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2.Parties prenantes [1] ?

.

1.Contexte : EMCC [1] ?
� EMCC :

� Société française créée en 1972
� Chiffre d’affaire :150 millions euros

� Spécialisée dans les travaux maritimes et 
fluviaux:
� Dragage
� Construction maritimes et fluviaux
� Travaux subaquatiques

� Appartient au groupe VINCI construction

� EMCC est certifiée
� ISO 9001 V08
� MASE
� ISO 14001 V08

� La direction technique de EMCC est un
service interne qui a pour objectif de
répondre aux demandes des étude d’avant
projet ou d’exécution

2. Méthodologie de résolution 

EMCC:
� 698 Collaborateurs (2016)
� 10 processus

La direction technique:
� 15 ingénieurs et techniciens 
� 3 processus et 2 

procédures 

3.Objectifs  ?
� Clarifier les relations et les responsabilités 

dans la direction technique 
� Organiser et accéder facilement aux 

Documents 
� Evaluer le fonctionnement de la direction  

technique par les clients 
� Pilotage performant 

6.Résultat   ?
� Meilleure compréhension des liens et interactions avec les autres 

départements
� Clarification des relations et responsabilités
� Capitalisation du savoir-faire de l’entreprise 
� Connaissance et suivi de la satisfaction du client 
� Connaissance des points forts et des axes d’amélioration 
� Suivi du fonctionnement et aide à la prise de décision 

5.Perspectives  ?

� Création d’une procédure de retour d’expérience
� Mettre à jour la procédure Gestion d’appels d’offres
� Mise à jour de la procédure de gestion documentaire 

4.Méthodologie de résolution [5]

• Vérifier le système existant  
• Suivre les recommandations  de la 

norme  ISO 15489[2]

• Utilisation de la norme 
• FD X-50 167 [3] 

• Organiser des réunion pour 
retracer les différentes 
attentes client  

Création des indicateurs de performance :
Organiser des réunions pour appliquer  la méthodologie  
développée dans  la norme  FD X50-171 [4] 

Création de la Procédure de maîtrise 
d’archivage:

Création d’un questionnaire 
de satisfaction clientCréation de la note d’organisation 

générale :

Utilisation de la méthode PDCA :
PLAN : Détecter les besoins
DO : Organiser et participer aux réunions afin 
de réaliser le document 
CHECK : Contrôler pour modifier si nécessaire 
ACT : Mettre en  place les modifications

Figure 1: Méthodologie de conception d’un système d’archivage selon la norme ISO 15489[5]

Figure 3: Méthodologie de conception des indicateurs selon la norme FD X50-171[5]

Figure 2: Méthodologie de conception d’un questionnaire de satisfaction[5]
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Enquête préliminaire 

Identification des exigences archivistiques 

Evaluation du système existant 

Définir la stratégie d’archivage 

Conception de la procédure 

• le cadre et la limite dans lesquelles se porte la mesure 1) Définir le champs de mesure 

• les objectifs correspondront aux champs de mesures2) Déterminer les objectifs

• définir les éléments qui contribuent à atteindre les objectifs
• définir les éléments qui ralentissent  l’atteinte des objectifs3) Identifier les critères 

• revient à chiffrer les  critères 4) Identifier les paramètres de 
chaque critère

• revient à chiffrer les  paramètres 5) Composer l'indicateur 

• ACT • CHECK  

• DO• PLAN 

- Enquête de 
satisfaction après 
chaque chantier

- Les acteurs concernés 
sont le conducteurs des 

travaux
- Définir les attentes du 

client 

- Collecter les 
informations 
nécessaires

Tracer le parcours 
clients  

- Elaborer le 
questionnaire

- Déterminer l'échelle de 
satisfaction

- Déterminer la forme: 
papier ou électronique  

Ajuster le 
questionnaires selon les 
remarques et le retour 

des utilisateurs


