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- Gratuité complète : de la réutilisation (depuis 2017), de la

recherche et de la reproduction depuis 2021. La seule limite

est notre capacité (humaine et technique).

- Un modèle « user-friendly » au cœur de notre projet de

service : principe de réponse et d’aide en fonction de nos

moyens.

- Un fonctionnement qui s’adapte à ce principe

- priorité donnée au portail et à la mise en ligne

(facilitée par une politique de collecte anticipée, un

microfilmage puis une numérisation massive)

- outil de GRU depuis 2020.

LE MODÈLE DES ARCHIVES DU CALVADOS 
AUJOURD’HUI



DU TOUT PAYANT À L’OPEN DATA : 2013-2017

› Baisse de l’ensemble des tarifs (2013-
2014)

› Fin du modèle payant en ligne (2015)

› Gratuité des photocopies en salle de 
lecture (2016)

› Réutilisation libre et gratuite y compris
pour les usages commerciaux (2017) 
avec une tarification uniquement pour 
les frais de mise à disposition massifs.

› Bilan en 2018-2019 avant la pandémie : 
une politique de tarification limitée et 
lisible, une relation apaisée avec les 
usagers, une baisse de nos coûts de 
fonctionnement.



Gratuité pour toutes les reproductions : mise en test en 2020 dans le 
contexte épidémique, pérenisation en 2021.

› Facteurs de la décision

▪ Impact recettes très limité : 2000€/an compensé par le gain en ETP.

▪ Le contexte de la tarification en France empêche d’en faire un vrai levier de limitation de 
la demande

▪ Cohérence de notre politique générale après l’experience mal vécue de l’Etat Civil 
payant

▪ Un gain énorme d’efficacité et d’ETP : mobiliser les agents pour faire la recherche plutôt
que pour assurer la tarification.

› Conditions de la réussite :

▪ une mise en ligne massive des ressources généalogiques
▪ Des règles fixées ensemble sur ce que l’on ne fait pas (demandes répétées ou

excessives, numérisation trop lourde pour nos moyens).

▪ la formation et l’accompagnement au changement des agents archivistes dans un 
contexte de très fort renouvellement des équipes (1/3 de l’effectif a été renouvelé par 
les departs en retraite)

▪ Une phase de test pour étudier les éventuels effets d’aubaine.
▪ La confiance des élus et un discours clair vis-à-vis d’eux : les archives ne sont pas un 

service rentable et n’ont pas à l’être…

2020-2021 : “LE TOUT GRATUIT”



› Les réticences en interne sont levées : souhait général de ne 
pas revenir à la tarification

› Pas d’augmentation constatée de la demande

› Une nécessité de définir les usages abusifs, mais finalement
pas de vrais problèmes en cas de refus de reproduction sur les 
volumes importants que l'atelier ne pourrait pas traiter

› Une relation aux usagers apaisée, et des usagers moins
exigeants dans la mesure où le service est gratuit

› Fermeture de la la salle le lundi pour rééquilibrer nos moyens
vers le service à distance.

LE TOUT GRATUIT : PREMIER BILAN



› Avant 2020 : toutes les demandes par mail étaient imprimées et 
traitées comme des courriers.

› 2020. Gestion des recherches via mail simplifiée : tout passe de 
manière dématérialisée via le secretariat, mais continue à être
enregistré dans le fichier xl courrier.

› 2021. Suite au départ en retraite de l'agent qui gérait les 
recherches via mail, mise en oeuvre d’un logiciel de GRU en 
2021, d’abord pour les reservations en salle de lecture puis
pour les recherches par correspondance et toutes les relations 
avec les usagers.

› 2022. Simplification de l’interface : plus de creation de compte
obligatoire.

LE TELESERVICE “CONTACTEZ LES ARCHIVES"



› Accès via la page d'accueil du site internet des Archives ou via 
le bouquet de téléservice du département

› Transparent pour l'usager qui doit seulement remplir un 
formulaire de contact. L'adresse mail des Archives lui est 
malgré tout communiquée en cas de difficulté.

› Accès pour l'agent via une interface web paramétrée selon son 
profil (pôle, rôle) ou son propre paramétrage (possibilité de 
créer plusieurs vues selon ses besoins).

› L'usager peut joindre des justificatifs et les documents sont 
transmis en PJ ou via des liens wetransfer.

› Choix de ne pas développer de formulaire dédié par type de 
recherche (peu de travail supplémentaire demandé à l’usager)

DEMONSTRATION DE L'OUTIL

https://archives.calvados.fr/
https://portail.teleservices.calvados.fr/
https://teleservices.calvados.fr/backoffice/management/contactez-archives-departementales/


LES STATISTIQUES PAR DÉFAUT



LES OUTILS DE STATISTIQUES 
PARAMÉTRABLES



LES RETOURS APRÈS LA MISE EN PLACE DE LA GRU



LES REMERCIEMENTS DES USAGERS





VERBATIM
Je suis simplement heureux que votre organisation facilite généreusement la recherche faite par des particuliers qui s'intéressent à 

l'histoire. Je vous en remercie!

Un grand merci pour votre support et professionnalisme. J'ai beaucoup apprecie votre retour positif et rapide. Contact rapide et excellent. 

Propose une solution en cas de non résolution. Merci à vous.

Démarrage de la démarche en ligne un peu difficile mais résultat final remarquable. Merci à toute l'équipe des archives qui a participé à 

cette quête de documents.

Espace conviviale, facile à utiliser.

Excellent contact avec des correspondants efficaces et compétents.

Merci à toute l'équipe des AD du Calvados !!

Je remercie très chaleureusement le service des Archives du Calvados d'avoir répondu aussi rapidement à ma demande.

Je remercie très sincèrement et chaleureusement la réactivité, l'amabilité et la qualité du service.

Je remercie vivement le service des archives pour la rapidité et la qualité de sa réponse

je tiens à remercier vivement le personnel des archives pour la manière dont a été traitée ma demande et la rapidité avec laquelle ces 

pièces historiques ont pu être communiquées. Bravo!

Je vous remercie pour le service, surtout mes souhaits de changement de quelques photos.

Merci beaucoup. Vos services ont non seulement trouvé des documents sur mon grand-père mais aussi dans un temps record (moins 

d'une semaine). Démarche numérique simple à utiliser. Bravo

Merci infiniment pour votre réactivité. 

Merci pour votre sympathie et votre célérité 

On me le disait mais c'est vrai les Archives du Calvados sont d'une redoutable efficacité. Un grand merci

Parfait : réponse rapide et réponse de qualité. MERCI BEAUCOUP

Parfait. Clair, concis, et exactement ce que j'avais besoin. Encore merci!

personnel très réactif et à 'écoute des usagers particulièrement en cette période de pandémie qui nous empêche d'aller sur place

bravo à tous et grand merci 

Réponse rapide et adaptée

Réponse réactive et très claire. j'apprécie tout particulièrement la gentillesse et la rapidité de réponse du Calvados auquel je décerne 

sincèrement un 20/20. Bravo et Merci !!

Rien à dire, tout a été parfait !

Service rapide et d'excellente qualité. Parfait !

Super service de la part du personnel des archives.

tres bon acceuil merci

Très satisfait de la méthode.

Un petit plus serait apprécié : pouvoir répondre à la personne qui a traité ma demande.

Je pose une question, j’ai une réponse, mais je ne peux pas remercier la personne qui m’a répondu . Dommage.

Un grand merci.

Un service très réactif et un service rendu de qualité. MERCI !

Une équipe vraiment remarquable!



› Mise en œuvre sans impact pour l'usager

› Gestion des délégations et des absences

› Sécurisation du process : validation de chaque demande par 
un responsable ayant délégation de signature

› Suivi et traçabilité des demandes pour les usagers

› Gain de temps pour le secrétariat (automatisation du chrono 
arrivée et départ)

› Visibilité du travail en interne et externe

› Statistiques et suivi des demandes en temps réel

› Un outil et service devenu aussi central que le logiciel metier 
de description et de mise en ligne.

› Pas de remise en cause ni de l'outil ni de la gratuité durant la 
phase de PSCE en cours.

UN BILAN TRÈS POSITIF



› Le paramétrage peut être lourd si on souhaite construire des parcours de demande 
par typologie de recherche et n'est pas à la main du service (nécessite du temps de 
travail avec un référent de l'outil).

› La mise en œuvre de la gratuité n'est pas un pré-requis, mais simplifie nettement le 
workflow.

› La création de compte avec identifiants s'avère un frein pour l'usager mais la 
supprimer retire des fonctionnalités de type "demande complémentaire" par exemple.

› Il arrive que les filtres anti-spams bloquent les messages générés par ce type d'outil.

› L'usager ne peut pas répondre directement pour remercier mais peut juste laisser un 
avis (mais cela évite les Q/R en rebond...).

› C'est un système de workflow qui ne permet pas de revenir en arrière ni d'échanger 
avec un collègue sur une demande une fois qu'elle est prise en charge.

› Chaque demande une fois traitée est close : pas de possibilité de suivre les 
différentes étapes d'une même démarche (demande de renseignement, demande de 
dérogation, demande de reproduction) par exemple.

› Les possibilités de métadonnées semblent limitées (pas de possibilité de signaler une 
recherche sinon par le biais d'un commentaire au moment de la prise en charge).

POINTS FAIBLES DU TÉLÉSERVICE



› Décloisonner et former (organisation interne)

▪ Capitaliser les recherches récurrentes déjà réalisées

▪ Améliorer la répartition de la tâche entre agents et équipes (surcharge pour l'équipe des 
Archives modernes et contemporaines, qui sera agravée après l'arrivée des hypothèques)

▪ Améliorer la pertinence des réponses

› Automatiser et augmenter la rapidité de la recherche

▪ Développer encore tous les outils d'aide en ligne, les mises en ligne, l'indexation nominative, 
les classements ciblés sur les demandes récurrentes.

▪ Développer un outil pour la consultation en ligne de l'Etat Civil de moins de 100 ans (tests à 
petite échelle via l'intranet, mais l'outil n'est pas assez solide techniquement pour supporter 
une industrialisation).

› Simplifier encore communication et visibilité pour l'usager

▪ Renforcer la prise en charge multi-modale entre l'appel tél., l'accueil en salle et le téléservice.

▪ Valoriser la politique mise en œuvre ?

▪ Améliorer l'articulation avec le bouquet de téléservice et le point de contact général du 
Département

PERSPECTIVES D'AMÉLIORATION


