





PILOTER SON PROCESSUS

Politique Qualité définie par
PLAN / Planifier

la Direction Générale : Le client au cceur de la
= - préoccupation de chacun Définir une Politique Qualité cohérente avec les besoins
= Un aeroport facile et attentes des clients, voyageurs et partenaires
- Un aéroport réactif Un aéroport performant et

Fixer des objectifs et des indicateurs pertinents
et cohérents

innovant Besoin clients

Un aéroport au service du
client (aérogare mp?, e.chéque

Prévenir les risques tout en tenant compte
des contraintes économiques et réglementaires

co @ @O

parking, cap évasion, SOS Parcs,

Aé ro p ort fa Ci I e consigne gratuite, objets interdits

Fiabilité et disponibilité de I'information, en cabine...)

Signalétique claire et adaptée, Des equipes techniques AcT/ Agir, réagir, améliorer
conscientes des contraintes .

Do / Reéaliser

o

®

? Facilité de stationnement et offres de services et produits adaptés, Pl den 6 srEe ® Identifier les opportunités d’amélioration et © Deployer la Politique Qualité en

® Accessibilité, (surveillance des délais : déclencher les actions correspondantes = indicateurs

® Aérogare confortable, propre et fonctionnelle d’intervention, MTBF* et MTTB* sur les . pour atteindre les objectifs ’ Mettre en ceuvre les actions en

. , ’ équipements critiques du parcours...) ® Fixer des objectifs pour 'année suivante . cohérence avec les objectifs qualité
® Acecueil courtois, personnalisé et bienveillant . » . ) . -

. en fonction des spécificités de la clientéle Dynamisme du systéme é Identifier les non-conformités et la mise en @ Sensibiliser les collaborateurs

. ’ qualité place d’actions correctives et préventives

Fluidité des controéles.

Avant d’agir, avoir le reflexe de se mettre a la place du client.

Aél‘OpOl’t réactif L'implication des équipes dans
. I'atteinte des objectifs fixés et la
© Anticiper, regarder, écouter, satisfaction du client
. Relever et Corriger rap|dement les dysfonctionnementS, :MTBFtZ_ Ten;)p? mo]%/eln er)1tre deux pannes CH E.CK / verlfler, analyser sat|5fact|°n
. mean time berore rtaillure . -
& Reagir aux aléas, s’adapter *MTTB : Temps moyen de réparation ® Mesurer, Tracer, Analyser les résultats d’indicateurs, clients
. ] H ti t i . s . e
S R los délais né » SSEES S R - la Conformité des Standards de Service, les résultats
? especter les delais negocies, . des audits de processus, I'efficacité des actions correctives
@ Planifier les interventions en limitant les nuisances : = - o - et préventives mises en place, les ressources allouées
©T d’exploitation pour le client professionnel o rl e n tatl o n 1 o O /o CI I e n t . par rapport aux prévisions, les enquétes de satisfaction, I'écoute
.7 d’utilisation pour le client public, . clients, les parcours passagers, les tournées ConStanSe...
@ Imaginer les besoins de demain.
Notre systeme documentaire
Processus de management
Manuel Qualité o . . Management Mesurer et Améliorer
- R Comité de Direction . .
Politique et Systéme PO1 de la Qualité en continu
de Management de la PO2 PO3
Qualité
Fiche Processus
Décrit le processus. Voyager sans Aéroport
L'avantage de I'approche processus contrainte Processus de réalisation facile W,
est la maitrise permanente des N -
(combinaison / interaction) P11 mon processus et mes actions
ont sur les autres processus ?
Procédures, instructions et consignes Exigences ;‘Z Satisfaction

Quii fait quoi et comment ? . * - *
Clients « Prestations aux clients professionnels Clients

Enregistrements (formulaires, check list...) P13
Tracabilité de I'activité et des résultats Réflexion v Izjlg v

Transversalité

collective Accompagner Aéroport
Un processus (P) est un ensemble d’activités corrélées ou interactives qui transforment des éléments - - g
d’entrée (DE) en éléments de sortie (DS), en fonction de finalités et d’objectifs définis. Lok partenalres reactif
Il permet une vision transversale des services fournis par I’entreprise a I’ensemble des clients.
1% (DE) Qui me donne quoi, quand, comment ? Processus support
¥ (P) Qu’est-ce que j'en fais ? Qu’est-ce que je réalise ?
1% (DS) Qu’est-ce que je donne, a qui, quand et comment ? - - -
Ressources Humaines Informatique Achats et Magasin Certifié b
Les processus de management déterminent la politique et déploient les objectifs généraux. P21 P22 P23 ertitie by
Les processus de réalisation (opérationnels) sont au coeur du métier et apportent directement
au client le service attendu. Maintenance Maintenance
L o e ) Installations Techniques Patrimoine Immobilier
Les processus supports sont utiles a I'organisation pour la réalisation et le bon déroulement P24A P24B
des processus de réalisation.
Une procédure est une maniére spécifiée d’exercer une activité ou un processus Programmation et Travaux Clients Etudes et Prospectives Sécurité
(explique le fonctionnement des ressources d’un processus). P25A P25B P26
Une action corrective élimine les causes de non-conformité afin d’éviter qu’elles ne se reproduisent.
Lk Qu’est-ce que je peux faire pour résoudre le probléme qui pénalise I'atteinte de mon objectif ? Nettoyage Centre d’Affaires Communication / Promotion
P27 P28 P29

Une action préventive élimine les causes de non-conformité potentielles afin d’éviter qu’elles
ne surviennent.
O Qu’est-ce qui peut faire que je ne pourrai pas atteindre mon objectif ?

Une action d’amélioration permet de devenir de plus en plus performant.
1% Que faire pour étre encore meilleur ?

Performance collective

Les processus exclus des exigences du SMQ : environnement, direction comptable, marketing développement des lignes, fret, Cellule Opérations Pistes (COP), garage, aviation générale.

* En tenant compte des exigences légales et réglementaires liées au Transport Aérien
Le chapitre 7-3 de la norme qualité s’applique pour la partie Conception au processus programmation et travaux client. Les chapitres 7-5-4 Propriété du client et 7-5-5 Préservation du produit sont peu applicables a notre activité et ne sont donc pas décrits. i 9 g 9 i





