité aux exigences légales et
autres exigences ;

- l'activité : le fonctionnement des processus et de leurs interfaces et le niveau de réalisation des
objectifs et cibles ;

- le niveau de satisfaction des clients, les informations provenant des parties intéressées ;

- I'état des dysfonctionnements, de I'efficacité des actions d’amélioration ;

- le besoin en ressources humaines et matérielles ;

- les changements pouvant affecter le systeme de management Qualité ou Environnemental ;
- les recommandations d’amélioration.

Afin d’optimiser le systétme de management Qualité ou/et Environnement, la revue de
direction est source de propositions d’amélioration exprimées par le leadership du systéme dans son
bilan et sa conclusion. La Direction Générale des Services destinataire posséde les éléments
d'informations utiles a la prise de décision en matiére de politique et d'adaptation des ressources. Le
compte-rendu avec son relevé de décisions est une information documentée qui entre dans le
systeme.

Enregistrements : présentation et compte rendu de revue de direction

Ameélioration continue

L’amélioration continue s’appuie sur les données du contexte général (contexte, analyse des risques
et opportunités, écoute des parties intéressées, évolutions réglementaires, ...) et sur les résultats des
indicateurs. En outre, elle est alimentée au quotidien dans les services par I’enregistrement d’écarts,
d’actions correctives ou d’amélioration.

Les instances de décisions (revues de processus, réunions qualité, revues de direction, revues de
projets...) permettent de suivre I'état d’avancement des actions en cours de réalisation.

ﬁmarques /
Ou ‘\ Ecarts

Objectifs de
performance
non atteints

R, PS retenus
ou NC origine
audit

NC Réglemen
- taires

| réclamations
parties
intéressées

Dérogation

des risques Action causes Action
Détection corrective Analyse des préventive/ de
non-conformité? risques progres

Non

=

Non Fin Oui

21

| Dept17/DGSD/SG/OCE | Certifications ISO 9001 et 14001 — Manuel commun - Date de mise a jour : 27/06/2019




DR

Manuel commun

22



i \/ ité

Charent Manuel commun ‘a_

Maritime \ rironneimne
des systemes de management

Partie Il

Systemes de management
Qualite

et Environnemental

dans les services
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Démarche Qualité

ISO 9001 v 2015

DIRECTION DES AFFAIRES
FINANCIERES ET JURIDIQUES

Service des MARCHES
PUBLICS
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CONTEXTE DE 'ORGANISME

# MISSION DU SERVICE DES MARCHES

L'activité du service des marchés publics est soumise a la réglementation européenne et au
reglement interne du Département de la Charente-Maritime.

L'essentiel de son activité dépend des décisions adoptées par deux commissions délibératives
majeures que sont la Commission Permanente (CP) et la Commission d’Appels d’Offres (CAO). La
premiere décide de I'approbation des dossiers (dossiers de consultation aux entreprises, avenants,
décisions de poursuivre) et la seconde attribue les marchés de fournitures courantes et services
>221 000 € HT et les marchés de travaux >5 548 000 € HT (seuils révisables tous les deux ans
conformément aux directives européennes 2004/17/CE et 2004/18/CE).

En outre, la Commission d’Appels d’Offres émet un avis pour les marchés de travaux compris entre
221 000 € HT et 5548 000 € HT ainsi que pour les avenants aux marchés attribués initialement par
cette méme commission, induisant une augmentation financiére supérieure a 5%.

Le service des marchés publics :

- contrble 'ensemble des seuils des procédures achats (y compris les achats inférieurs a
25000 € HT) dans le cadre du processus veille nomenclature des fournitures courantes et
services et contrdle des seuils

- estresponsable de I'ensemble des procédures de passations des marchés y compris les actes
modificatifs post-notification (avenants, actes de sous-traitance, nantissement)

Il établit ou contréle les documents nécessaires a la passation et la réalisation des marchés.

v" Son rdle principal est I’émission, la diffusion et I'exploitation d’informations, I’ensemble
devant répondre a la satisfaction du besoin exprimé par le client.

v'  Sa mission est d’interpréter les besoins exprimés par les Directions utilisatrices (clients), de
les évaluer et de les traduire juridiquement dans les pieces administratives composant les
marchés a passer : mise au point des cahiers des charges, vérification de la définition des
besoins de l'opération jusqu’a la notification du marché en passant par une phase
essentielle, la consultation des entreprises. Toutes ces étapes impliquent un suivi rigoureux
des dossiers administratifs (sous format papier et dématérialisé).

L’élément déclencheur de cette activité est la réception du projet de marché, accompagné d’un
cahier des clauses techniques particulieéres et ses annexes. En effet, I'efficacité d’exécution d’'un
marché passe obligatoirement par une définition précise des besoins de |'administration
contractante (représentant la personne publique), le respect des obligations réglementaires et des
grands principes définis par la commande publique.

Les dossiers marchés des Directions clientes, a I'exception de la Direction des Infrastructures, sont
saisis par le service des marchés publics dans un logiciel spécifique appelé MARCO.

Toutes les Directions peuvent consulter I'avancée du processus dans les sites de la gestion
électronique des documents (CUSCO)
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# REGLEMENTATION APPLICABLE

La réglementation applicable comporte :
- lLaréglementation européenne
- Le reglement interne du Département de la Charente-Maritime concernant les procédures
adaptées.

# REFERENCE NORMATIVE

Ce manuel est établi en référence a la norme 1SO 9001, version 2015

# ORGANIGRAMME

L’organigramme du service des marchés publics :

DAFIl/SMP Pole 1 : péles ressources et

solidarité sociale

Péle 2 : Pdle économique et
aménagement durable et mobilité
Pdle 3 : Pole transversal + gestion
de la nomenclature des achats

Directeur DAFI
Hervé CAUCHOIS

Directeur Adjoint DAFIJ
Marie-Rose VUI

Chef du service des marchés
Christele BONNET

Agent polyvalent sur tous les
pdles et tous les processus
Isabelle COSTES

Gestion des marchés Pdle 1
Estelle BREBION

Gestion des marchés Pdle 2
Angélique GRANIER

Gestion des marchés Pdle 3

(gestion) A et gestion des demandes
Pole secrétariat Valérie QUEINNEC (gestion) d’achats et nomenclatures
Gestion de la CAO (rédaction et/ou contrdle + _ Evelyne BOBIN Delphine Bruniau-Braud
Sylvie DESJARDINS cp) (rédaction et/ou controle) (gestion)

Marie-José FOUILLEN
(rédaction et/ou contréle)

Nicolas PERAUD
(nommeé rédacteur en 218)
(rédaction et/ou contréle)

Sophie BOURGUIGNON
(rédaction et/ou contréle)
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# DETERMINATION DES ENJEUX EXTERNES ET INTERNES

Par rapport au contexte de son activité (contexte économique, social, parties intéressées, ..) et sa
finalité, le service des marchés a déterminé les enjeux suivants :

+
Enjeux internes Enjeux externes
Confiance clients internes Confiance parties intéressées
Confiance parties intéressees Image de margue
Efficacité Economie locale
Securite juridigue Développement durable

Respect des régles

Image de margue

Environnement — dématérialisation

Satisfaction des parties intéressées

Maintien des savoirs et compétences

Pour répondre a ces enjeux, trois axes de travail sont retraduits chaque début d’année sous forme
d’actions stratégiques mesurées.
Les trois axes :

- Assurer la Sécurité juridique des marchés

- Améliorer la performance et I'efficacité du service

- Amélioration continue du SMQ

lIs sont validés en revue de direction. Les actions qui en découlent sont enregistrées dans un tableau
( Plan stratégique) qui tient lieu de feuille de route annuelle .

Enregistrements : Les enjeux externes et internes, le plan stratégique
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# PRISE EN COMPTE DES ATTENTES ET EXIGENCES DES PARTIES
INTERESSEES

Afin de déterminer les parties intéressées pertinentes, le service des marchés les a identifiées ainsi
que leurs exigences:

Les ordres
et

fédérations

Mission du Les clients

service des

marchés publics (Directions)

La Chambre
régionale

des comptes

Les exigences de chaque partie intéressée ont été passées en revue et retenues par rapport a une
cotation de leurs impacts sur les enjeux.

Le service a enregistré le mode de prise en compte de chaque exigence retenue.

Enregistrements : Les exigences des parties intéressées et leur mode de prise en compte

7 DEFINITION DU DOMAINE D’APPLICATION

En tenant compte de I'analyse du contexte, des enjeux, des parties intéressées pertinentes le
périmetre certifié déterminé s’étend de la réception de la demande de marché par le client
(Direction émettrice) a la notification du marché aux entreprises puis son suivi administratif.

L'activité certifiée exclue les activités de « conception et développement » (chapitre 8.3) et
d’étalonnage.
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L'efficacité des services supports sur lesquels le service des marchés n’a pas « d’autorité » est
surveillée par des indicateurs et évoquée en revue de direction. La Direction Générale des Services
peut étre amenée a statuer ou faciliter les besoins d’amélioration. Leurs prestations sont considérés

comme externalisées.

Les exigences des intéressées pertinentes sont évaluées et prises en compte en fonction des enjeux

comme éléments d’entrée du processus.

2 CARTOGRAPHIE DU SYSTEME DE MANAGEMENT

MANAGEMENT, PILOTAGE Pol itique ET LEADERSHIP
Prise en compte des
exigences réglementaires et Stratégie

Prise en compte du contexte
— Besoins et attentes des
parties intéressés

juridiques Plan de communication
—
Mesure et performance
= p —
Besoins et T Mp— satisfacti
on
attentes -G delo _— i clionts
A consultation -
des clle.nts et parties
! et 'parlu'zs intéressées
intéressées
Procédure
formalisée
Documentation - Conseil et accompagnement — Contréle interne —
ACHATS EXTERNES SUPPORT RH SUPPORT SUPPORT SUPPORT
Supports de publication Maitrise des SYSTEME INFRASTRUCTURES COMMUNICATION
{cCl, BOAMP, JOUE..) compétences D'INFORMATION SERVICE REPRO
Plateforme de Evaluation Formation Evaluation AGYSOFT
dématérialisation =~ =  ree-eeeessesseees ' T, TP T
(achatpublic) i DRH B sl d R DICL 1 & Desll :
: : 1 e L - Poste de travail = Infrastructure “ Intranet YATOO -
FrETETEn Applllcatlon ' Internet CD17 i
Réseau 1 1
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LEADERSHIP ET ENGAGEMENT

7 ENGAGEMENT DU DIRECTEUR

La Direction des Affaires Financieres et Juridiques porte depuis 2002 la responsabilité de la passation
de la totalité des marchés publics, centralisée dans un service unique, le Service des marchés publics,

certifié ISO 9001 depuis 2005.

La Direction Générale m’a délégué son leadership dans la conduite de I'évaluation du contexte de
notre activité, de son organisation et de I'efficacité du systeme de management pour garantir sur la
durée, la qualité des prestations que ce service fournit a toutes les autres Directions du

Département.

L'apport de la démarche de certification 1SO 9001 se traduit au fil des années par une capacité a
évoluer sur quatre axes :

- Améliorer la sécurité juridique des marchés publics
De maniere transversale, en liaison avec les Directions supports et le client, le Service des marchés
publics s’assure de la conformité des procédures aux exigences de la réglementation.

- Adapter le fonctionnement du service aux évolutions internes et externes
L’adaptation du fonctionnement du service des marchés publics aux évolutions de I’'environnement
juridique, vise le maintien de la satisfaction des Directions clientes tout en les sensibilisant aux

contraintes dans ce domaine.

- Optimiser la prestation
Dans une volonté d’amélioration continue, le Service des marchés publics tente d’anticiper sur les
évolutions de son environnement notamment en introduisant de nouveaux outils. Le pilotage de
I'activité, tout en s’adaptant aux différentes exigences au fil du temps, est ainsi rendu plus efficace.

- Ecouter et prendre en compte les préoccupations externes de I’environnement du
Département en lien avec les marchés (entreprises, élus...)

Outre I'objectif de la satisfaction du client interne, la notion de service public amene le service des
marchés publics a se positionner face a des problématiques économiques, technologiques, sociales
et environnementales évolutives, et a prendre en compte de nouvelles attentes exprimées par les

autres acteurs de la commande publique.

Pour répondre a ces défis et atteindre ces objectifs, je m’engage a tout mettre en ceuvre et
notamment a rechercher la mise a disposition et I'adéquation des ressources et moyens nécessaires.

Hervé CAUCHOIS

Directeur des Affaires Financieres et Juridiques
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# POLITIQUE QUALITE

La politique qualité découle de I'analyse stratégique du contexte, de |'atteinte des objectifs N-1 et

des résultats attendus.
Elle est proposée pour un cycle de trois ans, mais chaque année en revue de direction sa cohérence

avec le contexte et la stratégie est vérifiée.

X

Charente
Maritime

Service des marchés publics
Politique qualité

Fort du professionnalisme de ses collaborateurs, le service des marchés publics certifié depuis 2005, en tenant compte
des évolutions de ses contextes internes et externes, s'engage a &tre garant de la commande publigus du département
et poursuit son investissement dans 'amélioration continue auprés de ses clients.

Securité juridique

Conformité 3 la
réglementation.
Evaluation des
risques

Améliorer le
contrdle interne
Limiter les recours
et contestations

Modemisation des

Dématérialiser le

Amélioration continue

interne et externe.

Efficacité du service pratiques. processus
R RIS satisfaction du
rem:'n.!r\ces humaines et dient.
materielles.
Communication Plan de

communication.

Renforcer e Déefinition des
leadership et 2 objectifs
pilotage stratégiques

Je m'engage donc, en ma qualité de Directeur de la Direction des Affaires Financiéres et Juridiques et dans la
limite des responsabilités qui me sont accordéss, a donner les moyens au service des marchés publics pour

afag

réussir ces missions.
H. Caughais

W
LA

Dept 17/DAFLUSMP/Politique Qualité/avril 2019 i

Elle est présentée par le Directeur a I’'ensemble des pilotes en début d’année.

Elle est accessible aux Directions sur Intranet sur la page des marchés et aux entreprises qui
consultent les appels d’offres sur Internet sur la page dédiée aux marchés publics.
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2 ROLES ET RESPONSABILITES

DELEGATION DU LEADERSHIP

A\ S
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DEPARTEMENT

DIRECTION GENERALE DES SERVICES

Directeur général des services

Responsable sécurite et
systémes dinformation
J-P.BILLY

Déléguée 3 la protection
des données

5. GAPAIL

DE03/2019

P-M. AUDOQUIN-DUBREUIL

Directeur général des services adjoint

Pdle ressources

F. GACHINARD
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PLANIFICATION

# RISQUES ET OPPORTUNITES

Deux approches des risques sont déployées :

Au niveau systéme et stratégie : les risques et opportunités liés aux enjeux, aux besoins et attentes
des parties intéressées et aux obligations de conformité sont traduits dans I'organisation interne en
faiblesses et forces et vis-a-vis de I'externe en menaces et opportunités. Une matrice est proposé
pour visualiser ces 4 aspects.

Une seconde approche, au niveau opérationnel, consiste a identifier pour chaque sous processus les
risques et opportunités liés a I'activité. Une évaluation de la maitrise de ces risques permet de
donner lieu a des actions correctives ou actions d’opportunités.

Enregistrements : matrice Forces-Faiblesses-Opportunités-Menaces, analyse risques et opportunités sur les processus

# PLANIFICATION DES OBJECTIFS — PLAN D’ACTION

Les objectifs au niveau stratégique prennent en compte tous les éléments d’analyse du contexte
(contexte budgétaire, politique du département, vision stratégique, exigences des parties
intéressées, analyse des risques, opportunités et résultats des indicateurs). lls concrétisent les axes
de travail auxquels sont rattachés les enjeux. Ces objectifs sont présentés systématiquement en
revue de direction et portés sur un document : le « tableau stratégique » , pour en faire une analyse
et en évaluer les résultats. Ce « tableau stratégique » mentionne toutes les actions mises en ceuvre
pour atteindre chaque objectif . Ces actions, ainsi que celles issues d’autres origines ( audits, analyse
des risques, relevés de décisions, etc) sont suivies sur un méme document «le plan d’action
annuel », lequel décline les pilotes et les délais de mise en ceuvre.

Enregistrements : Les enjeux externes et internes - le plan stratégique - le plan d’actions annuel

# PLANIFICATION DES MODIFICATIONS

Les modifications envisageables sont de trois types :
- Organisationnelles : Changement d’organigramme ou de responsabilités

- Réglementaires : Evolution de la réglementation européenne, nationale ou interne
- Structurelles : Modernisation des processus (dématérialisation) ou évolution des logiciels

métiers
Chaque modification est traitée dans un formulaire approprié permettant d’identifier les impacts sur
le systéme et les risques et opportunités

Enregistrements : Plan de modification et changements du systéme
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REALISATION DES ACTIVITES

Une ou des procédure(s) décrivent I'activité de chaque processus ; des instructions de travail sont
rédigées pour accompagner la réalisation des taches.

Certaines procédures restent utilisées en interne et d’autres sont mises en ligne sur le site Intranet
(YATOO), destinées aux Directions émettrices des marchés.

Sur YATOO, sur la page dédiée aux service des marchés, des liens renvoient sur les procédures des

sites juridiques nationaux.

# PROCESSUS ET PROCEDURES ASSOCIEES

« Passage en Commission permanente » (autorise le lancement des consultations des marchés
supérieurs a 221 000 € HT et leur signature a l'issue de leur attribution, approuve les avenants et

leur signature dans des cas bien définis)
Le sous-processus « Passage en Commission Permanente » consiste a enregistrer et vérifier la
complétude du dossier remis par le client, a saisir le projet dans le logiciel transversal « Air Délib »
géré par le service des assemblées.
Le retour des proces-verbaux approuvés signés par le Président et légalisés constitue I'élément
d’entrée du sous-processus « Rédaction et/ou contrble » pour les marchés concernés et du sous-
processus « notification » pour les avenants.
Les exigences minimales sont :
- la détermination d’une procédure adaptée pour satisfaire le besoin ;
- les exigences reglementaires et légales (dispositions |égales relatives aux marchés publics,
respect de la réeglementation et de la législation en vigueur, prise en compte éventuelle de la
jurisprudence) ;
- les exigences relatives a la procédure choisie ;
- les exigences complémentaires déterminées par le Conseil Départemental.

Procédure « Passage en CP » CG17/QUAL/ DAJ/MP/CP/ PR 01

« Rédaction et/ou Controle »
Le sous-processus « Rédaction et/ou contréle » concerne :

- larédaction du réglement de consultation et les piéces administratives de tous les marchés
dans MARCO « module rédaction » au vu de la fiche projet marché renseignée par les clients,
ou leur controle lorsqu’il s’agit des marchés relevant de la Direction des Infrastructures ;

- lasaisie des avis de publicité sur la plateforme du support (avis dématérialisés) ;

- lamise en ligne des dossiers de consultation sur le profil acheteur et ouverture de la salle des
marchés ainsi que le suivi de la procédure en lien avec les clients.

L'achat d’espace est effectué auprés des organismes de publication dont certains sont imposés par
les textes ou définis par arrété préfectoral, et d’autres, complémentaires aux premiers, choisis plus
librement en fonction des objets de marchés. Cet achat comprend la mise en page et la publication,
soit sur papier, soit sur support informatique. Un controle est effectué pour vérifier la parution
effective, cet avis est ensuite classé au dossier en tant que piece justificative de la procédure.
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- Procédure « Achat des espaces publicitaires» CG17/QUAL/ DAJ/MP/DCE/ PR 01

- Régles des procédures de la commande publique applicables a I'ensemble des acheteurs publics
départementaux CG17/QUAL/ DAJ/MP/MAPA/ GU 01

- Gestion d’'un marché public dont la maitrise d’ceuvre est assurée par la Direction des
Infrastructures CG17/QUAL/DAJ/SMP/RC/PR 01

« Déroulement de la consultation »

Le sous-processus « Déroulement de la consultation » concerne :

- le téléchargement en accés libre et gratuit, sur le profil acheteur, des dossiers de
consultation (DCE) par les entreprises jusqu’a la date et heure de remise des offres
(=fermeture de la salle) ;

- le service des marchés procede a I'enregistrement des plis et transmet les offres conformes,
pour analyse, aux clients.

Procédure « Déroulement de la Consultation » CG17/QUAL/ DAJ/MP/DC/ PR 01

« Passage en Commission d’Appels d’Offres » (tous les marchés supérieurs a 221 000 € HT
et les avenants supérieurs a 5% aux marchés attribués par la CAO)
Le sous-processus « passage en CAO » concerne :

- I'organisation et planification des commissions (gestion planning et salles) ;

- la gestion des ordres des jours, des convocations et proces-verbaux ;

I’élaboration des comptes rendus internes ;

- larédaction des courriers de décision et leur envoi.

Procédure « Gestion de la CAO» CG17/QUAL/ DAJ/MP/CAO/ PR 01

« Notification »

Le sous-processus « notification » concerne :
- vérification de la conformité du rapport d’analyse transmis par le client et gestion des
courriers ;
- vérification des pieces administratives du candidat retenu ;
- vérification des pieces contractuelles du marché et mises au point éventuelles ;
- mise a la signature du marché;
- transmission du dossier au contréle de la Iégalité (uniquement pour les marchés attribués
par la CAO);
- envoi de I'exemplaire au titulaire pour exécution ;
- envoi de l'avis d’attribution aux supports de publication initiaux.
Il est décrit dans la procédure « Notification » CG17/QUAL/ DAJ/MP/NOTIF/ PR 01

« Suivi administratif post-notification »

Le suivi administratif post-notification concerne :

traitement des avenants de plus et moins-value ;

- des demandes de sous-traitance ;

traitement des demandes d’exemplaires uniques en vue d’un nantissement ;
archivage des dossiers aprés confirmation du solde du marché.

Procédure « Sous-traitance » CG17/QUAL/ DAJ/MP/SA/ PR 01
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« Ecoute, Conseil et Accompagnement du client »

Le processus concerne :
- le conseil et 'accompagnement du client de I’évaluation de ses besoins jusqu’a la mise en
ceuvre (procédure) et le suivi (marché) ;
- I'écoute laquelle permet de prendre en compte les réclamations et les suggestions
d’amélioration des clients et leur satisfaction (enquéte client) ;
- "'animation du réseau des référents marchés ;
- la mise en ligne de documentation et/ou actualités juridiques sur le site YATOO.

Procédure « Ecoute Conseil et Accompagnement du client» CG17/QUAL/ DAJ/MP/CA/ PR 01

« Veille juridiqgue »

La veille juridique est assurée au service des marchés grace a des alertes émanant de différentes
sources d’information (sites internet) et peut étre enrichie a la suite d’une interrogation par une
Direction cliente ou par une entreprise nécessitant des recherches plus approfondies.

Procédure « Veille juridique » CG17/QUAL/DAJ/MP/VJ/ PR 01

« Controle interne »

Le controble interne est effectué aux différentes étapes du processus. Dans un cas de non-conformité,
il peut donner lieu au traitement d’'un dossier non-conforme, au blocage du dossier ou a une
dérogation. Ces différents controles sont définis dans la procédure « Contrbéle interne »

CG17/QUAL/DAJ/SMP/CI/PR 01.

SUPPORTS

Les processus support, ressources humaines, achats et systéme d’information sont communs aux
services certifiés. La Gestion des informations documentée, également. lls sont décrits dans la partie
commune du manuel.

# SENSIBILISATION ET COMMUNICATION

Le plan de communication annuel externe et interne est validé en revue direction, Il présente les
sujets communiqués, la périodicité, et les responsables de la communication externe ou interne.
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Présentation du plan de communication :

SUJET DE COM | Périodicité Personnes | Méthode de Responsable
concernées | communication de la
communication
Interne
Politique qualité et |3/an SMP Présentation orale | HC
objectifs
Politique qualité et |3/an CD17 Page Yatoo CB
objectifs
Résultats de la Apres chaque enquéte | CD17 Page Yatoo CB
satisfaction clients | Pour les indicateurs :
et autres 1/an
indicateurs
Réunion avec 1/an au minimum Référents Compte rendu sur |CB
référents marchés Yatoo
Revue de processus | Trimestriel SMP Réunion KD
(réunions qualité) Relevé de Pilotes
décisions et fiches
de pilotage
Revue de direction | 1/an au minimum Leadership |Réunion HC
SMP Relevé de MRV
décisions CB
KD
Réunion de service | Au fil de I’eau SMP Réunion CB
Comptes rendus
Certificat et logo | A chaque CD17 Page Yatoo CB
AFNOR changement
Manuel Qualité 1/an CD17 Cusco KD
Yatoo CB
Externe
Courriers externes | Sans objet Parties Sans objet SMP
avec logo intéressées
externes
Politique qualité A chaque Tout public | Site internet du CB
et certificat changement CD17
Enregistrements : plan de communication externe et interne
40
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? VISAS
Fonction Nom Poste Date Signature
Directeur
Approbateur H. CAUCHOIS Direction des Affaires | / f{ A9
Financiéres et Juridiques /]
REdactair C. BONNET Responsable du service k
i des marchés G loglls

Tableau des visas - Approbateur : H.CAUCHOIS - Directeur, Direction des Affaires Financiéres et Juridiques, date le 6/5/19,

signature - Rédacteur : C. BONNET, responsable du service des marchés, date le 6/5/2019, signature.
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CONTEXTE DE 'ORGANISME

L’organigramme du Péage de Ré
Péage Pont de Ré istant de direc
N. de RONNE LA
Gestion du personnel

Adjoint : /P MARTINEAU P. ALLARY

Services opérationnels Services supports

J-P. MARTINEAU

Gare de péage stion des dossiers clients Régie de recettes Entretien et maintenance
Chef de gare C. ABRAN (et accueil] Suivi budgétaire Suivi commande publigue
P. GOY A. BUGENNE Régisseur de recettes Informatigue statistique

Receveurs F. DETRAILLES

Prévention

P. BIGDT C. GELOT [et accueil) -
Projets structurants

M-M BRASSEUR - [ et accueil)
Evolution du systéme

5. BRUMNET G. QUEINNEC 5
G. QUEINNEC . peage

. BUREAL
P. DAMIAUD

0. COLLOT
M. DOUCET

. ZAMARA, . F. DUBOS

A LOISEL

5. ROBERT

M. ROEREAL

F. ROUX

F. TISNE

Le service a en charge la gestion du péage du Pont de Ille de Ré.

A ce titre, elle exécute :
- I’encaissement des péages ;
- I'entretien et la maintenance du matériel d’exploitation lié au péage (activités mécanique
exclue du périmetre de certification) ;
- I'exploitation de la régie des recettes publiques (activité exclue du périmétre de
certification) ;
- I’ensemble des missions d’étude et d’évolutions liées a ce secteur d’activité.
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L'activité principale est la collecte de I'écotaxe (Droit Départemental de passage + Redevance pour
service rendu) sur le dernier ouvrage d’art a péage du département avec en amont, dans le respect
de la législation réglementaire et légale et des régles approuvées par le Département, I’élaboration
des différentes formules de passages proposées au client selon sa situation (résident principal,
résident secondaire, etc) et ses besoins (passages toute I'année, passages durant une saison, etc.).

Le péage du Pont de Ré participe également a la sécurité sur les quatre grands ouvrages d’art du
Département. En particulier, il participe a I'analyse des données climatiques et météorologiques
(vents violents exclusivement) sur les ouvrages (activité exclue du périmetre de certification) et
informe la Direction décisionnaire et responsable de la mise en ceuvre des éventuelles restrictions de
circulation.

Toutes ces activités sont assurées par une équipe constituée des services administratifs, de la gare de
péage, de la régie (activité exclue du périmetre de certification) et du personnel technique
(maintenance et informatique).

Les autorités

La service du péage du pont de Ré fait partie de la Direction de I’Environnement et de la Mobilité
(D.E.M.)

La Direction Générale transmet a la Directrice de la D.E.M les directives nécessaires au
fonctionnement du service.

# REGLEMENTATION APPLICABLE

L'activité du Péage du pont de Ré est soumise aux exigences réglementaires et légales suivantes :
- la réglementation et les tarifs du pont a péage de I'lle de Ré délibérés par le Département de
la Charente Maritime ;
- l'article L 321-11 du Code de I'Environnement (modifié par la loi n° 2009-1503 du 8 décembre
2009 — Art. 37) ;

- le décret 2000-1277 du 26 décembre 2000 portant simplification des formalités
administratives ;

- le statut de la RDPE (1978) et le compte-rendu de la réunion du 05 janvier 1988 (reprise RDPE
par le Département 17) pour la délivrance de cartes aux membres du personnel ;

- Laloi Informatique et libertés du 6 janvier 1978 modifiée en 2004.

La gestion de Péage de Ré est organisée en régie directe simple. Elle est réglementée par le décret

n°64 486 du 28 mai 1964. Le fonctionnement de la régie de recette est institué par I'instruction
codificatrice du 21 avril 2006 du Ministere de I'Economie des Finances et de I'Industrie.

# REFERENCE NORMATIVE

Ce manuel est établi en référence a la Norme ISO 9001, version 2015
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# DETERMINATION DES ENJEUX EXTERNES ET INTERNES

Par rapport au contexte de son activité (contexte économique, social, parties intéressées, ..) et sa
finalité, le service Péage a déterminé les enjeux suivants :

ENJEUX INTERNES

ENJEUX EXTERNES

Respect de la réglementation

Satisfaction de la clientéle (Image du Département)
Compréhension de la finalité de I'écotaxe
Accessibilité et évolution du site internet

Rigueur financiere

Adéquation avec les évolutions technologiques et
les normes du secteur

Travail collaboratif

Participation a la sécurité des usagers

Maintien des savoirs
Anticiper départs en retraite des surveillants
(4 jusqu’en 2024), et d’un agent de
maintenance

Contexte juridique externe
Veille juridique sur la suppression de la Taxe
d’habitation (document servant de base lors de
I'instruction des dossiers)

Satisfaction des Elus
Demande du Président : Automatisation du
péage et étude du free-flow

Modernisation et automatisation de la gare de péage

Maintien de la certification V2015

de direction.

feuille de route annuelle.

Pour répondre a ces enjeux, externes et internes, plusieurs axes de travail sont retraduits chaque
début d’année sous forme d’actions stratégiques mesurées. Le plan stratégique est validé en revue

Les actions qui en découlent sont enregistrées dans un tableau : « plan d’actions » qui tient lieu de

Enregistrements : Les enjeux externes et internes, le plan stratégique, le plan d’actions annuel
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# PRISE EN COMPTE DES ATTENTES ET EXIGENCES DES PARTIES
INTERESSEES

Afin de déterminer les parties intéressées pertinentes, le Péage de Ré les a identifiées ainsi que leurs
exigences:

Le
fournisseur
ASF-Vinci

Les services

de secours

Les forces

de ['ordre

Les services
du

La Commission Département

associations

technique des

mobilités

Partia intdracciac

Les exigences de chacune ont été passées en revue et retenues par rapport a une cotation de leurs
impacts sur les enjeux.

Le service a enregistré le mode de prise en compte de chaque exigence retenue.

Enregistrements : Les exigences des parties intéressées et leur mode de prise en compte
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# DOMAINE D’APPLICATION

La certification ISO 9001 s’applique sur les prestations d'accueil, d'information, de délivrance de
cartes d'identification et d'abonnement et sur le passage en voies. Elle intégre également la
maitrise des processus supports : systeme d’information local, écoute client et mise en conformité
du Péage aux exigences réglementaires et juridiques. Les activités maintenance « mécanique » et
régie sont exclues du périmétre de certification. La gestion de I'amélioration continue et des
ressources humaines et matérielles suit les régles communes aux services du Département.

Les clients du Péage du pont de Ré sont classifiés en catégories :
- Les résidents principaux
- Les résidents secondaires
- Les entreprises permanentes
- Les entreprises secondaires et saisonniéres
- Lessalariés
- Les continentaux
- Les personnes invalides

L'activité certifiée exclue les activités de « conception et développement » (chapitre 8.3) et
d’étalonnage.

CARTOGRAPHIE DU SYSTEME DE MANAGEMENT :

MANAGEMENT, PILOTAGE Politique ET LEADERSHIP
Pri te du context :
Bersg;:zm;sl:‘las p::tiZS Stratégle

intéressées Communication
/ : Amélioration <
1 i [ i 2

Prise en compte des exigences
réglementaires et juridique

4 N [ N ™
REALISATION b 4
IDENTIFICATION DES CLIENTS
ACCUEIL Gestion des campagnes de validation des droits (fiabilisation
(Physique, téléphone. «q-)
courrier) Ouverture ou renouvellement de droits
Demandes Satisfaction
clients et clients et
parties it B parties
interessées PASSAGE EN VOIE intéressées
f VENTES D’ABONNEMENTS
Achat direct au point de vente
'L Souscription en ligne (Internet)
/L é; J\___J

[SYSTEME INFORMATION LOCAL) [ MAINTENANCE j

SUPPORT RH SUPPORT
SUPPORT

Maitrise des BATIMENT SYSTEME SUPPORT

compétences PEAGE ET ROUTE D'INFORMATION COMMUNICATION
Evaluation Formation o o _ Evaluation GEA
1 . . § DsI il ’
DRH i DIL : BATIMENTS } T i T : DCOM
Formation | DIt infrastructures, péage et | : Application i Communication
Recrutement i routiéres { R.es.e.:lu o
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LEADERSHIP ET ENGAGEMENT

7 UENGAGEMENT DE LA DIRECTRICE DE L'ENVIRONNEMENT ET DE
LA MOBILITE RESPONSABLE DU SERVICE DU PEAGE DU PONT DE RE

Le péage du pont de Ré s'est déja engagé en 2003 dans une premiére démarche qualité par la mise
en application d'une charte qualité de 'accueil des usagers.

Dans une perspective d'avenir et dans une volonté permanente d’améliorer la qualité pergue par le
client, le péage du pont de Ré appuyé par la Direction Générale des Services du Département et son
représentant le responsable qualité, s’est engagé dans une certification IS0 9001 depuis 2007.

Le champ d'application de la certification porte sur le service offert aux clients, prestations d'accueil,
d'information, de délivrance de supports d'identification, d'abonnement et sur le passage en voies.

Le péage du Pont de Ré connait régulierement des évolutions importantes de son domaine d’activité
qui touchent tous les pans de son organisation.

Le 1% janvier 2012, le péage du Pont de I'lle de Ré a changé de finalité. Aprés avoir remboursé
'emprunt contracté pour la construction du pont, les sommes pergues sont en majorité affectées a
des projets environnementaux destinés a la préservation des espaces naturels et au développement
des transports en commun a énergie propre dans 'lle de Ré.

Cette mutation s’accompagne d'évolutions technologiques majeures des matériels et logiciels de
péage, afin de continuer a fluidifier les trafics et les procédures administratives.

Le systeme de management de la qualité permet ainsi d’accompagner ce projet en sécurisant la
gestion des évolutions tout em maintenant le service rendu au client dans une dynamique
d’amélioration continue.

Pour répondre a ces défis et atteindre ces objectifs, je m’engage a tout mettre en ceuvre et
notamment a rechercher la mise a disposition et 'adéquation des ressources et moyens nécessaires.

T Ohrectricege TEnvironnement
i e | Environnement et de la Mobilité
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# POLITIQUE QUALITE

La politique qualité découle de I'analyse stratégique du contexte, de I'atteinte des objectifs N-1 et
des résultats attendus. Elle est proposée pour un cycle de trois ans, mais chaque année en revue de
direction sa cohérence avec le contexte et la stratégie est vérifiée.

n -

Péage de Ré - Politique qualité 2019 / 2021

o3 g que q /
Charente
Maritime

Forte du professionnalisme et de la réactivité de ses collaborateurs, le service péage du pont de Ré certifié depuis
2007, en tenant compte des évolutions de ses contextes internes et extemes, s'engage a maintenir la qualité de
service aupreés de ses clients par son investissement dans Famélioration continue.

Moyens Objectifs
Ame_lluratcllun e Disponibilité des | = | Maintenirla fluidité des
contlnlue es + {es TR + équipes = | passages en voies
procédures
Enrichissement de |a Développement du i
Foire aux Questions nouveau site Evolutiun dela Apporter des reponses
2019 Amélioration + internet pont et des + réalementation = | appropriées aux besoins des)--2020...2021
continue de la nouvelles B clients
communication technologies
Sensibilisation et Application du Amélioration Transmettre une image
investissement + S5.B.AM. + continue de - positive du
de 'ensemble du Sourire, Bonjour, Vaccueil = | Départementetdu
personnel Au revoir, Merci Service

le m'engage done, en ma qualité de Directrice de I'Environnement et de la Mobilité et dans la limite des responsabilités
qui me sont accordées, a donner les moyens au service du péage du pont de Ré, afin de réussir dans ses missions et de
satisfaire les clients.

CHARTE QUALITE

SBAM

SOURIRE
BONJOUR
AU REVOIR
MERCI!

ol ™\
( Sophie COLLIN

_ —*_E(_—;_‘ —

"
‘e

Elle est présentée par la Chef du Service a I'’ensemble des pilotes.
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2 ROLES ET RESPONSABILITES

DELEGATION DU LEADERSHIP

. . Directeur général des services
S GAPAIL
— P-M. AUDOUIN-DUBREUIL F. GACHINARD
JP_BILLY | | Directeur général adjont
Déséiguée 3 1a protexion
vy Secrétariat général Pole sobdarité sociale
™1 M-R VUI M. DELORD
Secedtanal .
M-N BOUVET Assemblées Organisation, consed
ot A GRESTA € évaluation
c«:ww.r M. BONFILS Pole sohdarité territoriale
M. HYPPOUTE A BERNARD Opansaton V. CINQUALBRE
+P. NVET C ROGE
Parmareies Contrdie de pestion
Délégué mnovaton V. AMPART L CHADNEAY [
numéngue o Avat . —
e W Pole aménagement et environnement
Démarassaton | D. EHRENSPERGER
Chargée de relations E JOBN Directeur général adjoint
insttubonnelics Décmonnel
L DEVAUX B VOISIN L

& Organigramme des services du Département d= ia Charente-Maritime
Charente

Maritime
e — [POLE AMENAGEMENT & ENVI

RONN NT
D. EHRENSPERGER
P

Direction | Protection et gestion Direction | Mission Infrastructures
de la mer et du littoral | 5. PUEYO des infrastructures :rsfor:kﬁtrmd
55l ‘ceuvre
G. METAYER F. CARON | p DE BLEECKER
M. BARBIER (Adjoint) N. CORDEROCH (Adjointe) Cantres techniques départementaux
de La Cotinlére G. SABATHE
Administration générale g‘-’;g.’{‘,},'.g" S S —
F. ARPIN
Agence territoriale d"Echillals
Direction J Nouvelles mobilités et transports o
de l'environnement J| 0. LABBE Agence territoriale de St-Jean-d’Angély
et de la mobilité JGestion de Feau et des milleux aquatiques T. ALLARD

ey

S.COLLIN Jpéage Pont de Ré Agence territoriale de Jonzac

J-C.COSSO (Adjoint) | N. De RONNE C. DORNIER
vttty L cement
J-C.LE BRETON (Adjolint) G. BRIVES

Fonder et aménagement foncler
P. POUGET
Paysage, agriculture, forét
C. CERVONI
Espaces naturels sensibles - Poles-Nature
M.-C. LACOSTE
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PILOTAGE — RESPONSABILITES AU NIVEAU OPERATIONNEL

]
il
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PLANIFICATION

# RISQUES ET OPPORTUNITES

Plusieurs approches des risques sont déployées :

Au niveau systéme et stratégie : les risques et opportunités liés aux enjeux, aux besoins et attentes
des parties intéressées et aux obligations de conformité sont traduits dans I'organisation interne en
faiblesses et forces et vis-a-vis de I'externe en menaces et opportunités.

Une seconde approche, au niveau opérationnel, consiste a identifier pour chaque sous processus les
risques et opportunités liés a I'activité. Une évaluation de la maitrise de ces risques permet de
donner lieu a des actions correctives ou actions d’opportunités.

Les nouveaux projets intéegrent également une analyse des risques sous forme de matrice Forces-
Faiblesses-Opportunités-Menaces.

Enregistrements : Analyse des risques par sous processus, Plans projets

# PLANIFICATION DES OBJECTIFS — PLAN D’ACTION

Les objectifs au niveau stratégique prennent en compte tous les éléments d’analyse du contexte
(contexte budgétaire, politique du département, vision stratégique, exigences des parties
intéressées, analyse des risques, opportunités et résultats des indicateurs). lls concrétisent les axes
de travail auxquels sont rattachés les enjeux.

Ces objectifs sont présentés systématiquement en revue de direction et portés sur un document : le
« tableau stratégique », pour en faire une analyse et en évaluer les résultats.

Ce «tableau stratégique » mentionne toutes les actions mises en ceuvre pour atteindre chaque

objectif.

Enregistrements : plan stratégique

# PLANIFICATION DES MODIFICATIONS

Les modifications envisageables sont de trois types
- Organisationnelles : Changement d’organigramme ou de responsabilités
- Réglementaires : Evolution de la réglementation européenne, nationale ou interne
- Structurelles : Modernisation des processus (dématérialisation) ou évolution des logiciels
métiers
Chaque modification est traitée dans un formulaire approprié permettant d’identifier les impacts sur
le systeme et les risques et opportunités

Enregistrements : Plan de modification et changements du systéeme
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REALISATION DES ACTIVITES

Une ou des procédure(s) décrivent I'activité de chaque processus ; des instructions de travail, des
notes de services sont rédigées pour accompagner la réalisation des taches.

# PROCESSUS ET PROCEDURES ASSOCIEES

= « Accueil »
Ce sous processus englobe la prise en charge du client lorsqu’il se présente a I'accueil a la réception,
au local de surveillance de la gare, par courrier ou au téléphone. Il est décrit dans la procédure

Dept17/QUAL/DEP/PR 02

= « ldentification des clients »
Délivrance de cartes: ce sous processus couvre le traitement de la demande du client,
enregistrée sous informatique jusqu’a la délivrance des cartes appropriées. |l est décrit dans la

procédure Dept17/QUAL/DEP/PR 03

Campagne de validation : ce sous processus traduit la gestion des campagnes de validation qui
consiste en la mise a jour des dossiers de différentes typologies de clients. Il est décrit dans la

procédure Dept17/QUAL/DEP/PR 06

= « Passage en voie »
Ces activités sont déclenchées par I'arrivée d’un client au niveau des cabines de perception des
péages et déclinées jusqu’au passage du client y compris le traitement des cas bloquants. Ce
processus est décrit dans la procédure Dept17/QUAL/DEP/PR 05

= « Vente d’abonnement »
Les activités de ce processus portent sur le traitement de la demande du client, la vérification de
son appartenance a une famille de client particuliere et la délivrance d’un abonnement
correspondant. Ce processus est décrit dans les procédures Dept17/QUAL/DEP/PR 04
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SUPPORTS

Les processus support, ressources humaines, achats et systeme d’information sont communs aux

services certifiés. La Gestion des informations documentée, également. lls sont décrits dans la partie

commune du manuel.

# SENSIBILISATION ET COMMUNICATION

Le plan de communication annuel externe et interne est validé en revue direction, Il présente les

sujets communiqués, la périodicité, et les responsables de la communication externe ou interne.

Présentation du plan de communication :

SUJETDE COM | Périodicité Personnes opportunités Méthode et moyen Responsable
concernées de dela
communication communication
Interne
Politique Tous les ans Equipe Fin d'année Par mail Resp service
qualité Péage Oral lors de I'entretien | DGA
d’évaluation
Affichage
Réunion info personnel
adm
Résultats trimestriel Equipe Revue de Compterendu Pilotes de
opérationnels Péage processus Mail processus
{réunions Oral
qualité) Réunion
Efficacité du semestriel Hiérarchieet |Revue de Présentation PPT Equipe Péage
SMQ leader direction Compte rendu Assistante
qualité
Evolutions Alademande | Equipe Incident Journal debord de la | Equipe
quotidiennes Péage qualité Péage
Résultats triennal Equipe Enquéte client | Affichage et maileta | Resp service
enquéte client Péage disposition dans
Cusco
Résultats ponctuel Equipe 2 réunions de Restitution des RH et auditeur
enquéte Péage et communication | conclusions de
qualité de vie Direction au personnel I'enquéte au personnel
au travail
Externe
Politique Tous les ans Clients Changement de | Affichage a I'accueil Resp service
qualité tarif (début Site internet (encarta | Et DGA
d’année) voir avec le service
Com)
Tarifs Tous les ans Clients Changement de | Passpont Resp service
toute I'année tarif (début Internet
d’année)
Certification Permanent Clients Reconduite du | Courrier avec logo Resp service
certificat AFAQ Et DGA
Autocollant AFAQ,
Site internet
Satisfaction triennal Clients Enquéte client | Affichage locauxdu Resp service

client

péage
Projet développement
nouveau Site Internet
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? VISAS
Fonction Nom Poste Date Signature
Directrice _ b]
Direction de 'zlf[‘j f
Approbateur 5.COLLIN I'Environnement et de Iao___ ' <
Mobilité ——— =
Chef du service Péage iq)lgg( [‘5 ’5%}2?%

Rédacteur N. de RONNE .
pont de Ré

Tableau des visas - Approbateur : S.COLLIN - Directrice, Direction de I'Environnement et de la Mobilité, date le 24/04,

signature - Rédacteur : N. RONNE, Chef du service Péage pont de Ré, date le 23/04/19, signature.
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Démarche environnementale
ISO 14001 v 2015
DIRECTION DE LA MER
ET DU LITTORAL
Service DRAGAGE
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COMPREHENSION DE 'ORGANISME ET DE
SON CONTEXTE

Afin de répondre aux problémes récurrents d’envasement des ports et des chenaux départementaux
(55 ports dont 37 relevant de la compétence du Département), le Département de la Charente-
Maritime a développé des compétences dans le domaine des travaux de dragage. Ces opérations,
indispensables a la pérennisation des activités économiques locales (conchyliculture, péche,
commerce, plaisance), visent a maintenir les profondeurs et a sécuriser les conditions de navigation
dans les ports départementaux non concédés mais également, a la demande des pétitionnaires
(communes ou organismes publics gestionnaires), dans les ports concédés ou transférés. De plus,
afin d’assurer son plan de charge annuel et de rentabiliser ses équipements, la régie des dragages est
également amenée a intervenir sur toute la facade atlantique dans le cadre de réponse a des appels
d’offres.

En outre, dans le cadre de sa politique de défense des cotes destinée notamment a limiter I'érosion
du littoral et a réhabiliter les plages naturelles ou artificielles, le Conseil Départemental de Ia
Charente Maritime a décidé, depuis quelques années, de privilégier les méthodes de défense douce.
Ainsi, le service des dragages a développé des techniques innovantes de ré-ensablement de plages
visant a entretenir le Domaine Public Maritime dans le respect des écosystémes cotiers.

2 ENJEUX INTERNES, EXTERNES

L'organisme connait des enjeux forts autant internes qu’externes et y compris les conditions
environnementales. L’identification de cet aspect du contexte est décrite dans un document
spécifique disponible sur le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 4 CONTEXTE sous le référencement
D17/DRAG/IDE 04-01

Chaque enjeu a été rapproché des processus concernés afin que sa prise en compte puisse étre
évaluée par des indicateurs.

Les enjeux seront revus annuellement en revue de direction.
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2 PARTIES INTERESSEES PERTINENTES

L'organisme connait ses parties intéressées et les a répertorié dans une liste en les classant par
niveau de relation (responsabilité, autorité, influence, proximité, dépendance, représentation).

Schéma global des parties intéressées :

D17/DRAG/IDE 04-08/Parties intéressées/V2 19-09-2018

Acteurs
éconamigues
touchés par
l'activite

Clients

Elus
Direction
Générale

/{)rganismes

Etatiques

Direction de la Mer
et du Littoral

artenaires™
Fournisseurs
Prestataires

Service Dragages

Services du
Département

Personnel

Parc Naturel
Marin

Assureur

Afin de déterminer les parties intéressées pertinentes, une cotation a été établie avec un seuil de
significativité. Les obligations de conformité qui en découlent ont ainsi été identifiées et référencées.

Ce document est disponible sous CUSCO ISO DRAGUES, Chapitre 4 CONTEXTE sous le référencement

D17/DRAG/IDE 04-02
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# ASPECTS ET IMPACTS ENVIRONNEMENTAUX
SIGNIFICATIFS LIES A L'ACTIVITE

Le service dragage au travers de ses processus a identifié les aspects environnementaux liés a
I'activité, aux produits utilisés et aux choix d’exploitation et en a déterminé les impacts sur
I’environnement.

La perspective du cycle de vie des produits et des éléments générés par 'activité a été prise en
compte. Elle a été intégrée a cette analyse, lorsque cela s’avére nécessaire.

Un systeme de cotation et un seuil de significativité ont permis de définir les impacts
environnementaux significatifs et en conséquence les obligations de conformité.

Ce document est disponible sur le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 4 CONTEXTE sous le
référencement D17/DRAG/IDE 04-03

? RISQUES ET OPPORTUNITES

Les risques et opportunités sont liés aux enjeux, aux besoins et attentes des parties intéressées et
aux obligations de conformité. Ils peuvent se traduire dans I'organisation interne en faiblesses et
forces et vis-a-vis de I’externe en menaces et opportunités.

Une analyse collective avec I'ensemble des pilotes de processus a été réalisée le 26 juin 2017 et le
produit de ce travail a été formalisé en un schéma « SWOT ». Le SWOT, réalisé pour I'ensemble des
processus, permet de visualiser ces 4 aspects et de les prendre en compte dans le systeme de
management et dans I'évaluation de la performance.

Ce document est disponible sur le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 4 CONTEXTE sous le
référencement D17/DRAG/IDE 04-06
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? DETERMINATION DU DOMAINE D’APPLICATION

Le systeme de management environnemental est mis en place par le service dragage au sein de la
Direction de la Mer et du Littoral du Département de la Charente-Maritime pour répondre aux

exigences de la norme I1SO 14001 V2015 sur les activités suivantes :

Les opérations de dragage des ports et chenaux avec les dragues "Fort Boyard", "Avalis
11", "Mer d’Antioche", "La Grande Mulette" et « Ariane »

Les activités de maintenance sur ces matériels et leurs annexes en mer et dans les
ateliers, sur le site du port de Rochefort

La cellule hydrographie du service dragage

% L’accompagnement et le conseil au client, en amont du chantier

L’'ensemble du personnel concerné regroupe:

7
0.0

7
0.0

/7
0.0

L)

/
.0

Le personnel des dragues

Le personnel des différents ateliers

Les magasiniers

L’équipe du service hydrographie

Le personnel du domaine administratif et financier
Le management du service

L)

/
0.0

/
0.0

/
0.0

/
0.0

/
0.0

Le service des dragages est une régie simple qui fonctionne en budget annexe, il dispose pour mener
a bien ses missions d’une équipe de 44 personnes exercant une vaste palette de métiers (marins,
mécanicien, magasinier, chaudronnier, tourneur, comptable, hydrographe, secrétaire etc.) et de cinqg
engins de dragage modernes, performants et adaptés aux problématiques de notre littoral.

La régie assure a la fois I'exploitation de ces engins de dragage et leur maintenance, mais également
les levés bathymétriques avant et apres dragage. Aussi, le service est équipé d’un atelier de
maintenance complet rassemblant de nombreux métiers.
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1.Domaine d'application : Direction de la Mer et du Littoral

12208
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DIRECTION DE LA MER ET DU LITTORAL
Charente
Maritime
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1.Domaine d’application - Opérationnel : Service dragage 08/01/2018
Responsable CHEF DE SERVICE DRAGUES AVEC ROLE D'EQUIPAGE
Qualite/ Securite Environnement Mathieu BARBIER FORT BOYARD
Isabelle DURAND CAPITAINE - M. PAJOT &t M. RICOU
CHEF MECANICIEN - M. MOREAL et M. WOHMAN
MAITRE MACHINE - M. PAHU ot M
BOISGROSSET
SPONS INISTRATIF ET FINANCIER DIRECTEUR TECHNIQUE . CHEF ' ARMEMENT MAITRE D'EQUIPAGE - M. CASSAR et M. DE
s MORAIS
Bruno SAMZUN
° Dominique FUMAROL! MATELOTS - M. NICOLAS, M. BON, M. BONITON,
M._DERAZE
MER D'ANTMOCHE
M. FOURCHAUD
] l M VERGER
Suivi administratif ¢t financier
LA TREZENCE
Natacha JOUNY [Secrétariat) RESPONSABLE MAINTENANCE RESPONSABLE EXPLOITATION
Sandra NEAUD (Comptabilité) Bernard DESCHAMPS Frédénic MARICOT Equipage de 3 marnns
|
HYDROGRAPHIE l
Malory BECHE VISITEUR TECHNIQUE CHEF DE CHANTIER CHEF DE CHANTIER
Alexandre HAUTEFEUILLE Thierry BOURCHIS Affecté & LA GRANDE Affecté & AVALIS I
Adrien RINAUD MULETTE Sébastien GUILLON
G PORCHE
MAGASIN
Philippe TEIXEIRA
Stéphane AUBRY CHEF DE QUART Bertrand CHEF DE QUART
BONABOSCH
Gilles CHAMBEAUD
OPERATEURS SPECIALISES Stéphane FABLET

Olivier GARREAU
Cléement AUBERTIE

| CONDUCTEUR |

Oflivier GARREAU
Fabrice GUILLON

| CONDUCTEUR I

| OPERATEUR |

Yves NOGUES
Ludovic PAJOT
Christian SIMONET
coo

(Selon habilitation) | OPERATEUR |

D17/DRAG/DE 4.3 Domaine d’application — Version du 08-01-2018

Paged/3

Il a été décidé en Revue de Direction du 14 novembre 2017 que la drague La Trézence sera intégrée
au domaine d’application au terme de la mise en ceuvre d’un plan d’actions décliné sur 3 ans. Cette
durée a été définie au regard des actions a mener qui relévent notamment de la culture d’entreprise,
de I'adaptation des compétences et de la mise en ceuvre d’actions d’amélioration concretes.

Ce document est disponible sur le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 4 CONTEXTE sous le
référencement D17/DRAG/IDE 04-05

64

| Dept17/DGSD/SG/OCE | Certifications 1SO 9001 et 14001 — Manuel commun - Date de mise a jour : 27/06/2019 |




B

Charente
Maritime

CONSEIL GENERAL

Manuel commun
des systemes de management

@Iité

‘afironnemem

LEADERSHIP ET ENGAGEMENT

7 DELEGATION DE LEADERSHIP

n 08032018
la oo
Charente DIRECTION GENERALE DES SERVICES
Maritime
DEPARTEMENT
Directeur général des services
S. GAPAIL
systémes dinformation |—| P-M. AUDOUIN-DUBREUIL F. GACHINARD
P BILLY : Direct iné
T
Délquie 31 z |
ML BARON Secrétariat général Pédle solidarité sociale
u M-R_vUI M. DELORD
Secrétanat
NN ERRVES Assemblées Organisation. conseil
P A GRESTA et évaluation
Chargés de mission Gﬁ W M. BONFILS Péle solidarité territoriale
P HIE ROV A BERNARD Organisaton V. CINQUALBRE
+P. NIVET 2 C. ROGE
Permanentes Contrile de gession
Déléqué innovation V. AMPART L CHAGNEAU
numéngue ik Audit
0. NAPPEY ¥ DUPAS Pdle aménagement et environnement
Dématérialisation D. EHRENSPERGER
Chargée de relations E. JOBIN Directeur général adjoint
. DEVAUX i
mux

. EHRENSPERGER

lZOLE AMENAGEMENT & ENVIRONNEMENT ’

Direction

de l'environnement
et de la mobilité

5. COLLIN

J-C. COSSO (Adjoint)
J-C. LE BRETON (Adjoint)

Protection et gestion du littoral

5. PUEYO

M. DUBOIS
Administration générale
F. ARFIN

Direction

des infrastructures

F. CARON

N. CORDEROCH (Adjointe)

Nouvelles mobilités et transports

D. LABBE

Gestion de l'eau et des milieux aquatiques

E.LIBAUD
Péage Pont de Ré
M. De RONNE

Modes actifs de déplacement

G. BRIVES

Foncier et aménagement foncier

F. POUGET
Paysage, agriculture, forét
C. CERVONI

Espaces naturels sensibles - Poles-Nature

M.-C. LACOSTE

Mission Infrastructures

F. REGNAULT

Mission Maltrise d'ceuvre
F. DE BLEECKER

Centres techniques départementaux
G. SABATHE

Agence territoriale de Marennes
5. MILLOIS

Agence territoriale d'Echillais
M. GRAMMONT

Agence territoriale de St-Jean-d'Angély
T. ALLARD

Agence territoriale de Jonzac
C. DORMIER

DEFT- Jander 209

65

| Dept17/DGSD/SG/OCE | Certifications 1SO 9001 et 14001 — Manuel commun - Date de mise a jour : 27/06/2019 |




la »‘ @Iité

Charerta Manuel commun ‘a
Maritime . Wironnement
des systemes de management

7 ENGAGEMENT DU DIRECTEUR

o W ENGAGEMENT DU DIRECTEUR i |
Srarente DE LA MER ET DU LITTORAL ) :

Maritime VirnNNemen

Les activités de la Direction de la Mer et du Littoral et notamment celles du service
dragage, ont pour cadre un espace trés sensible, le milieu marin.

La protection de cet environnement nous concerne tous en tant que citoyens et
professionnels. A ce titre, elle doit étre une préoccupation quotidienne dans la réalisation de
toutes nos activités. Cette démarche de respect du milieu constitue un gage de qualité nous
assurant également une image positive et responsable auprés de nos différents donneurs
d’ordre. Elle nous permettra de conserver et d‘étendre notre clientéle. Cette démarche est
complémentaire et indissociable des procédures de qualité et de prévention des risques, elle
participe a I'amélioration de la sécurité.

La Direction Générale m’'a délégué son leadership dans la conduite de I"évaluation du
contexte de notre activité, dans 'organisation et dans I'efficacité du systéme de management
environnemental sur la durée.

C’est pourquoi, je m’engage a décliner, dans une organisation par processus, les objectifs
définis dans la politique environnementale au regard de trois principes fondamentaux que
sont :

- La mise en conformité de nos pratiques avec les exigences légales en vigueur et la
prise en compte réactive des évolutions des textes a venir.

- Une démarche renforcée en matiére de prévention de la pollution et de
préservation de I'environnement.

- L'amélioration continue des performances environnementales dans les processus.

Dans ce contexte, je m'engage a soutenir les responsables de service qui sont aussi pilotes
de processus et a dédier les moyens nécessaires a la mise en ceuvre du programme de
management environnemental élaboré dans le cadre de cette démarche. Avec I'appui du
responsable qualité, sécurité, environnement, j'évaluerai périodiquement 'efficacité de notre
systéme dans un objectif d’amélioration continue de notre performance environnementale. Je
vous tiendrai informés des résultats obtenus et en ferai parallelement état a la Direction
Générale.

Je compte sur chacun d’entre vous pour faire de cet engagement une réalité quotidienne
et agir collectivement a cette amélioration de notre environnement. Cette initiative portée par
tous nous permettra de conforter la perception positive et responsable de notre activité auprés
de nos différents partenaires.

Je vous remercie de votre collaboration active. /

Date et signature Le Directeur de la

"

Gui e Métayer
42 FEV. 108
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POLITIQUE ENVIRONNEMENTALE

Charente
Maritime Politique Environnementale

o W
. Vironnement

La Direction de la Mer et du Littoral au travers de son service Dragage, agit au quotidien au coeur
du milieu maritime : milieu a la fois riche et fragile. Dans sa mission de service public d’entretien des
profondeurs, le service Dragage reste soucieux de préserver son environnement en limitant au maximum
ses impacts directs et indirects sur le milieu, mais également en participant plus globalement a protéger
I'ensemble du littoral.

Le service Dragage est engagé dans une démarche environnementale de prévention des
pollutions pouvant étre générées par son activité et de protection de ses milieux d’'intervention, il est
certifié 1ISO 14001 depuis 2009.

Avec I'identification de ses domaines d’impacts que sont principalement I'eau, I'air, les déchets et
les usages, I'analyse de son contexte, apportée par la version 2015 de la norme I1SO 14001, a été une
nouvelle source de valeur ajoutée pour le service. Elle a permis de définir les nouveaux objectifs pour la
période 2018-2021 qui sont de :

= Développer et fiabiliser le suivi de I'activité dragage pour diminuer les impacts
environnementaux en optimisant I'utilisation et I'exploitation du logiciel de maintenance
« Mainta ». Assurer la coordination avec les autres outils de suivi d"activités

= Contribuer a la protection de l'environnement pour son domaine d'activité {domaine
portuaire) mais aussi plus largement (littoral du Département) : responsabilité sociétale

= Permettre "adaptabilité de I'organisme aux évolutions de son environnement

= Organiser et optimiser nos activités avec la préoccupation permanente de préserver
I'environnement et notamment le milieu marin

Ces objectifs répondent @ nos enjeux internes, externes et environnementaux d’entretien des
profondeurs le plus efficient possible tout en assurant le maintien et I'amélioration de la qualité des eaux
dans le respect des exigences des professionnels de la mer et de nos parties intéressées.

Afin de répondre a ses objectifs, le service Dragage s'engage a I'amélioration continue de son
systéme de management et met en place un pilotage par processus. Dans ce cadre, il s'engage a ce que
les actions mises en ceuvre soient réguli@rement suivies, mesurées, adaptées et évaluées par les pilotes
des processus et soient conformes & l'ensemble de ses obligations de conformité. Ces actions
permettront de pérenniser son activité en protégeant ce milieu sensible dont dépendent les activités
économigues locales mais aussi plus globalement la biodiversité marine.

La Direction de la Mer et du Littoral est engagée dans la démarche environnementale du service

Dragage et I'ensemble du personnel du service est impliqué pour mettre en ceuvre cette politique.
—

Date : /

Le Directeu Ié Mer et du Littoral

12 FEV. 2018

Guillaume Métayer
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PLANIFICATION

/) CARTOGRAPHIE
Cartographie Processus :

lmmhm Suivi et amélioration
évaluation, controle) continue
Pilotes : G.Metayer et M.Barbier

Pilote : I. Durand

Assistance & Production
conseils avant
chaque chantier
Pilote : Pilote :
F. Maricot
Maintenance
Pilote : B. Deschamps
Mesures opérationnelles
Pilote : M. Béché
Achats et Finances
Pilote : D. Fumaroli
SUPPORTS Ressources Mhms Systéme
Humaines * et Marchés * informatique™®

1/2

D17/DRAGI/IDE 06-01/ Cartographie des processus V03 du 11/09/2018

* précisions sur les processus supports (externes au service) :

e Ressources Humaines : Processus externalisé géré par la DRH (Direction des Ressources Humaines). Le
recrutement est décidé par le Département sur proposition et motivation du service. Le service, en interne, va

élaborer la fiche de poste et le document de justification de la demande.

Achat : La passation de marché et la demande d’achat est gérée en collaboration avec la DAFlJ, eux-mémes
sous certification ISO 9001. Une partie achat est gérée en interne, pour ce qui reléve des besoins en production
et maintenance. Une autre partie des achats est gérée en externe par la DIL dans le cas de marchés

transversaux (Direction de I''mmobilier et de la Logistique).

Systéme informatique : Processus externalisé, géré par la DSI (Direction des Systémes d'Informations)

7 CARTE D’IDENTITE DE CHAQUE PROCESSUS
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Les éléments constituant le processus ainsi que les indicateurs permettant d’évaluer son efficacité,
sont synthétisés dans une carte d’identité de processus. Une carte d’identité a été élaborée pour
chacun des processus. Ces documents sont disponibles sur le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 6
PLANIFICATION sous le référencement D17/DRAG/IDE 06-02 a IDE 06-10.

Processus
Q licé Pilote Enjeux et finalité : Management
b < Uy Réalisation
I Support
Réf : D17/DRAG/FE 06-01
Ressources humaines : Matiére : Milieu : Movens/Méthode :
ST T i Données d'entrée Données de sortie : .'! Destinations :
Sources 1 Conness Sentes Activités e H
! :
i 1
i 1
i 1
| :
i :
: 1
i 1
[ :
: i
: :
1
: 1
! :
' H
! 1
f{ 1
————————————— - |777777777777_
Indicateurs Indicateurs environnementaux : Modalités de surveillance

7 DECLINAISON DES OBIJECTIFS ET CIBLES

L’étude du contexte de I'organisme a dégagé les éléments permettant de définir les objectifs inscrits
dans la politique environnementale. La déclinaison de ces objectifs est réalisée dans la méthode de
management du systeme par processus. C'est donc dans la fiche d’identité du processus que figurent
I’objectif décliné et sa mesure.

7 OBLIGATION DE CONFORMITE
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Les obligations de conformité sont issues des exigences des parties intéressées pertinentes, des
aspects environnementaux significatifs relatifs a I'activité et de la réglementation qui s’applique a
I’organisme.

Une identification de tous les usages susceptibles d’étre concernés ou impactés par notre activité est
réalisée dans le cadre de I'élaboration d’un futur schéma directeur départemental des dragages. Ce
qui a aussi permis de noter toutes les contraintes liées a ces activités.

Par ailleurs pour chaque site de dragage, des déclarations ou des autorisations de dragage sont
délivrées par les services de I'Etat pour une période déterminée. Une fiche synthétique de
prescriptions réglementaires et/ou I'arrété préfectoral sont alors des documents de travail qui
figurent dans le classeur du déroulement du chantier de dragage a I'usage du personnel du service.

Un tableau récapitulatif des obligations de conformité réglementaires et des autres obligations est
établi pour chacun et référencé sur le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 6 PLANIFICATION sous le
référencement D17/DRAG/IDE 06-12 et IDE 06-13.

Procédure de veille réglementaire périodique

La détection d’une évolution réglementaire se fait par une veille périodique trimestrielle : une
consultation dans la rubrique ordre chronologique des sites spécialisés donne les nouveaux textes
existants et les modifications apportées aux existants.

De plus, une alerte hebdomadaire par mail est émise par Watson (Dekra) pour informer de la
parution de nouveaux textes et/ou de la modification de textes existants.

La méthodologie est similaire a celle de la détection initiale.

La date d’analyse des textes représente I'indicateur d’efficacité de ce processus.
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7 PLAN D’ACTIONS ENVIRONNEMENTALES, PRISE EN
COMPTE DES OBLIGATIONS DE CONFORMITE, DES
RISQUES ET OPPORTUNITES

" « Le programme de management environnemental»

Une fois les objectifs et les cibles environnementaux validés par la direction, ils sont portés sur un
document nommé Programme d’actions environnemental qui globalise les éléments de contexte a
prendre en compte, toutes les obligations de conformité, la gestion des modifications et qui identifie
les processus concernés avec les pilotes responsables.

Ce programme est présenté systématiquement en revue de direction pour en faire une analyse et en

évaluer les résultats.

Il est référencé sur le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 6 PLANIFICATION sous le référencement
D17/DRAG/IDE 06-14
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SUPPORTS

7 SENSIBILISATION ET COMMUNICATION INTERNE

Le service dragage met en place une gamme d’actions pour sensibiliser :

- Les nouveaux agents: avec un accueil individuel pris en charge par le responsable
hiérarchique. A l'issue de I'entretien, un livret d’accueil est remis au nouvel agent. Le livret
est alors signé par les deux parties.

- Les prestataires intervenants sur les chantiers : avec I'élaboration et la signature d’un plan de
prévention ou d'un protocole de chargement déchargement selon la nature de leur
intervention.

- Les équipes: avec des réunions d’équipe trés régulieres qui integrent les notions de
pratiqgues environnementales. Des fiches réflexes sont aussi diffusées (par affichage
notamment) et définissent les principaux événements a risque et les actions a mettre en
ceuvre en préventif et/ou lorsque la situation se produit.

- Une a deux fois par an, la Direction organise une réunion pour présenter les résultats de
I'activité et de la maitrise de la prévention de I'environnement portée par tous.

- Les entretiens annuels constituent également des temps forts de communication et de
sensibilisation

- Les réunions de revue de processus, mensuelles, permettent a la fois d’assurer un suivi
régulier de I'avancement de la démarche environnementale, de faire le point sur les actions
en cours et/ou sur les sujets ayant un impact transversal aux différents processus

Un plan de communication interne a été élaboré sous forme d’une information documentée. Ce
document est disponible sur le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 7 SUPPORT sous le référencement
D17/DRAG/IDE 07-05.

7 COMMUNICATION EXTERNE

La communication externe apporte les bénéfices suivants :

e Assurer de bonnes relations avec le public, les instances locales, les pouvoirs publics, les
associations ;

e Avoir une image de marque renforcée auprés des riverains et des parties intéressées aux
abords des chantiers de dragage ;

e Ajouter a I'activité dragage un gage de qualité environnementale par la conformité aux
obligations ;

e Donner confiance a nos clients.
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- La communication volontaire sur les aspects environnementaux significatifs

Les services de I'Etat et autres parties intéressées concernés par les activités de dragage sont
informés par des bulletins d’analyses sédimentaires, la communication des points d’immersion des
sédiments (par la technologie GPS) et autres bathymétriques.

De cette maniére la Direction Mer opéere conformément a I'arrété d’autorisation.

La Direction Mer communique sur les aspects environnementaux relatifs au site de Rochefort et aux
interventions de dragage lors des réunions du Schéma Directeur Départemental de dragage avec les
partenaires, lors des réunions de préparation de chantier et dans les documents de réponses aux
offres de marchés avec les concessionnaires.

- La communication inhérente aux demandes des parties intéressées considérées pertinentes

La direction considere comme pertinentes toutes les demandes émanant des autorités et des
assurances. Les plaintes sont également a considérer. Les demandes émises par les associations,
riverains seront a considérer selon la quantité recue.

Toute demande sera enregistrée sur le tableau des écarts, analysée en réunion de processus en
fonction de I'aspect environnemental significatif concerné, des impacts commercial et financier pour
I'organisme et pour la partie intéressée.

Une réponse sera prévue au cas par cas et pour les demandes récurrentes, un plan de
communication pourra étre déployé.

Les clients sont interrogés sur différents criteres de notre prestation sous la forme d’un
qguestionnaire de satisfaction communiqué a la fin du chantier. Il est prévu de mettre en place
prochainement une méthode de valorisation des retours d’expériences avec les clients.

- La communication aupreés du public

Des panneaux de communication ont été créés. lls permettent de présenter de maniere simple les
engins de dragage et les opérations de dragage.
lIs sont présentés sur les différents chantiers ou interviennent les dragues.

La communication en situation de crise est développée dans la procédure des situations d’urgence.
La communication destinée au client est décrite dans la procédure accompagnement du client dans
son suivi réglementaire

Un plan de communication externe a été élaboré sous forme d’une information documentée. Ce
document est disponible sur le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 7 SUPPORT sous le référencement
D17/DRAG/IDE 07-05.
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7 INFORMATIONS DOCUMENTEES

Les informations documentées sont référencées et tracées dans deux listes documentaires, celles

obligatoires et celles relatives a la maitrise opérationnelle.

Les informations sont accessibles sur le lieu électronique documentaire nommé CUSCO, site ISO
DRAG. Les modifications sont maitrisées de maniére classique par des versions datées et des visas.

Les anciennes versions sont conservées dans une rubrique « archivage » de ce site.
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REALISATION

7 MAITRISE OPERATIONNELLE

La maitrise opérationnelle est décrite a la fois sous les aspects environnementaux et les aspects
sécurité, en vue de prévenir ou de limiter les dommages et les impacts environnementaux désignés
comme significatifs par I'entreprise, en plus des dispositifs concernant la compétence, la

sensibilisation et la surveillance.

La détermination de la nécessité de mettre en place de nouvelles actions repose sur l'inscription des
incidents sur le tableau de suivi des non conformités
L'analyse des incidents porte sur divers aspects comme :
- la nature et I'importance du risque
la complexité de I'activité
le fait que I’activité soit occasionnelle ou continue
- le statut du personnel qui occupe le poste (stagiaire, CDD, intérimaire...)
Dans ce cas, des consignes opérationnelles peuvent étre rédigées et s’intégrer dans un classeur sur
les dragues et en affichage sur site.

Les contrdles obligatoires sont suivis dans le tableau de contrdles périodiques, ainsi que la mise en
ceuvre des prescriptions demandées dans les rapports des organismes habilités.

Les déclarations ICPE, si existantes dans le périmétre de certification au fil des évolutions de la
réglementation, sont suivies par le pilote du processus concernés dans son activité. Les nouvelles
activités seront analysées au regard de la réglementation ICPE.

Gestion des modifications :

Toute modification faite dans le choix et I'usage de produits ou dans des évolutions d’activités fera
I'objet d’'une analyse en revue de processus pour en mesurer I'impact environnemental selon la
procédure de gestion des modifications, information documentée disponible sur le site CUSCO ISO
DRAGUES, chapitre 8 MAITRISE OPERATIONNELLE sous le référencement D17/DRAG/IDE 08-12

Une liste des enregistrements traduisant les actions de maitrise opérationnelle est disponible sur le
site CUSCO 1SO DRAGUES, chapitre 7 SUPPORT sous le référencement D17/DRAG/LI 07-01
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7 PREVENTION DES SITUATIONS D’URGENCE

Comme pour la maitrise opérationnelle, ce sujet est commun avec la sécurité.

Prévenir et prévoir, c’est avant tout identifier les dangers et les risques inhérents a I'activité pouvant
avoir un impact environnemental et réfléchir sur les mesures de prévention et prévision a mettre en
ceuvre.

Il est donc nécessaire de prendre en compte les accidents et les situations inhabituelles passés, pour
préparer un état des accidents réels ou potentiels

Les outils :

o I'historique de I'accidentologie de I'entreprise ;

o l'analyse et I'évaluation des risques qui integrent notamment : le site, les activités,
les dangers, les conséquences possibles, les mesures a mettre en ceuvre (plan
d’actions)

o I'analyse environnementale

Définir les actions de prévention

La prévention consiste a mettre en place une organisation visant a diminuer les risques, en tenant
compte soit de la probabilité d’occurrence, soit des conséquences potentielles.

Il s’agit d’identifier les moyens techniques (rétention, zone de dépotage, filtre, mesure de
température), humains (compétences acquises), organisationnels (responsabilités, horaires de
travail, interdiction, autorisation, permis de travail, maintenance préventive...) pour éviter que
I"accident n’arrive.

Les fiches réflexes, consignes de prévention ou fiche de situation d’urgence traduisent I'utilisation de
ces moyens.

Des évaluations des consignes sont planifiées annuellement, elles permettent de vérifier I'application
des consignes, de vérifier s’il est nécessaire ou non de les ajuster / modifier, de vérifier si I'analyse
environnementale doit étre révisée ou non. Le résultat des évaluations est communiqué en revue de
processus et diffusé au personnel concerné.

L'information documentée correspondante (formulaires d’évaluation) est disponible sur CUSCO ISO
DRAGUES, chapitre 9 EVALUATION-SUIVI sous le référencement D17/DRAG/FE 09-01 a FE 09-03

Elaborer les plans d’urgences :

Pour chaque risque et situation d’urgence, le plan d’opération prévoit :

Les moyens techniques, humains, logistiques, financiers nécessaires
Les étapes et la chronologie de l'intervention

Les acteurs internes et externes de l'intervention

Les responsabilités de chacun (liste des personnages clé)

L'organisation de gestion de crise du Département de la Charente-Maritime définit I’organisation des
secours et de l'intervention en cas d’accident. Son principal objectif est de permettre de se préparer
le plus rapidement et le plus efficacement possible a une situation de crise, d’éviter toute
improvisation ou de se trouver face a des situations inattendues. Elle vise a protéger le personnel, les
populations, le matériel et I'’environnement immédiat. Une communication en situation de crise est
pilotée par la Direction, la Direction Générale des Services et le Cabinet.
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Former, sensibiliser le personnel concerné sur le risque identifié

Communiquer sur ces dispositifs lors de la sensibilisation a I'environnement, lors des réunions
d’équipe et des visites de terrains.
Former sur des situations spécifiques

Organiser des exercices et revoir les consignes lorsqu’un accident survient

L'apparition d’un événement subi génere panique et stress. Elle nécessite parfois de lourds moyens
organisationnels et techniques. Seule une bonne préparation de la réaction face a la situation
d’urgence permet d’évaluer la pertinence et I'efficacité des moyens prévus.

Un planning des tests de situations d’urgence est réalisé annuellement : information documentée
disponible sur le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 8 MAITRISE OPERATIONNELLE sous le
référencement D17/DRAG/IDE 08-11

Des tests et le retour d’expérience sont les moyens d’évaluer ces mesures de prévision et de lancer
des actions correctives. Un compte-rendu est rédigé systématiquement a l'issue des tests, il est
diffusé au personnel concerné
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EVALUATION DE LA PERFORMANCE

7 EVALUATION DE LA CONFORMITE

Périodiquement une relecture des textes a I'origine de la non-conformité est planifiée afin
de s’assurer de sa bonne prise en compte.

Dans le cadre de I'amélioration continue, les actions mises en ceuvre pour lever les non conformités
sont étudiées lors des revues de processus mensuelles, une mesure d’efficacité faite par le pilote de
processus et validée par le responsable environnement, permet de décider de la mise en conformité
réglementaire.

Lorsqu’une non-conformité est levée, le tableau « AES - maitrise opérationnelle » est mis a jour ainsi
que le document «textes liés a I'activité », I'aspect environnemental n’étant plus significatif.
L'indicateur de mesure choisi dans l'action corrective reste ensuite dans le tableau de bord
environnemental correspondant au processus ou le tableau des contréles obligatoires.

Une reprise de I'analyse du contexte de I'organisme périodique permet également de vérifier que la

levée de la non-conformité reste pérenne dans la durée.
Vérification de la conformité

La vérification de la conformité des exigences légales et des autres exigences est réalisée lors des

revues de processus mensuelles et tracée :

dans le tableau d’évaluation de la conformité réglementaire sur le site CUSCO ISO DRAGUES,

chapitre 6 PLANIFICATION sous le référencement D17/DRAG/IDE 06-11

- dans le tableau d’évaluation de la conformité relative aux exigences des parties intéressées
pertinentes sur le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 6 PLANIFICATION sous le

référencement D17/DRAG/IDE 06-12

7 AUDIT INTERNE

Se référer a la partie Il de ce document

7 REVUE DE DIRECTION

Se référer a la partie Il de ce document
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AMELIORATION CONTINUE

Se référer a la partie Il de ce document. Complément pour le service Dragage :

Gestion des non-conformités

Une non-conformité identifiée est rattachée a un processus. Le suivi des non-conformités est
assuré via le tableau de suivi des non-conformités mis a jour par le pilote de processus concerné. Ce
tableau est suivi a chaque revue de processus. Il est disponible sur le site CUSCO ISO DRAGUES,
chapitre 10 AMELIORATION CONTINUE sous le référencement D17/DRAG/IDE 10-01

Selon la nature et/ou I'importance d’une situation pouvant étre la cause potentielle ou avérée
d’'une non-conformité, il peut étre décidé en revue de processus d’ouvrir une fiche d’action
spécifique. Cette fiche sera complétée par le pilote de processus concerné et I'avancée des actions
sera suivie a chaque revue de processus. Les fiches actions sont classées par année et disponibles sur
le site CUSCO ISO DRAGUES, chapitre 10 AMELIORATION CONTINUE
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# Visas de la Direction de la Mer et du Littoral

Fonction Nom Poste . _E_ate i g

Approbateur | Guillaure METAYER | Directeur de la Mer et du )‘JM lﬂ

Littoral =
N \2lcl 15
Vérificateur | Mathieu BARBIER Responsables Porls et
Dragage < 2
Rédacteur Isabelle DURAND Référent Environnement |, . 4
- Sécurité ’] :

Tableau des visas - Approbateur : Guillaume METAYER, Directeur de la Mer et du Littoral, date le 13/06/19, signature.,
Vérificateur : Mathieu BARBIER, Responsable Ports et Dragage, date le 12/06/19, signature - Rédacteur : Isabelle DURAND,

Référent Environnement-Sécurité, date : le 11/06/19, signature.
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2 HISTORIQUE DES MISES A JOUR

VERSION DATE OBIJET

Vi 29/08/16 Regroupement des trois manuels en un seul unique afin d’éviter les
redondances de procédures et faciliter les approbations

V2 22/03/2018 | Mise a jour suite au changement de version 2015 des normes ISO
9001 et 14001

V2 3/05/2019 | Mise a jour suite a mouvements de personnel et changement de
responsabilités

? VISAS Direction Générale des Services

| Fonction Nom [ Poste Date Signature N
7T
7
74
Approbateur | S.GAPAIL Directeur Général des P
Services du Département = 7£
Approbateur | P.M.AUDOUIN- Directeur Général des {‘/7":‘
DUBREUIL Services du Département (/
- Adjoint ,,/ )
Veérificateur | F. GACHINARD Directeur du pole ':/T("'
Ressources /L =
=1 T
Vérificateur | D.EHRENSPERGER | Directeur du Péle /
| Aménagement
- | _E_rl\{i»ronnement
fv. ) n
Vérificateur | C. ROGE Chargé d’organisation ()‘-;i‘ ‘ | k\d) 7 = A
] ] { lu.‘_,.
| Rédacteur K. DUPAS Chargé de mission Audits e

Tableau des visas - Approbateur : S. GAPAIL, Directeur Général des Services du Département, signature - Approbateur :
P.M. AUDOUIN-DUBREUIL - Directeur Général des Services du Département Adjoint, signature - Vérificateur : F.
GACHINARD, Directeur du pdle Ressources, signature - Vérificateur : D. EHRENSPERGER, Directeur du P6le Aménagement
Environnement, signature - Vérificateur : C.ROGE, Chargé d’organisation, date le 6/05/19, signature — Rédacteur :
K.DUPAS, chargé de mission Audits.
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