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La mise en ceuvre quotidienne du SMQ s'appuie sur quelques processus support décrits dans ce
chapitre :

e La gestion des documents du SMQ

e La gestion des enregistrements

e La gestion des données fournies par les clients
e Lesachats

e La maitrise des instruments de mesure

1 LA GESTION DES DOCUMENTS ET DONNEES DU SMQ

1.1  Architecture de la documentation du SMQ.

La documentation du SMQ est organisée en pyramide selon le schéma suivant :

i
X

Formudaives

p/w,;%w pml\ml{z

1.1.1 Le manvel qualité

Au sommet de la pyramide figure le manuel qualité, qui décrit comment TECHNITEXT-Ingénierie met
en ceuvre son systeme de management de la qualité pour respecter les exigences de ses clients et
assurer leur satisfaction. Tous les processus du SMQ y sont présentés de facon générale.

1.1.2 Les procédures

Quand c'est nécessaire, le manuel qualité fait appel a des procédures, qui décrivent les processus.
On vy trouve aussi la description des interactions entre les différents processus.

Les procédures sont présentées sous forme de logigrammes, et permettent d'identifier, en face de
chaque étape du processus, les documents associés, les enregistrements & effectuer, les
responsabilités associées. Si nécessaire, des commentaires figurent au verso de chaque procédure.

1.1.3 Les documents de référence

Ce niveau comprend différents types de documents, auxquels on fait appel au cours de la mise en
oceuvre des processus, comme :
¢ Des supports d'informations variés

e Les modes opératoires, qui détaillent comment exécuter une étape d'une procédure,
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e Lesinstructions de travail.

1.1.4 Les formulaires

Dernier niveau de la pyramide, les formulaires sont des documents particuliers dans la mesure ou ls
vont servir & enregistrer les résultats d'un processus.

Dés lors qu'ils ont été utilisés dans ce but, ils deviennent des enregistrements du systéme et sont
gérés suivant les modalités décrites au paragraphe « gestion des enregistrements ».

1.2 Elaboration des documents du SMQ

L'élaboration des documents est décrite par la procédure BPGDOO01 qui décrit les différentes étapes
de ce processus et les validations associées.

Le niveau de détail de la documentation dépend des exigences de la norme de référence, mais
aussi de la compétence et de I'nabitude du personnel & exécuter certaines téches.

1.3 Diffusion des documents du SMQ

Trois types de diffusion peuvent étre mises en oceuvre, selon que le document est un document
papier ou un document informatique.

Dans tous les cas, I'objectif est de savoir en permanence qui est destinataire de quel document, de
facon a pouvoir remettre & chaque destinataire les versions successives de chague document.

1.3.1 Diffusion des documents papier

La procédure BPGD002 détaille comment est maitrisée la diffusion des documents papier. Chaque
destinataire de chaque version d'un document est enregistré dans une base de données. Le
responsable qualité adresse régulierement & chaque utilisateur la liste des documents en sa
possession, de facon & ce que chacun puisse vérifier qu'il dispose de la bonne version de chaque
document.

1.3.2 Mise a disposition des documents informatiques (fichiers)

Lorsque le responsable qualité met un document informatique (ou une mise & jour) & disposition, il
enregistre le répertoire de destination comme un destinataire physique dans la base de données
GESYQUA. Il adresse un courriel aux utilisateurs leur signalant cette mise & disposition.

Le responsable qualité adresse régulierement & chaque utilisateur la liste des fichiers diffusés et leur
localisation sur le réseau, de facon d ce que chacun puisse vérifier qu'il utilise la bonne version de
chaqgque document.

1.3.3 Diffusion électronique
= Envoi en piéce jointe

1.4 Surveillance des processus de gestion documentaire

L'objectif des processus de gestion documentaire est d'assurer que chaque utilisateur utilise la version
en vigueur de chague document dont il a besoin.
Des contrdles sont effectués & plusieurs niveaux :

e Chaque utilisateur dispose d'une liste des documents en vigueur qui lui ont été remis. Cette
liste lui permet de vérifier lui-méme qu'il est bien en possession des documents qui lui ont été
remis et qu'il utilise la bonne version du document dont il a besoin ;

e Le responsable qualité, par la surveillance réguliere qu'il exerce sur le systéme, contréle
l'utilisation des documents et émet une fiche d'anomalie en cas de détection d'un écart ;
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e Le systeme d'audit d'application permet de surveiller I'application du systeme, a travers I'audit
documentaire, mais aussi & travers les différents audits de processus.
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‘ 2 LA GESTION DES ENREGISTREMENTS

Deux types d'enregistrements coexistent dans le SMQ :
e les enregistrements papier
e les enregistrements informatiques
Les dispositions sont identiques quelque soit le support d'enregistrement.

2.1 Geénéralités
Toutes les dispositions sont prises pour pouvoir retfrouver facilement un enregistrement du SMQ.

2.2 Enregistrement

A chaque fois que l'enregistrement d'information est nécessaire, la référence du formulaire a utiliser
est identifiée dans la procédure correspondante.

La procédure décrit aussi l'utilisation de cet enregistrement, puis indique tous les éléments
nécessaire d son classement, son archivage, sa transmission.

2.3 Classement et acces

Si un enregistrement fait l'objet d'un traitement ultérieur, une procédure spécifique décrit ce
traitement, ainsi que les modalités pratiques de classement aprés ce traitement.

Enfin, chaque enregistrement du SMQ est enregistré dans GESYQUA, qui permet d'éditer un tableau
de synthése de ces différents éléments.

24 Archivage

Un module de GESYQUA permet d'enregistrer les modalités d'archivage de chaque enregistrement
du SMQ.

2.5 Controles

Des contrbles sont effectués sur ces différents aspects de la maitrise des enregistrements, par les
moyens suivants :

Au quotidien, toute difficulté pour retrouver un enregistrement est signalée au responsable qualité

Les audits internes d'application comprennent la vérification de la bonne application des
dispositions prises.
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‘ 3 LA GESTION DES DONNEES CONFIEES PAR LES CLIENTS

3.1 Documents humériques

3.1.1 Réception, contréle et classement

La plus grande partie des données confiées par nos clients nous arrive sous forme de numérique,
que ce soit sous la forme d'une piece jointe d un courriel ou par mise a disposition sur notre serveur
FTP.

La procédure BPGD004 précise les moddalités de controle et de rangement des documents
numériques recus du client. Le document BRGD103 explique I'architecture des répertoires de
stockage et permet & chacun de classer ses documents et de les retrouver.

3.1.2 Protection et sauvegarde des données numériques confiées par le client

Les données confiées par nos clients sont hébergées sur nos serveurs et sont donc sauvegardées et
protégées au méme titre que nos propres données (voir plus loin).

3.1.3 Archivage

Pour éviter tout risque d'utilisation non autorisée, tout fichier appartenant au client est détruit 6 mois
apres la cléture de I'affaire sauf spécification contractuelle contraire.

C'est lintervenant principal de l'affaire, identifié dans GX, qui est responsable de cette élimination.

Si l'archivage est nécessaire, lintervenant principal de l'affaire transfére les données dans le
répertoire "Archives" de I'affaire.

3.2 Documents et données physiques

3.2.1 Dispositions relatives a la confidentialité

Les documents physiques sont en majeure partie des documents numériques imprimés pour les
besoins du travail.

Apres impression, chague document est revétu d'une pastille de couleur qui indigue son niveau de
confidentialité et la protection dont il bénéficie.

Les dispositions mises en ceuvre ensuite pour ranger et protéger ce document sont décrites dans le
document BRGD302 et dépendent du niveau de protection requis.

3.2.2 Archivage des données physiques

Pour éviter tout risque d'utilisation non autorisée, tout document papier appartenant au client est
détruit 6 mois apres la cldéture de I'affaire sauf spécification contractuelle contraire.

C'est lintervenant principal de I'affaire, identifié dans GX, qui est responsable de cette élimination.

Si l'archivage est nécessaire, lintervenant principal de l'affaire appose sur la page de garde du
document le tampon "Archive" et range ce document dans une boite & archives dans le local
informatique.
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‘ 4 LA PROTECTION DES DONNEES NUMERIQUES

4.1 Protection des données numériques

Notre systéme informatique réseau comporte des protections classiques anti-intrusion.

4.2 Lasauvegarde des données numériques

La sauvegarde des données hébergées par le serveur est effectuée a 3 niveaux :
¢ Une sauvegarde permanente par un systéme RAID 5,
¢ Une sauvegarde instantanée,
¢ Une sauvegarde quotidienne sur cartfouche.

4.2.1 Serveurs et postes personnels

Chaque salarié sait que seules les données hébergées par les serveurs sont sauvegardées
automatiquement chaque nuit sur cartouche (voir plus loin).

Il sait donc que toutes les données hébergées sur le disque dur de son poste, ou sur tout autre
support non déclaré, ne sont pas sauvegardées et que ces supports ne doivent pas contenir de
données importantes.

4.2.2 Lasauvegarde permanente des serveurs par systéme RAID 5

Le systéme RAID qui équipe nos serveurs est un systéme de redondance qui donne au stockage des
données une certaine tolérance aux pannes matérielles et améliore ses performances. Son principe
utilise trois disques durs et garantit de pouvoir récupérer I'information en cas de défaillance d'un des
disques.

4.2.3 Lasauvegarde instantanée.

Des clichés instantanés sont conservés pendant 1 mois courant ...

4.2.4 Lasauvegarde quotidienne sur cartouche

Chaque nuit, le systéme sauvegarde automatiquement sur une cartouche d bande magnétique les
répertoires et les fichiers qui lui ont été préalablement désignés. Le document BRINOO3, approuvé par
notre prestataire informatique, détaille les dispositions relatives a la sauvegarde sur cartouches.

4.2.5 Controles par restauration

1 fois par an, nous effectuons un essai de restauration compléte de nos données de facon & nous
assurer que les dispositions de sauvegarde sont réellement efficaces.

En cas de défaillance, notre sous-traitant prend toutes les dispositions pour restaurer les données les
plus récentes et propose les modifications d'architecture ou de systéme de facon ) éviter la récidive
du probléme.
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| 5 LES ACHATS

5.1 Généralités

Les achats impactant sur le bon déroulement des processus, la conformité des prestations et la
satisfaction du client sont les suivants :
e Les achats de formation,

e La sous-traitance « métier »
o L’externalisation de la fonction informatique.

Pour tous les autres achats, I'étude se fait au cas par cas. Si un nouvel achat s'avere impactant sur
la conformité du service et/ou la satisfaction du client, une réunion est organisée entre les personnes
concernées afin d'établir les critéres de choix du produit ou service et de sélectionner le fournisseur.

5.2 Dispositions générales communes a tous les fournisseurs.

5.2.1 Les fournisseurs habituels

Les fournisseurs habituels de TECHNITEXT-Ingénierie ont tous été classés comme acceptables & la
date de mise en place des dispositions d'achat.

Ce statut est enregistré dans la fiche fournisseur dans GX®, ainsi que la date et l'identité de la
personne ayant prononcé ce statut.

5.2.2 Les nouveaux fournisseurs

Tout nouveau fournisseur est classé en observation au moment de la création de sa fiche, jusqu’d
ce que des éléments tangibles permettent de le classer comme acceptable ou g éviter.

5.3 Achat de formation

La compétence de nos intervenants étant une clé majeure de la satisfaction de nos clients, nous
attachons une grande importance & leur formation. La procédure DPRH101 décrit le traitement des
besoins en formation depuis I'ouverture du dossier de formation DERH101 jusqu'd I'évaluation des
résultats de cette formation.

A l'issue de chaque formation, la responsable ressources humaines décide de maintenir le
prestataire parmi les prestataires acceptables, ou de le classer en « 4 éviter », en fonction des résultats
de I'évaluation de la formation menée par les salariés.

Elle modifie alors le cas échéant le statut du fournisseur dans GX.

5.4 Fournisseurs d’exploitation.

5.4.1 Généralités.

Les fournisseurs d’'exploitation sont les fournisseurs dont les activités impactent notre processus de
réalisation de la prestation.
lls sont classés dans GX dans le répertoire Fournisseurs d'exploitation.

5.4.2 Sélection d'un fournisseur d'exploitation

La procédure décrit le processus de sélection d'un fournisseur intervenant dans le processus de
réalisation de la prestation.
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5.4.3 Evaluation des fournisseurs d'exploitation

Une fois par an, le responsable études, la direction et le responsable qualité réévaluent le panel
fournisseur. lls examinent pour cela les différents enregistrements disponibles, et en particulier les fiches
de non-conformité concernant ces fournisseurs.

lls alors décident de maintenir le fournisseur dans le statut "Acceptable”, de le repasser "En
observation" ou de ne plus traiter avec Iui (Statut "A éviter")

Cette évaluation est enregistrée sur un compte-rendu de réunion (Formulaire AEPLOO1), conservée
par le responsable qualité sans limite de durée.

5.5 Sous-traitance informatique

La sous traitance est régi par un contrat de maintenance annuel.

6 LA GESTION DES INSTRUMENTS DE MESURE

Les instruments de mesure utilisés par nos intervenants sont fournis par les clients, et les dispositions
d'étalonnage et de vérification sont sous la responsabilité du client.
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