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[bookmark: _Toc8210648]Introduction :

[bookmark: _Toc8210649]1- Présentation de la société
Tunisair express est fondée en 1990 sous le nom de Tuninter ,Sevenair en 2007 et Tunisair express à partir de 2011 ,c’est une filiale du groupe de la compagnie mère TUNISAIR chargée des vols domestiques et quelques vols internationaux avec étapes courtes et moyennes.

Elle opère également des vols en franchise pour le compte de la compagnie Tunisair.
Tunisair Express possède trois avions, deux avions de type ATR72 et un CRJ900.
Un département au sein de la compagnie est responsable sur la gestion de la sécurité et un autre est responsable sur la gestion de la qualité.
Son réseau domestique et international s’étale sur une vingtaine de destinations.
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Cette compagnie a besoin de nos jours plus qu’avant d’implémenter un système de management de la qualité sécurité et environnement pour pouvoir faire face aux challenges et aux diverses difficultés d’exploitation. 
[bookmark: _Toc8210650]2- Organigramme Tunisair Express :
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[bookmark: _Toc8210651]3- Situation de la compagnie avant la décision d’implémenter un système Qualité et Sécurité :
Tunisair express avait l’ISO 9001 version 2008 mais elle n’a pas renouvelé la certification et depuis çà et les indicateurs d’évolution sont en chute, et l’absence d’une politique de qualité et de sécurité ou sa présence atténuée a mené aux situations suivantes :
1. Plusieurs destinations ne sont plus desservies par la compagnie
1. plainte continue et insatisfaction claire de la part de sa clientèle 
1. plusieurs cadres et personnels qualifiés l’ont quitté en recherche d’opportunités meilleures en Tunisie et ailleurs  
1. Des avions sont devenus inaptes au service, ils ont été cloués au sol sans être remplacés par d’autres appareils nouveaux ce qui a diminué de façon dramatique la capacité de transport de la compagnie.
Toutes ces conditions l’ont mené vers l’impasse, En début de l’année 2016 la compagnie n’a pas pu renouveler son permis d’exploitation aérienne suite à des audits de la part de l’état  à travers la direction générale de l’aviation civile (DGAC) et elle a eu un permis d’exploitation provisoire de trois mois (au lieu d’une année) sur plusieurs reprises malgré les tentatives de la direction de la compagnie de fixer et régler les écarts de qualité de sécurité et d’exploitation technique.
La compagnie s’est trouvée alors devant deux chois, soit elle implémente un système de qualité et de sécurité solide et efficace soit elle ne pourra plus exploiter ses avions.

[bookmark: _Toc8210652]4- Après la décision d’implémenter un système Qualité et Sécurité :
La direction générale de la compagnie a décidé d’intégrer un système de qualité et un système de sécurité au sein de la compagnie, pour cela plusieurs décisions ont été prises et plusieurs mesures et actions ont été faites 
1. Décisions et mesures:

1. Création d’une direction de qualité où un directeur de qualité expert a été recruté par la compagnie à la tête de cette direction
1. Des responsables qualité, sécurité des vols, Système Gestion de la Sécurité (SGS) ont été nommés selon leur degré de compétence et non pas selon leur ancienneté.
1. Des jeunes compétences ont été impliquées, en effet, six nouveaux pilotes ont été répartis sur les différents départements pour assister (départements documentation, sécurité des vols, normes et procédures, SGS …)

1. Actions :

1. Des auditeurs internes IATA ont été formés selon les normes de l’IATA pour auditer les différentes activités de la compagnie et les activités de nos sous traitants, deux ou trois auditeurs internes dans chaque département.
1. Des cours IATA spécialisés pour les instructeurs (Instructeurs pilotes et instructeurs pour l’équipage de cabine) qui leur montrent comment former les personnels selon des normes internationales 
1. Des formations et certificats en matière de SGS (Système de Gestion de la sécurité) pour les personnels concernés de la compagnie.

1. Certifications envisagées :
Tunisair express est en train de préparer pour les certifications suivantes :
1. ISO 9001 version 2015
1. ISO 45001 version 2015
1. IOSA[footnoteRef:1] : la première norme mondiale pour la vérification de la sécurité des procédures d’exploitation des transporteurs aériens, cette norme est délivrée par l’IATA  [1: ] 


Certes ces certifications vont permettre la compagnie de progresser, améliorer ses services, mieux satisfaire ses clients et améliorer la sécurité des vols, mais çà reste insuffisant, elle doit penser à implémenter un système de gestion environnementale, un département responsable sur cette gestion doit être créé dans le but de :
1. Bien gérer la consommation carburant à travers des procédures spéciales et des études à moyen et long terme
1. Gérer les déchets après  consommation des passagers
1. Implémenter une documentation de gestion environnementale.
En ayant un système TQM équilibré Tunisair Express pourra envisager plus tard à construire un système de management intégré QSE efficace et efficient.

[bookmark: _Toc8210653]5-  Problématique : 	
Notre problématique est comment on peut aider Tunisair Express à initier une démarche de mise en place d’un système de gestion de la Qualité, Sécurité et Environnement tout en prenant en compte les différents enjeux et les contraintes réglementaires et l’environnement de la compagnie aérienne  dans un objectif d’améliorer les performances économiques et sociales de la compagnie.
Pour surmonter notre problématique, on vise les objectifs suivants :
· Convaincre les responsables clés de la compagnie de l’intérêt d’auto évaluer leur système de gestion de la qualité et sécurité, et de l’importance d’implémenter un système de Gestion environnementale.
· Identifier les risques potentiels liés aux activités de TUNISAIR Express
· Elaborer une démarche simple et facile à mettre en œuvre, qui va leur permettre de maîtriser tout le système de gestion de la QSE. 
· Contribuer à une compréhension collective de l’objectif de gestion de la QSE.
Pour pouvoir réaliser nos objectifs, il sera nécessaire de : 
· Etablir un diagnostic du système actuel afin de détecter les limites et les faiblesses.
· Analyser les écarts pour ressortir les causes racines. 
· Proposer un plan d’actions qui portera sur la mise en œuvre du système  de la gestion de la QSE conformément aux normes ISO dédiés.
	
[bookmark: _Toc8210654]Environnement Normatif et Règlementaire :
[bookmark: _Toc8210655]1- ISO 45001 - 2018 :
- Généralités :
a) Définition :
La norme ISO 45001 Systèmes de management de la santé et de la sécurité au travail - Exigences et lignes directrices est une norme qui spécifie les exigences que doit remplir un système de management de la santé et de la sécurité au travail, avec des lignes directrices pour sa mise en œuvre dans la pratique.
b) Ces prédécesseurs :
Cette norme succède à la norme britannique BS OHSAS 18001 et au document international ILO-OSH.
c) Développeurs de la norme :
L'ISO 45001 a été développé par l'ISO/TC 283 « Systèmes de gestion de la santé et de la sécurité au travail »
d) Date de publication :
Cette norme est publiée pour la première fois le 12 mars 2018.
e) Langues de diffusion :
Cette norme est diffusée en anglais, en espagnol et en français 
f) Types d’organisation :
L’ISO 45001 est applicable à toute organisation, quelles qu’en soient la taille ou la nature des activités
g) ISO 45001 et gestion de risque :
L’ISO 45001 va au-delà d’une gestion de risque classique. La norme volontaire aide à mieux prendre en compte la santé et la sécurité des travailleurs, ainsi que la mise à disposition de lieux de travail sûrs et sains.
h) ISO 45001 et supériorité de la loi :
Le principe de la primauté de la loi sur la norme volontaire est bien clarifié. Les deux textes peuvent ainsi se compléter.
i) ISO 45001 et management intégré :
Avec une structure dite de haut niveau (High Level Structure, HLS), l’ISO 45001 permet aux organisations de parachever la rénovation de leur système de management en qualité-sécurité-environnement (QSE).

- Principes de base :
a) Responsabilité de la direction (leadership) :
Les dirigeants établissent les orientations d’un organisme ce qui permet à un organisme d’aligner ses stratégies et ressources pour atteindre les objectifs visés.

b) Implication des personnels :
Il est primordial qu’un personnel soit impliqué puisqu’un personnel impliqué à tous les niveaux voit sa capacité à créer la valeur améliorée.

c) Amélioration continue :
L’amélioration est nécessaire pour permettre à un organisme de garder son niveau de performance et créer les opportunités.

d) Approche processus :
Lorsque les activités sont gérées comme un processus qui fonctionne comme un système cohérent, les résultats de ces activités deviennent plus efficaces et efficientes.

e) Prise de décision fondée sur des preuves :
Pour obtenir les résultats souhaités, la prise de décision doit être fondée sur l’analyse et l’évaluation de données.

f) Gestion de relations avec les parties intéressées :
Ces parties intéressées ont une influence sur les performances d’un organisme et principalement les travailleurs d’une entreprise.

g) La prévention des accidents et incidents :
              Le principe de la prévention s’impose comme une clé pour un SMSST efficace.
- Avantages de l’ISO 45001 :
Un SMSST fondé sur l’ISO 45001 permet à une organisation d’améliorer ses performances en matière de santé et sécurité au travail, cette amélioration a d’effets directs, citons par exemple :
· Eviter ou diminuer les traumatismes et pathologies liés au travail
· Contribuer à l'établissement de lieux de travail sûrs et sains
· prévenir les incidents
· Protéger le personnel
Ainsi qu’une :
· Meilleure aptitude à réagir en termes de conformité réglementaire.
· Réduction du coût d’ensemble des incidents.
· Diminution des temps d’immobilisation et du coût des perturbations de la production.
· Réduction du coût des primes d’assurance.
· Réduction de l’absentéisme et de la rotation du personnel.

[bookmark: _Toc8210656]2- ISO 9001- 2015:
- Importance de la mise en œuvre d’un SGQ :
La mise en œuvre d’un Système de  Gestion de la Qualité est devenu indispensable pour toutes les entreprises qui veulent offrir à leurs clients un produit concurrentiel et de valeur ainsi que pour le développement et prospérité de toute entreprise et surtout dans le domaine de l’aviation qui est un domaine très règlementé et sujette aux changements locaux et internationaux.
Pour cette raison la compagnie Tunisair Express comme les autres compagnies aériennes en Tunisie est en train de mettre en œuvre un système de gestion de la qualité
- Principes de base du SMQ et Avantages : 
a) Orientation client :
· Augmentation de la valeur de la clientèle
· Amélioration de la fidélisation de la clientèle
· Base de clientèle élargie  

b) Leadership :
· Amélioration de la communication entre niveaux et fonctions
· Augmentation de l’efficacité et l’efficience pour atteindre les objectifs de qualité
· Augmentation de l’efficacité pour atteindre les objectifs de qualité

c) Engagement des personnels :
· Participation accrue des personnes à l’amélioration
· Amélioration de la confiance et de la collaboration
· Attention accrue aux valeurs et à la culture partagée

d) Approche de processus :
· Mettre l’accent sur les processus clés et les possibilités d’amélioration.
· Confirmer aux parties intéressées la cohérence, l’efficacité et l’efficience.
· Des résultats cohérents et prévisibles grâce à des processus alignés.

e) Amélioration continue :
· Motivation améliorée pour l’innovation.
· Anticiper et réagir aux risques ainsi qu’aux opportunités internes et externes.
· Meilleure utilisation de la formation et de l’apprentissage pour l’amélioration.

f) Pensées fondées sur des preuves :
· Amélioration des processus décisionnels.
· Amélioration de l’efficacité et efficience opérationnelle.
· Amélioration de l’évaluation de la performance des processus et la capacité d’atteindre les objectifs.

g) Gestion des relations :
· Compréhension commune des objectifs et des valeurs entre les parties intéressées.
· Une chaine d’approvisionnement bien gérée qui fournit un flux stable de biens et services.
· Performance accrue de l’organisation et des parties intéressées.

[bookmark: _Toc8210657]3-  ISO 14001-2015 :
- La certification ISO 14001 apporte des garanties en matière de maîtrise des impacts environnementaux dans l'entreprise.
Elle concerne tous les impacts de l'entreprise : déchets, bruits, Gaz à effet de serre, énergie, sous-sol etc.
- Etre certifié ISO 14001, c'est apporter la preuve que l'on a mis en place une démarche d'amélioration continue en vue de réduire à court, moyen et long terme tous les impacts environnementaux de l'entreprise.
- Une approche systématique du management environnemental doit fournir à la Direction de l'organisme des informations lui permettant de réussir sur le long terme à contribuer au développement durable en :
1. Protégeant l'environnement par l'élimination ou l'atténuation des impacts environnementaux significatifs,
1. Limitant l'effet négatif potentiel de l'environnement sur l'organisme,
1. Renforçant la performance environnementale, 
1. Maîtrisant ou influençant la manière dont les produits et services de l'organisme sont conçus, fabriqués, distribués, consommés, et éliminés en adoptant une perspective de cycle de vie,
1. Réalisant des bénéfices financiers et opérationnels pouvant résulter de la mise en œuvre d'alternatives respectueuses de l'environnement,
1. Communiquant des informations environnementales aux parties intéressées pertinentes. 

- La certification ISO 14001 est compatible avec les certification ISO 9001 et ISO 45001, d'autant qu'elle aussi est basée sur la structure de haut niveau (High Level Structure). Il est ainsi plus facile de mettre en place un système intégré (ISO 9001 v 2015, ISO 14001 v 2015 et ISO 45001 v 2018).

a- Le cahier des charges de départ de la certification ISO 14001-2015.
· Applicable à toutes les organisations indépendamment de leur taille, du produit ou du service fourni, ou du secteur d'activité.
· Identification des risques et des opportunités en matière d'environnement
· Identification du périmètre à certifier
· Ecoute des besoins et attentes des clients et des parties intéressées 
· Respect des réglementations en vigueur
b- Bénéfices de la certification ISO 14001.
· Identifier et évaluer le contexte global de  l’organisme,
· Établir quelles sont les parties intéressées liées aux  activités de l’organisme ainsi que leurs attentes en terme de respect de l'environnement,
· Prévention des risques environnementaux grâce à un management global de l'entreprise,
· Identification et réponse aux exigences légales et réglementaires applicables.
· Diminution des dépenses grâce à une économie d'énergie,
· Amélioration continue et implication des équipes,
· Avantage concurrentiel par la valorisation des engagements environnementaux
· Conquérir de nouveaux marchés, car, dans certains secteurs et pour certains clients, la conformité à ISO 14001 est un critère essentiel.

[bookmark: _Toc8210658]4- Annexes OACI (Organisme de l’Aviation Civile Internationale) :
a- Les annexes liées au produit qui est l’exploitation des avions :
La majorité des exigences liées à l’exploitation dans Tunisair Express sont des exigences de la règlementation nationale et qui sont dérivées de la règlementation internationale, ces exigences sont résumées dans des annexes
-  Annexe 1 : Licences du personnel
- Annexe 2 : Règles de l'air
- Annexe 3 : Assistance météorologique à la navigation aérienne internationale
- Annexe 4 : Cartes aéronautiques
- Annexe 5 : Unités de mesure à utiliser dans l'exploitation en vol et au sol
- Annexe 6 : Exploitation technique des aéronefs
· Partie 1 -- Transport aérien commercial international -- Avions
· Partie 2 -- Aviation générale internationale -- Avions
· Partie 3 -- Opérations internationales -- Hélicoptères
- Annexe 7 : Marques de nationalité et d'immatriculation des aéronefs
- Annexe 8 : Navigabilité des aéronefs
- Annexe 9 : Facilitation
- Annexe 10 : Télécommunications aéronautiques
· Volume 1 -- Aides radio à la navigation
· Volume 2 -- Procédures de télécommunications, y compris celles qui ont le caractère de PANS
· Volume 3 -- Systèmes de communication
· Volume 4 -- Systèmes radar de surveillance et systèmes anticollision
· Volume 5 -- Emploi du spectre des radiofréquences aéronautiques
- Annexe 11 : Services de la circulation aérienne
- Annexe 12 : Recherche et sauvetage
· Volume 1 -- Conception des aérodromes et opérations
· Volume 2 -- Héliports
- Annexe 15 : Services d'information aéronautique
- Annexe 14 : Aérodromes

b- Les annexes liées à la Santé et Sécurité au Travail sont :
- Annexe 13 : Enquêtes sur les accidents et incidents d'aviation
- Annexe 17 : Sûreté. Protection de l'aviation civile internationale contre les actes d'intervention illicite
- Annexe 18 : Sécurité du transport aérien des marchandises dangereuses
- Annexe 19 : Gestion de la sécurité

c- L’ensemble des exigences liées au Système de MGT de l’environnement sont inclues dans :
- Annexe 16 : Protection de l'environnement
· Volume 1 -- Bruit des aéronefs
· Volume 2 -- Emissions des moteurs d'avion

[bookmark: _Toc8210659]5- Le dirigeant responsable en aéronautique :
a- Définition :
Le dirigeant responsable possède l’entière responsabilité du Système de Management, incluant la fréquence, le format et la structure des activités d’évaluation du MGT interne.
b- Les devoirs du Dirigeant Responsable :
· Politique de Sécurité
· Evaluation du MGT
· Système de MGT
· Ressources

[bookmark: _Toc8210660]Mise en place d’un SMI :

La méthodologie PDCA (Plan-Do-Check-Act) :
Le Cycle PDCA qui est également connu sous le nom de roue de Deming peut être       appliqué à tous les processus et au SGQSE dans son ensemble.
La structure ISO 9001-2015, ISO 14001-2015 et ISO 45001-2018 suivent largement le cycle PDCA.
· Planifier : Etablir les objectifs et les processus du système, ainsi que les ressources nécessaires pour produire des résultats conformes aux exigences des clients et aux politiques de l’organisation.
· Faire : Mettre en œuvre ce qui a été planifié et collecter les données nécessaires pour les étapes suivantes.
· Vérifier : Surveiller et mesurer les processus, les produits et les services en fonction des politiques, des objectifs et des exigences et rapporter les résultats
· Agir : Prendre des mesures, si nécessaire, pour améliorer la performance des processus.

[bookmark: _Toc8210661]Phase 1 : Diagnostic de la situation actuelle :
A- Etat des lieux :
[bookmark: _Toc8210662]1- Analyse des Modes de Défaillances leurs Effets et leurs Criticités (AMDEC) :
a- Les différents types de l’AMDEC :
· AMDEC produit
· AMDEC processus
· AMDEC moyen
b- Les objectifs de l’AMDEC :
L’objectif principal de l’AMDEC est de mettre en évidence les défaillances susceptibles d’affecter un système.
· AMDEC produit :
- Assurer la validation du produit
- Aider aux choix techniques
· AMDEC processus :
- Améliorer les méthodes d’assemblage
· AMDEC moyen :
- Affiner les cahiers des charges des machines
- Affiner les consignes de maintenance
c- Démarche globale de la méthode
· Initiation de l’étude
· Analyse fonctionnelle technique
· Analyse des modes qualitatifs et quantitatifs de défaillance
· Actions correctives
· Suivi des actions correctives

f- Analyse des processus de Pilotage :
· Modes de défaillance : c'est-à-dire c’est une défaillance complète, partielle, intermittente, dans le temps ou trop importante de la fonction.
· Effets : c'est-à-dire  les effets de ce mode de défaillance sur le bon fonctionnement du produit
· Causes : c'est-à-dire les causes probables de cette défaillance
· Gravité : indice de gravité de ce mode de défaillance 
· Occurrence : indice de fréquence d’occurrence de cette défaillance
· Non détection : Indice de non détection de la défaillance 
· IPR : Indice de priorité des risques = gravité * occurrence*non détection

	Processus
	Modes de défaillance
	Effets
	Causes
	Criticité

	
	
	
	
	Gravité
	Occurrence
	Non Détection
	IPR

	









Piloter les ressources
	

Manque de Personnels

	Postes Vacants
	Mauvaise provision des RH
	

6
	

5
	

2
	

60

	
	
	Personnel actuel épuisé
	Mauvaise provision des RH
	
	
	
	

	
	

Personnel non qualifié


	Résultats de performance non atteints
	Mauvaise gestion de la formation
	

9
	

6
	

4
	

216

	
	
	Affecter la sécurité de vol
	Insuffisance de contrôles et suivis
	
	
	
	

	
	


Moyens non alloués

	Retard de départ des vols
	Manque de matériels et pièces de rechange.
	


8
	


7
	


2
	


112

	
	
	Résultats financiers non atteints
	Activité affectée ce qui affecte le chiffre d’affaires
	
	
	
	

	
	

Sureffectif de Personnel
	Résultat financier négatif
	Charges financières non justifiées
	

3
	

4
	

1
	

12

	
	
	motivation de personnels diminuée
	Promotion de personnels affectée
	
	
	
	









54

[bookmark: _Toc8210663]2- Analyse SWOT :
a- Diagnostic à partir d’un audit IOSA :
	Domaines
	Les principales non‐conformités
	Points Forts


	



Organisation
	· Le système Qualité n’est pas entièrement implémenté, il ne fonctionne pas comme un système unifié mais comme un groupe de fragments  à  travers  les différents domaines 
· Absence de Maîtrise de la Documentation 
· Tunisair Express ne dispose pas d'un ERP (Emergency Response Plan : Plan d’urgences)
· Les points SGS  restent à implémenter

	

Bonne équipe

	

Flight
	· Absence d’un système de gestion et de contrôle de la documentation opérationnelle et des données utilisées directement dans un vol
· Absence d’un système de supervision des fournisseurs

	

	
Maintenance
	· La plupart des procédures MGN ne sont pas décrites 
· La  non maîtrise des procédures et des  manuels 
	
Une bonne communication interne

	

Opérations au Sol
	· Absence d’une structure et de responsable Fret 
· Absence de procédure décrivant le processus fret 
· Absence de maitrise des fournisseurs 
· Manque de maîtrise des enregistrements. 
· Absence de procédures liées à la sûreté et à la sécurité
	Le personnel audité a montré une parfaite adhésion à la démarche qualité et une réelle volonté d’amélioration.

	


Sécurité
	· La politique sûreté ne figure pas dans le Programme Sureté (PS)
· Absence de Fiches de Postes
· Absence d’enquêtes sûreté
· Absence de tests sûreté

	

	


GRH
	· Absence de maîtrise des sous‐traitants 
· Absence de maîtrise de la documentation 
· Absence de maîtrise des enregistrements 
· SGS non implémenté 


	L’équipe GRH audité a montré une réelle implication et une volonté d’amélioration dans les processus de travail.







b- Matrice SWOT :
La matrice SWOT suivante a été Elaborée


[bookmark: _Toc8210664]3- Identification des risques liés à la SST :
a- Risques liés à la sécurité :
· Engins en mouvement, en particulier ceux qui évoluent dans les zones de manœuvre dans le parking et taxiway dans les aéroports.
· FOD (Foreign Object Debris) qui sont des corps étrangers à l’aéroport dans les zones de manœuvre de l’avion et qui peuvent entrainer des dommages structurales suite à leur absorption par les moteurs.
· Souffle des moteurs en particulier pendant la mise en puissance avant le roulage 
· Travail en hauteur, dans les hangars des avions lors des travaux de maintenance ou dans le parking suite à des visites régulières.
· Incendies, explosions
b- Risques ergonomiques :
· Posture contraignante (non neutre) 
· Manutention fréquente
· Absence de micro pauses
· Efforts excessifs
· Mouvements répétitifs
· Travail debout
· Éclairement inadéquat 
c- Risques physiques :
· Bruit lié aux moteurs des avions dans le parking.
· Vibrations à bord de l’avion pour les membres de l’équipage.
· Électricité (conducteurs sous tension, éléments de machines sous tension, phénomènes électrostatiques) 
· Ambiance de travail froide ou chaude
· Objets ou matériaux à des températures extrêmes (hautes ou basses) 
d- Risques psychosociaux
· Intensification du travail caractérisée par des contraintes de temps surtout suite à des retards involontaires.
· Une clientèle difficile suite à une période longue d’attente des vols ou passagers indisciplinés à bord des avions.
· Manque de maîtrise des tâches surtout pour les personnels stagiaires.
· Harcèlement psychologique causé par les chefs hiérarchiques généralement.

B-Mesurer les écarts entre les pratiques existantes et les exigences de la norme :
4- Etude Documentaire du SGQ :
DI : Documenté et Implémenté
DNI : Documenté et Non Implémenté
NDI : Non Documenté et Implémenté
NDNI : Non Documenté et Non Implémenté

	Informations Documentées (ISO 9001 Version 2015)

	Paragraphe
	Documents Tunisair Express

	
	
	DI
	DNI
	NDI
	NDNI
	Notes

	Le domaine d’application de l’organisme 
	4.3
	x
	
	
	
	MQ §0.2

	Éléments de preuve nécessaire la mise en œuvre des processus 
	4.4.2
	
	
	x
	
	Fiches processus non actualisées suite nouvelle organisation

	Éléments de preuve démontrant la mise en œuvre des processus 
	4.4.2
	x
	
	
	
	Tableau des interactions des processus

	La politique Qualité
	5.5.2
	x
	
	
	
	Politique Qualité Ver.8

	Les objectifs Qualité
	6.2.1
	x
	
	
	
	Tableau de bord pour chaque processus

	Éléments démontrant l’adéquation des ressources pour la mesure et la surveillance et les processus mis en œuvre 
	7.1.5.1
	
	
	
	x
	

	En cas d’absence d’étalon, les informations concernant l’étalonnage ou la vérification 
	7.1.5.2
	
	
	
	
	Non applicable

	Preuves des compétences 
	7.2
	x
	
	
	
	

	Les documents d’origine externe 
	7.5.3.2
	x
	
	
	
	Procédure maitrise des enregistrements

	Les éléments de preuve de conformité 
	7.5.3.2
	x
	
	
	
	Procédure maitrise des enregistrements

	Exigences relatives aux produits et services 
	8.2.3
	x
	
	
	
	Manuel Qualité §7

	Les éléments pouvant démontrer que les exigences relatives à la conception et au développement ont été satisfaites 
	8.3.2 et 8.3.4
	x
	
	
	
	Manuel Qualité §7.4.2

	Modification des exigences relatives aux produits et service
	8.2.4
	x
	
	
	
	

	Les modifications de la conception et du développement 
	8.3.6
	x
	
	
	
	PR Programmation Commerciale

	Critères, évaluation, résultats des évaluations pour les produits et services fournis par prestataires externes
	8.4
	x
	
	
	
	Contrats, procédures, audits

	La traçabilité des éléments de sortie 
	8.5.2
	x
	
	
	
	Exp : Traitement des dossiers de voyage + FDM

	Informations sur les dysfonctionnements, altération de la propriété du client ou des prestataires externes 
	8.5.3
	x
	
	
	
	PR Reacheminement du bagage

	Les modifications liées à la production ou à la mise en œuvre du service 
	8.5.6
	
	
	
	x
	

	La libération du produit ou service 
	8.6
	
	
	
	x
	N/A

	Les éléments non-conformes 
	8.7.2
	x
	
	
	
	PR Maîtrise des produits non conformes

	Preuve des résultats des mesures et surveillance 
	9.1.1
	x
	
	
	
	PR Audit

	Preuve de mise en œuvre des audits internes (programme, planification, réalisation, suivi, …)
	9.2
	x
	
	
	
	Programme des audits et inspections

	Éléments de sortie de la revue de direction 
	9.3.3
	x
	
	
	
	§5  /PR Revue de Direction

	Preuve des non-conformités et des actions correctives menées 
	10.2.2
	x
	
	
	
	Formulaire Fiche d’action corrective



[bookmark: _Toc8210665]Phase 2 : Plan d’action :
Organisation et planification de toutes les étapes nécessaires pour la mise à niveau du système de gestion :
[bookmark: _Toc8210666]1- Promouvoir la Sécurité :
[bookmark: _Toc484251844]i -Comité d'examen de la sécurité (CES)
[bookmark: _Toc484251845]a- Objectif du CES 
Ce comité fournit une plate-forme pour définir la stratégie du système de gestion de la sécurité et suivre et examiner les risques significatifs pour la compagnie aérienne, ses clients, ses employés et sous traitants, qui peuvent résulter des opérations de la compagnie aérienne les affecter. 
[bookmark: _Toc484251846]b- Responsabilité
Le comité d'examen de la sécurité se réunira tous les mois et sera présidé par le directeur général. 
[bookmark: _Toc484251847]c- Membres du CES 
Les membres du comité d'examen de la sécurité sont :
· Le directeur général ;
·  Les directeurs des opérations en vol, des opérations clients, de l'ingénierie, des finances et le responsable des risques, de la sécurité et de la qualité. 
Le DG peut convoquer une réunion extraordinaire du CES à tout moment. 
[bookmark: _Toc484251848]d- Fonctions du CES
· Surveiller l’efficacité du système de gestion de la sécurité ;
· S'assurer que les risques de sécurité importants résultant des activités de la compagnie aérienne ou les affectant, sont identifiés, quantifiés, hiérarchisés et enregistrés au sein de chaque secteur fonctionnel ; 
· Procéder à l'examen permanent des systèmes de sécurité, de contrôle et d'assurance qualité au sein de la compagnie aérienne afin d'assurer qu'ils soient suffisants pour contrôler les risques opérationnels ; 
· Surveiller et analyser les événements marquants et les tendances clés et utiliser ces informations pour atténuer les futurs risques liés à la sécurité
· Établir et atteindre des objectifs de performance pour le comité d'examen de la sécurité. 
[bookmark: _Toc484251849]e- Objectifs de performance 
Le CES mesurera son efficacité par rapport aux objectifs suivants : 
· Mener une réunion du CES tous les mois, moyennant la participation de personnes désignées ou de leur suppléant ; 
· Mettre à jour et valider le registre des risques du CES de Tunisair Express à chaque réunion ; 
· S'assurer que les objectifs des mesures correctives sont réalisés.

[bookmark: _Toc484251851]ii- Groupe d'action sur la sécurité (GAS)
[bookmark: _Toc484251852]a- Objectif du GAS 
L’objectif essentiel du GAS est la surveillance et le contrôle des risques pour la sécurité, réels et potentiels, de la compagnie, de ses employés et de ses sous-traitants, qui peuvent provenir du ou avoir un impact sur le département concernée/ou le reste de la compagnie. 
[bookmark: _Toc484251853]b- Membres d’un GAS 
Afin d'assurer un contrôle adéquat des risques du GAS, la composition du GAS doit être la plus large possible et inclure les activités, processus et normes au sein du département concerné. 
La composition des membres doit donc représenter tous les niveaux de gestion et toutes les disciplines du département concerné, et inclure notamment des représentants choisis à l'extérieur du département concerné. 
. 
[bookmark: _Toc484251854]c- Fonctions d’un GAS 
· S'assurer que les risques de sécurité importants provenant du ou ayant un impact sur le département concerné sont identifiés, quantifiés, hiérarchisés et enregistrés dans un format commun 
· Assurer l'identification de mesures économiques permettant de contrôler les risques de manière adéquate 
· Suivre la direction stratégique du comité d'examen de la sécurité 
· Signaler au comité d'examen de la sécurité tous les risques de sécurité importants résultant du ou ayant un impact sur le département concerné qui ne peuvent être évités, réduits à un niveau acceptable, transférés ou assurés 
· Surveiller et analyser les tendances clés et le coût de ces événements, et atténuer les risques futurs pour la sécurité 
· Examiner toute question importante de santé et de sécurité au travail ;
· Suivre et analyser les points de non-conformité/observations découlant des audits du département ; 
· Surveiller les performances de la sécurité dans toutes les bases, ainsi que les résultats des audits de SST ; 
· Toutes les questions budgétaires qui ne peuvent être résolues par le GAS sont renvoyées au CES.
[bookmark: _Toc484251855]d- Objectifs de performance :
Chaque GAS mesurera son efficacité par rapport aux objectifs suivants : 
· Une réunion du GAS tous les  trois mois
· Chaque réunion doit faire l'objet d'un procès-verbal, publié une semaine suivant la réunion
· Participation à 100 % des membres (ou suppléants) présents à chaque réunion du GAS 
· Production d'un document détaillant les risques identifiés et évalués, ainsi que les plans d'action y afférents, tous les mois (registre des risques) 
· Tous les éléments des mesures doivent présenter un calendrier de réalisation/mise en œuvre 

[bookmark: _Toc8210667]2- Etapes de mise en œuvre de la certification ISO 14001 :
Etape 1 :
· Identification des exigences réglementaires
· Compréhension de l’organisme et de son contexte
Etape 2 :
· Identification des risques 
· Identification des Aspects Environnementaux
· Analyse des Risques Environnementaux (Identification des Impacts Environnementaux Significatifs)
Etape 3 :
· Définition de la politique Environnementale
· Définition des objectifs et indicateurs environnementaux
Etape 4 :
· Identification des informations documentées nécessaires
· Sensibilisation à la norme Iso 14001 : 2015
Etape 5 :
· Mise en place d’un programme d’actions
· Identification des procédures nécessaires
Etape 6 :
· Mise en place d’indicateurs de suivi et de performance
· Déploiement des procédures sur le terrain
Etape 7 :
· Audit interne
· Revue de Direction 
Etape 8 :
· Audit de certification (auquel nous pouvons vous assister)

[bookmark: _Toc8210668]3-  Mise à jour de la Procédure d'audit interne pour Tunisair Express :
a-  Planification de l’audit interne (Plan) 
· Objectifs du programme d’audit (Resp.QSE)
· Risques et opportunités associés (Resp.SQE)
· Etablissement du programme d’audit (Resp.QSE)
· Validation par la direction et sa Diffusion. 
· Préparation des activités de l’audit (Auditeurs)
b-  Réalisation de l’audit (Do) 
· Réalisation des activités d’audit (Auditeurs)
· Rédiger le rapport d’audit (Auditeurs)
· Diffuser le rapport d’audit (Auditeurs)
c-  Surveillance de l’audit (Check)
· Surveiller le programme d’audit
· Clôturer l’audit
d-  Amélioration  (Act)
· Analyse du suivi du programme d’audit
· Information et revue de la direction
· Proposer les améliorations adéquates.


[bookmark: _Toc8210669]Phase 3 : Conception et application du système de gestion :
Nouvelle élaboration du système de gestion :
[bookmark: _Toc8210670]1-Etude environnementale :
a- Identification des facteurs environnementaux :
· Consommation de carburant
· Émission de gaz à effet de serre
· Rejet de polluants dans l'air
· Consommation d'eau (lavage des avions et des véhicules)
· Déversement d'hydrocarbures (huiles, graisses, essence, etc.)
· Rejet de déchets (papier/carton usagé)
· Consommation de l’énergie
· Bruit de l’avion pendant le roulage au sol.

b- Identifier les impacts environnementaux associés :

	Facteur Environnemental
	Impact Environnemental

	Consommation de carburant
	Épuisement des ressources naturelles non renouvelables

	Émission de gaz à effet de serre
	Contribution au réchauffement climatique

	Rejet de polluants dans l'air
	Pollution de l'air

	Consommation d'eau (lavage des avions et des véhicules)
	Épuisement des ressources naturelles non renouvelables

	Déversement d'hydrocarbures (huiles, graisses, essence, etc.)
	· Pollution du sol
· Pollution de l'eau

	Rejet de déchets (papier/carton usagé)
	· Augmentation du volume de déchets
· Dégradation des paysages

	Consommation de l’énergie
	Épuisement des ressources naturelles non renouvelables

	Bruit de l’avion pendant le roulage au sol.
	Nuisances sonores pour les personnels au sol.



c- Définition de l’échelle de pondération des impacts :
· 0 : impact négligeable
· 1 : impact faible
· 2 : impact moyen
· 3 : impact important
d- Définition des critères de pondération pour les impacts environnementaux :
Le critère de pondération choisi ici est le facteur risque
	Indice de fréquence

	A
	Très Fréquent

	B
	Fréquent

	C
	Occasionnel

	D
	Rare

	E
	Très rare



	Indice Gravité

	1
	Catastrophique

	2
	Marginal

	3
	Négligeable








	Indice de risque

	
	1
	2
	3

	A
	A1
	A2
	A3

	B
	B1
	B2
	B3

	C
	C1
	C2
	C3

	D
	D1
	D2
	D3

	E
	E1
	E2
	E3










 e- Pondération des aspects environnementaux :
	Département des Opérations aériennes

	Aspect environnemental
Facteur Environnemental
	Roulage avions au sol
	Maintenance des avions
	Opérations véhicules à l’aéroport
	Avions pendant le vol
	Nettoyage des avions

	Consommation de carburant
	2
	0
	3
	3
	0

	Émission de gaz à effet de serre
	2
	0
	2
	3
	0

	Rejet de polluants dans l'air
	2
	0
	2
	3
	0

	Consommation d'eau 
	0
	3
	0
	1
	3

	Déversement d'hydrocarbures (huiles, graisses, essence, etc.)
	0
	3
	2
	0
	0

	Rejet de déchets (papier/carton usagé)
	0
	0
	0
	0
	2

	Consommation de l’énergie
	0
	3
	1
	0
	2

	Bruit 
	3
	1
	2
	2
	1

	Total par Aspect Environnemental
	9
	10
	12
	11
	8





f- Définition des critères de significativité :
· Un aspect environnemental est significatif si :
· Son indice de risque est A1, A2 ou B2
· le total d’indices est supérieur à 10
g- Les AES (Aspects Environnementaux Significatifs) dans ce département sont alors :
· Opérations des avions au sol
· Opérations des avions en vol

[bookmark: _Toc8210671]



2- Une mise à niveau d’un processus de mise en œuvre de la gestion de la sécurité des vols :

	Processus
	Développer et mettre en œuvre une politique sécurité des vols

	Pilote Processus
	Responsable Sécurité des vols

	Périmètre
	Tous les avions 

	Exigences
	Respect des normes propres à la compagnie
Respect de la règlementation internationale

	Moyens associés
	Budget débloqué, Sous-traitance des analyses des données de vol.

	Entrants
	Ministère de transport
Normes et règlementation
Information et communication
Rapports commandant de bord

	Sortants
	Prévention
Politique Sécurité des vols
Meilleure Sécurité

	Indicateurs de Performance
	Analyses de vol, Déclarations spontanées





[bookmark: _Toc8210672]
3-  Mise à jour des processus du SGQ :
a-Fiche Interaction des Processus :









	

	


PILOTER LA STRATÉGIE
	


PILOTER LE PROGRÈS
	


PILOTER LES
RESSOURCES
	


ÉTUDIER LE MARCHE
	


CONCEVOIR LE PRODUIT
	

VENDRE DISTRIBUER ET PROMOUVOIR LE PRODUIT
	


GÉRER  LA FONCTION TECHNIQUE

	
PILOTER LA STRATÉGIE
	
	
- STRATÉGIE ET OBJECTIFS DE LA COMPAGNIE

	
- ORGANISATION DE LA COMPAGNIE

	
- DEMANDE D’ÉTUDE

	
- DEMANDE D’OUVERTURE DE LIGNE      

	
 - STRATEGIE MARKETING

	
- CONSIGNES COMPAGNIES 

	

PILOTER LE PROGRÈS
	- RAPPORTS D’AUDIT
-  SUIVI DES OBJECTIFS
-  SUIVIS D’AMÉLIORATION

	
	
- RAPPORT D’ACTIVITÉ
 - BESOIN EN  RESSOURCES

	
- RAPPORTS D’AUDIT
	
- RAPPORTS D’AUDIT
	
- RAPPORTS D’AUDIT
	
- RAPPORTS D’AUDIT

	PILOTER LES
RESSOURCES
	
- BESOIN EN RESSOURCES
	- MESURE DE PERFORMANCE-  
SUIVI DU PLAN D’ACTION
	
	
- MOYENS ADÉQUATS 

- PERSONNEL FORME
	
- MOYENS ADÉQUATS 

- PERSONNEL FORMÉ
	
- MOYENS ADÉQUATS 

- PERSONNEL FORMÉ
	
- MOYENS ADÉQUATS
 
- PERSONNEL FORMÉ

	
ÉTUDIER LE MARCHE
	
- ANALYSE DU TRAFIC 
	-MESURES DE PERFORMANCE
- SUIVI DU PLAN D’ACTION
	- RAPPORT D’ACTIVITÉ 
- BESOIN EN RESSOURCES 
- BESOIN EN FORMATION
	
	

- RAPPORT D’ÉTUDE
	
- STATISTIQUES COMMERCIALES 

	
- STATISTIQUES COMMERCIALES 


	
CONCEVOIR LE PRODUIT
	
- ÉTUDE DE FAISABILITÉ (GO OR NO GO)
	- MESURES DE PERFORMANCE
- SUIVI DU PLAN D’ACTION
	- RAPPORT D’ACTIVITÉ 
-BESOIN EN RESSOURCES 
- BESOIN EN 
FORMATION
	
	
	PROGRAMME COMMERCIAL
- SIÈGES OFFERTS
	
PROGRAMME COMMERCIAL

	
VENDRE DISTRIBUER ET PROMOUVOIR LE PRODUIT
	

- RAPPORT ENQUÊTE DE SATISFACTION
	
- MESURES DE PERFORMANCE- SUIVI DU PLAN D’ACTION
	
- RAPPORT D’ACTIVITÉ 
- BESOIN EN RESSOURCES 
- BESOIN EN FORMATION
	

-ÉVALUATION DU PRODUIT
	

-ÉVALUATION DU PRODUIT
	
	
-PROGRAMME COMMERCIAL OPTIMISÉ ET RÉAJUSTÉ

	GÉRER  LA FONCTION TECHNIQUE
	- DÉFINIR LES SPÉCIFICATIONS TECHNIQUES
-  FIABILITÉ   FLOTTE
	- MESURES DE PERFORMANCES
-  SUIVI DU PLAN D’ACTION
	
- RAPPORT D’ACTIVITÉ 

- BESOIN EN RESSOURCES
-  BESOIN EN FORMATION
	
	
	
	





b- Processus Clés :

· Processus Piloter La Stratégie:


Objectif :

Assurer la croissance et la pérennité de l'entreprise à travers la satisfaction client en :
· Fixant et partageant la vision et les objectifs,
· Donnant les moyens de les atteindre.

Propriétaire :

· Président Directeur Général




 (
PILOTER LA STRATEGIE
Tout processus et instruction actionnariat
Définir la 
stratégie
de
 
l’entreprise
Définir 
l’organisation
de
 
l’entreprise
Définir objectifs et
 
projets
Etre garant de l’image
de 
Tunisair
Déterminer
 
les ressources processus
)


	



                 Engagement 
                    Directions
 

                    Politique et	                  Revue de
                    objectifs	                  direction

	Planification

	

	Réglementation aéronautique

	

	Assurer la qualité, la sûreté et la sécurité de l’activité de l’entreprise

	

	Ecoute client






· Processus Piloter Le Progrès:

Objectif :

Le processus "piloter le progrès" a pour objectif d'améliorer de façon continue le fonctionnement général de l'entreprise

Propriétaire :

Directeur Management de la Qualité



 (
PILOTER LE PROGRES
Piloter la stratégie
Tous POC et PP
Mesurer les performances
Analyser les résultats
Assurer le suivi d’amélioration
Tous POC & PP
Surveillance et mesure des processus
Am
élioration continue 
Actions 
correctives Actions préventives
Analyse des indicateurs
 
de performance
Audits internes Indicateurs
)






· Processus Piloter les ressources:
Objectifs :

Le processus "piloter les ressources" a pour objectif :
· De mettre à la disposition de l'entreprise les moyens humains, financiers et matériels nécessaires et de contrôler les fournisseurs et les sous-traitants.
· De veiller à identifier, fournir et maintenir les infrastructures et les installations nécessaires pour la bonne marche des services dans des conditions de sécurité, de sûreté et d'environnement en conformité avec les exigences légales et réglementaires.

Propriétaires :

· Le responsable des Ressources Humaines 
· Le responsable  Contrôle de Gestion 
· Le responsable des Affaires Générales
· Le responsable des systèmes d'information
· Le responsable de la communication interne



 (
PILOTER LES RESSOURCES
Exigences légales et réglementaires Besoins internes
Mettre à la disposition de ressources humaines et matérielles et allouer les ressources financières
Manager la
 
Communication
 
interne
Manager les 
Infrastructures 
et les équipements
Manager les
 
Ressources Financières
Manager le Système 
d’Information
Manager les Ressources Humaines
)	

		



 (
Exigences légales et règlementaire
Besoins internes (Prévisions budgétaire)
) (
Donnèes
Besoins d'
accèes
, de partage et de traitement des données
Besoins de communication infrastructure
Environnement et règlementation
Nouvelles technologies
)
 (
Motivation
Compétence
Formation
Sensibilisation
)				






· Processus Etudier Les Marchés:

Objectif :
· Définir les modalités de l’étude d’un marché.

Propriétaires:

· Le Responsable des ventes
· Le Responsable Marketing

 (
ÉTUDIER LES MARCHES
Collecter, Étudier et analyser les données
Élaborer & diffuser le rapport de
 
l’étude
Déterminer les ressources
Revue de direction
Politique et objectifs
Ecoute
 
client
Traitement des données
Analyse du trafic et de la
concurrence
Comité Directeur
)



· Processus Concevoir le Produit:

Objectifs :

· Concevoir des produits qui satisfont aux besoins des clients.
· Signer des contrats en assurant des conditions au niveau des marges, compatibles avec les objectifs globaux de la compagnie.

Propriétaires:

· Le Responsable Produit



 (
CONCEVOIR LE PRODUIT
Piloter  la
 
stratégie
Analyser la faisabilité
Évaluer
la rentabilité
Valider
la faisabilité
Définir l’offre
Affecter les ressources
Élaborer les contrats
Élaborer le Programme commercial
Négocier Slots
Affecte et optimiser flotte 
Analyse Politique et économique 
Analyse du Trafic
Nouveau Marché
)








	
	
	

	Demande d’ouverture de ligne(Client et Représentations)
 Demande d’étude d’un marché existant
	

	
	Analyse duTrafic
Analyse de la concurrence Flotte

	
	


 (
Définition module et configuration Définition des horaires
Définitiondes
 fréquences Définition des tarifs
)










· Processus Gérer la fonction Technique:

Objectif :

· Maintien de la navigabilité des avions de la flotte Tunisair.

Propriétaires:

· Le Directeur Technique




 (
GÉRER LA FONCTION
 
TECHNIQUE
Affecter les ressources
Définir 
 
les
 
spécifications Techniques
Suivre la
 
gestion de la
 
 
navigabilité
Gérer
 
l’entretien
Exécuter le vol
Heures de vol et cycles Programme commercial Mouvement des avions Réunions de coordination programme d’entretien)
Manuel d’Entretien Documents constructeurs Heures de vol et cycles Progr
amme d’entretien 
Défauts
Réglementations
)
















· Processus Vendre Distribuer et Promouvoir le Produit:

Objectifs :

· Livrer des produits conformes à la définition qualifiée et aux exigences réglementaires et légales, dans les délais prévus et qui répondent au coût objectif.
· Assurer le support au client
· Prendre en considération les remarques des clients, leurs attentes et leurs besoins afin de garantir leur satisfaction et le maintien en condition opérationnel du produit.

Propriétaires:

· Responsable Produit


 (
VENDRE,
 
DISTRIBUER
 
ET
 
PROMOUVOIR
 
LE
 
PRODUIT
Élaborer le 
Programme 
commercial
Analyser le programme Régulier
Valider le programme
Distribuer le Produit
Vendre le Produit
Livrer le Produit
Analyser le programme Charter
Négocier les Slots
Promouvoir le Produit
Soutenir le Produit
Revenue Management
Veille concurrentielle sur les tarifs de la concurrence Communication et publicité
Réservation Call Centre
Prospection
Adapter l’offre à la demande 
Circuit de distribution Accord GSA Protocoles d’accord
Engagement programme
Trafic par axe.
Structure du programme
Trafic par classe et par jour d’opération Économie de ligne
Historique programme prévisionnel
Analyse des demandes du programme REG
.
)



	




[bookmark: _Toc8210673]4- Intégration des systèmes de MGT :
a- Etape de prise de décision :
Tout d’abord il est nécessaire d’identifier et évaluer les besoins et les enjeux, ensuite il faut établir l’état des lieux (marché, attentes clients, formations existantes…) puis une prise de décision de principe est nécessaire en fixant les grandes lignes et les objectifs de la démarche.

b - Etape de préparation de la démarche :
Cette phase nécessite :
· La désignation et la mise en place de l’équipe projet. 
· Une Précision des données de départ pour hiérarchiser les objectifs. 
· L’élaboration du projet de programme d’intégration. 
· La communication et l’explication du projet de programme d’intégration. 
· Une planification des actions du premier exercice annuel. 

c - Etape de réalisation :
La phase de réalisation commence par la mise en œuvre de la ligne d’actions d’exercice puis, il faut mesurer les résultats et planifier l’exercice suivant enfin il faut mettre en œuvre le principe d'amélioration continue à travers l’expérience acquise

[bookmark: _Toc8210674]Phase 4 : Evaluation de l’efficacité et Amélioration continue :
A - Evaluation du système de gestion :
1- Implémentation et réalisation de programmes d’audit interne :
[bookmark: _Toc8210675]-Programme Audit interne de la Direction des Opérations Aériennes : 
a- Plan d’audit :
	
LOGO
ENTREPRISE

	PLAN D'AUDIT INTERNE

	Champ de l'audit : Direction des Opérations aériennes
Date(s) d'audit : 1-2-3 Octobre 2019
Auditeur(s) désigné(s): 
· Marwen Naouar( Auditeur en chef) 
· Imen Tounsi
· Souhayel el Abed
· Mahdi Boutara


	Date / horaires
	Thèmes abordés
	Personnes/fonctions devant être présentes

	
01/10/2019
09H  - 12H
	Service Formation
-Vérification des licences des personnels navigants.
- Comparaison des formations des membres des équipages avec le manuel ECP (Entrainements et Contrôles Périodiques)

	-Responsable Formation

	
01/10/2018
14H – 15H
	Service Sécurité des vols
- Analyse des dossiers de vol par échantillonnage.
-Vérification des indicateurs de performance de sécurité et leur pertinence
-Analyse des données prélevées par les enregistreurs de vol par échantillonnage.
	-Responsable Sécurité des vols

-Chargé des Analyses de vol


	02/10/2018
9H – 11H
	Service Gestion Carburant et MGT environnemental.
- Revue des informations documentées qui concernent le suivi de consommation de carburant.
- Vérification du degré de conformité des procédures de limitation des nuisances sonores avec la réglementation en vigueur.
	- Responsable Gestion Carburant et MGT environnemental.

	02/10/2019
13H - 16H

	Service Normes et procédures
-Vérifier si la documentation à bord des avions est complète et à jour.
- revue des documents nécessaires à la navigabilité de l’avion.
	- Responsable Normes et Procédures.

	03/10/2019
9H – 12H

	Service Sureté des vols
- Vérification du degré de conformité du manuel de sureté avec le programme de sureté national.
- Revue de la pertinence des procédures qui concernent la lutte contre l’intervention illicite à bord de l’avion.
	- Responsable/ Sous Responsable Sureté des vols.

	
Plan établi le    15 / 03 / 2019           



b- Objectifs de l’audit :
- C’est un audit interne qui concerne la direction des opérations aériennes dont le but est de vérifier si la direction est prête pour un audit de la part de la direction générale de l’aviation civile et prépare éventuellement la direction à l’ISO 9001-2015.
- Déceler les non conformités dans le but de les traiter ainsi que déterminer les opportunités d’amélioration sont  les objectifs principaux  de cet audit
c- Champ de l’audit :
- Tous les services au sein de la Direction des opérations Aériennes.
d- Méthodes d’audit utilisées :
- Toutes les activités d’audit sont effectuées sur site avec ou sans interaction humaine selon le type d’activité.
e- Critères d’audit :
- Une Check Liste qui contient des exigences inspirées des systèmes de MGT ISO 9001-2015, ISO 45001 et la règlementation aéronautique nationale en vigueur adaptées à ce champ d’audit.
- Une base d’informations documentées composée des éléments suivants :
· Dossiers de vol
· Paramètres de vol
· Bons carburant
· Operations Manual PART A (OMA)
· Manuel Sécurité et Sauvetage (MSS)
· Manuel de Sûreté (MSU)
· Manuel de Gestion des Crises (MGC)
· Manuel de Spécification de Gestion de la Navigabilité (MGN)
· Manuel Formation (MFT)
· Manuel Fiches de Poste (MFP)
· Ground Operation Manual (GOM)
· Minimum Equipment List (MEL)
· Maintenance Schedule Document (MSD)
· De-ICING And Anti-ICING Manual (DAM)

Ces manuels ont pour objectif de répondre aux exigences DGAC, EU OPS1, PART 145 et aux directives gouvernementales de sécurité et de sûreté
f- Lieux et cites :
· Siège Social, Direction des opérations aériennes.
· Aéroport Tunis Carthage (Accès aux avions de la compagnie).

g- Ressources Nécessaires :
· Coordination avec le service administratif concernant la disponibilité des auditeurs.
· Des Laisser Passer pour accéder au parking des avions.
[bookmark: _Toc8210676]
- Programme d’audit pour le processus acquisition de ressources matérielles :
a- Planing de l’audit :


	
Date/ Horaire
	
Thèmes abordés
	Paragr.
du Réf.
	Personnes qui doivent être présentes

	
	
	Q
	S
	E
	

	25/09/2019
9H-12H; 14H-17H 
	· Réunion d’ouverture
· Confirmation du plan d’audit
	

	

	

	Responsable Sous-traitance.

	
	Sous-traitance :
· Vérifier l’étendue de la maitrise sur les produits et services assurés par les sous-traitants
· S’assurer que les processus fournis demeurent sous le contrôle du SMQ de Tunisair Express
· S’assurer de l’adéquation des exigences communiquées aux sous-traitants.
· S’assurer que les sous-traitants respectent les exigences légales.
· S’assurer que le type et le degré de maitrise à appliquer en matière de SMSST est appliqué aux sous-traitants.
· Vérifier que les informations pertinentes sur le SME sont communiquées aux sous-traitants.
· Maitriser les processus externalisés en matière d’environnement.




	8.4
	8.1.4.3
	7.4.3

8.1
	

	26/09/2019
9H-12H; 14H-17H
	Composants :
· Vérifier que les composants fournis par les fournisseurs sont satisfaisants aux exigences de l’entreprise.
· S’assurer que les critères d’évaluation et sélection de ces fournisseurs sont bien déterminés et appliqués.
· S’assurer que les travailleurs du service sont capables d’identifier les dangers.
· Vérifier qu’un processus de communication est bien établi et communiqué.
· S’assurer qu’un processus de maitrise d’acquisition de composants et bien établit, appliqué et tenu à jour.
· Vérifier que les aspects environnementaux liés à l’acquisition de composants sont identifiés.
· Déterminer les objectifs environnementaux liés aux activités liés à l’acquisition de composants.
· Vérifier que le personnel est sensibilisé à la politique environnementale, aspects impacts environnementaux.



	
8.4
	
7.2

7.4

8.1.4.2
	
6.1.2

7.3
	Responsable Achats de composants.

	27/09/2019
9H-12H; 14H-17H
	Investissements :

· Le besoin en ressources humaines est bien identifié
· S’assurer que l’infrastructure nécessaire à la mise en œuvre des processus et à l’obtention de la conformité des produits et services sont déterminés et fournis.

· S’assurer que les mesures de prévention administratives sont appliquées, en établissant et en appliquant un processus d’élimination des dangers.
· S’assurer que les investissements en matière de moyens de maitrise des impacts environnementaux. 
 
	
7.1
	
8.1.2



	
8.1
	Responsable investissements.

	
	· Revue de direction
· Réunion de clôture
	

	

	

	

	
	
	
	
	
	

	Plan établit le 08/03/2019           



b- Objectifs de l’audit :
· L’objectif principal de cet audit interne est de vérifier l’efficacité des systèmes de MGT QSE adoptés par l’entreprise en ce qui concerne le processus acquisition de ressources matérielles.
· Déterminer les non conformités dans ce processus ainsi que découvrir les opportunités d’amélioration des systèmes de MGT de l’entreprise
c- Champ de l’audit :
Le champ de l’audit est le service administratif, en auditant ces trois départements, sous-traitance, composants et investissements.
d- Méthodes d’audit utilisées :
Les activités d’audit sont effectuées sur site.
e- Critères d’audit :
· Une check liste qui contient une liste des exigences inspirées des Référentiels ISO 9001-2015, ISO 45001 et ISO 14001-2015 ainsi que de la politique Qualité de l’entreprise.
· Un ensemble d’informations documentées liées au processus Acquisition de ressources matérielles tels que :
· Contrats avec les sous-traitants
· Bons de commande, bons de livraison etc.…
f- Lieux et cites :
Les activités d’audit s’effectueront dans les sites suivants :
· Département achat de l’entreprise
· Magasin de composants mécaniques 
g- Ressources Nécessaires :
· Une autorisation d’accès au magasin de composants mécaniques
· Coordination avec le service administratif en ce qui concerne la disponibilité des auditeurs internes
· Indemnité, bons de repas, frais de transport et toute rémunération nécessaire pour les auditeurs.
h- Composition et compétence collective de l’équipe d’audit :
L’équipe d’audit se compose du 
· Lead Auditeur qui est en même temps le Responsable Qualité dans l’entreprise.
· Deux auditeurs expérimentés qui ont chacun un titre d’auditeur interne et qui suivent une formation continue chaque année pour la revalidation de leur qualification ainsi qu’une évaluation annuelle.
· Un auditeur stagiaire (observateur) qui a suivi récemment un cours de formation d’auditeur interne.
i- Les techniques d’échantillonnage :
-L’échantillonnage utilisé est fondé sur les statistiques, cet échantillonnage concerne essentiellement des informations documentées, enregistrements et documents (bons de commande, bons de livraison etc.…)
-L’ordre d’échantillonnage sera aux alentours de 10/100.
j- Les opportunités d’amélioration des activités d’audit :
· Un nouveau questionnaire d’audit peut être plus adapté aux nouveaux systèmes de MGT QSE
· Les modalités de suivi de formations peuvent être simplifiées.
· L’accès aux documents réglementaires peut être amélioré.

k- Risques sur l’audit engendré par une planification inefficace de l’audit :
Une planification inefficace peut engendrer :
· Le temps accordé à l’audit sera insuffisant pour terminer les objectifs de cet audit.
· Indisponibilité de l’audité à effectuer cet audit
· Une perte de ressources humaines et de temps suite à une mobilisation de l’équipe d’audit.
l- Risques pour l’audité engendrés par la réalisation de l’audit :
On estime qu’aucun risque ne peut résulter de cet audit sur l’audité. 

[bookmark: _Toc8210677]3- Analyse des causes racines :
a- Définition :
L’analyse des causes racines est une méthodologie pour trouver et corriger les raisons les plus importantes causant les problèmes au niveau de la performance.
C’est un outil essentiel pour trouver les principales situations ou comportements qui contribuent aux problèmes les plus sérieux et les plus difficiles.
b- Avantages :
· Accroitre la sécurité
· Améliorer les processus
· Résoudre les problèmes
· Prévenir la récurrence des non-conformités d’audit
· Atteindre la normalisation
· Réduire les couts et économiser
c- Outils Utilisés :
- Les 5 pourquoi :
· Commencer par le problème
· Ensuite retourner dans les causes en demandant pourquoi cinq fois en moyenne
· Continuer à demander pourquoi jusqu’à arriver à la cause principale
Exemple :
Sortie de piste d’un avion pendant l’atterrissage :
· Pourquoi ? : Car l’avion a atterrit avec un vent travers qui dépasse les limitations
· Pourquoi ? : Car les pilotes ont oublié la valeur de la limitation du vent travers
· Pourquoi ? : Car les pilotes n’ont pas suivi une formation sur les limitations du vent
· Pourquoi ? : Car ces limitations n’existent pas dans leur manuel de contrôle périodique
· Pourquoi ? : Car ces limitations ne sont pas exigés par la DGAC (Direction Générale de l’Aviation Civile)  


- Diagramme Causes-effet :
Cet outil sépare les relations fondamentales cause/effet dans les problèmes en regroupant les causes en catégories générales.
Le diagramme causes-effets consiste à classer toutes les causes possibles qui peuvent etre à l’origine du problème en cinq familles appelées le 5M : Machine, Méthodes, Mains d’œuvre, Matériels et Milieu.



Diagramme des causes-effet :
 (
Méthodes
) (
Main d’ouvre
)

1	4	6	 	8
        2   	5	7	9
                       3	            Retard  
	10	    13	15	18		 des  vols
        11	14	16	19
 (
Milieu
) (
Matériels
) (
Machine
)       12	17	



Classification des causes :
	Main d’œuvre

	Méthodes
	Machine
	Matériels
	Milieu

	1- Un lent traitement des passagers à la porte
2- Retard des nettoyeurs de la cabine
3- Equipage de pilotage non disponible
4- Retard équipage de cabine
5- Retard de contrôle des passagers
	6- Devis de poids en retard
7- Attente des passagers retardés
8- Procédures d’enregistrement non rapides
9- Procédures d’enregistrement inadéquates
	10- Panne mécanique
11- Réparation retardée
12- Retard d’embarquement de l’avion
13- Pièces de rechange non disponibles
14- Mauvaise gestion des pièces de rechange
	15- Bagages arrivent en retard.
16- Retard de ravitaillement en carburant.
17- Retard de service de restauration.
	18- Météo
19- Retard du trafic aérien



Après avoir identifié et classé les causes, il faut les hiérarchiser c’est-à-dire les trier par ordre d’importance. Un outil couramment utilisé pour hiérarchiser les causes est le vote pondéré. 
Le vote pondéré est une méthode d’aide à la décision qui permet la classification de différentes propositions selon un ordre d’importance lors des réunions de groupe de travail. Il  peut porter sur n'importe quelle proposition : une idée, une solution, une cause... C'est un processus de décision très efficace, il permet de prendre de bonnes décisions sur lesquelles il y a une bonne adhésion du groupe.

Pondération 
	Problème: Retard des vols

	Participants: Mohamed Amine, Ghassen, Marwen

	Causes potentielles

	Causes potentielles
	Vote pondéré

	 
	 
	Amine
	Ghassen
	Marwen
	Total
	Rang

	1
	Un lent traitement des passagers à la porte
	2
	5
	3
	10
	7

	2
	Retard des nettoyeurs de la cabine
	3
	4
	2
	9
	8

	3
	Equipage de pilotage non disponible
	2
	4
	5
	11
	6

	4
	Retard équipage de cabine
	2
	3
	2
	7
	10

	5
	Retard de contrôle des passagers
	6
	3
	5
	14
	3

	6
	Devis de poids en retard
	5
	3
	5
	13
	4

	7
	Attente des passagers retardés
	1
	2
	1
	4
	12

	8
	Procédures d’enregistrement non rapides
	4
	2
	5
	11
	6

	9
	Procédures d’enregistrement inadéquates
	5
	6
	3
	14
	3

	10
	Panne mécanique
	4
	3
	2
	9
	8

	11
	Réparation retardée
	2
	4
	3
	9
	8

	12
	Retard d’embarquement de l’avion
	4
	2
	5
	11
	6

	13
	Pièces de rechange non disponibles
	8
	9
	9
	26
	1

	14
	Mauvaise gestion des pièces de rechange
	3
	5
	4
	12
	5

	15
	Bagages arrivent en retard
	5
	7
	6
	18
	2

	16
	Retard de ravitaillement en carburant
	1
	2
	3
	6
	11

	17
	Retard de service de restauration
	2
	1
	4
	7
	10

	18
	Météo
	3
	3
	2
	8
	9

	19
	Retard du trafic aérien
	2
	4
	2
	8
	9

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Causes sélectionnées

	Pièces de Rechange non disponibles

	Bagages arrivent en retard





[bookmark: _Toc8210678]4-  Actions correctives :

Fiche d’actions correctives :

	PARTIE RESERVEE A L’AUDITEUR
	DESCRIPTION DE L’ANOMALIE 

	
	Pas de ERP : Emergency Response Plan, Plan d’urgence pour Tunisair Express







	Classification

	
	
	M
	m
	O

	
	
	
X

	
	

	
	
	M : Majeur
m : mineur
O : Observation

	
	Document de référence: ISM (IATA Safety Manual)

	Visa :

	
	Rapporté par :  Equipe d’audit IOSA
	Date :
	

	
	RISQUE ASSOCIE

	
	
- La compagnie n’aura pas une maitrise de la situation en cas d’apparition des cas d’urgence.


	PARTIE A REMPLIR PAR L’AUDITE
	CORRECTION RETENUE

	
	
Elaboration d’un ERP
	Responsable
	Marwen Naouar

	
	
	Fonction
	Responsable SMQ

	
	
	Délais
	Deux mois

	
	
	Visa :




	
	ANALYSE DES CAUSES 

	
	
La cause racine de l’absence d’un ERP est l’absence d’une liste complète des exigences règlementaires


	
	Action corrective requise
	
	
	
	
	
	

	
	
	X
	OUI
	
	
	NON

	
	
	
	
	
	
	
	

	PARTIE A REMPLIR PAR L’AUDITE
	PLAN D’ACTION PROPOSE

	
	Action
	Délais de mise en œuvre
	Responsable 

	
	Former une équipe pour l’élaboration d’une équipe pour préparer le Plan d’Urgence.
	Une semaine
	Responsable SMQ

	
	Elaborer  un calendrier de travail pour cette équipe
	
	Responsable SMQ

	
	Préparer l’ERP
	Six semaines
	Equipe ERP

	
	Vérifier et Approuver l’ERP
	Une semaine
	CES (Comité Examen de la Sécurité)

	RESPONSABLE D'AUDIT
	PERTINENCE DU PLAN D'ACTION

	
	Fiche reçue le : 

	
	
	
	
	Commentaires éventuels:

	
	
	
	OUI
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	NON
	

	
	
	
	
	

	
	
	

	
	Evaluateur:
	Date:
	Visa:

	PARTIE RESERVEE A L’ENTITE QUALITE
	VALIDATION DE LA MISE EN OEUVRE ET DE L'EFFICACITE DU PLAN D’ACTION

	
	Vérification documentaire réalisée
	· OUI
	· NON
	· N.A
	· Ecart soldé

	
	
	· Satisfaisante
	· Non satisfaisante
	· Ecart non soldé

	
	Demande une vérification de l’implémentation et de l’efficacité par évaluation sur site ?
	· Oui

	
	
	· Non

	
	Si oui la case ci-dessus doit être impérativement renseignée lors de l’évaluation suivante sur site
Commentaires éventuels :

	
	Evaluateur :
	Date :
	Visa :

	
	VERIFICATION SUR SITE DE LA MISE EN OEUVRE ET DE L’EFFICACITE DU PLAN  D’ACTIONS
	· Satisfaisante
	· Non satisfaisante

	
	
	· Ecart soldé
	· Ecart non soldé

	
	Mesure éventuelle prise
	
	Référence nouvelle fiche

	
	
	
	FAC N°

	
	Responsable :
	Date :
	Visa :





[bookmark: _Toc8210679]Conclusion :

Un système de management intégré basé sur la gestion de la qualité, sécurité et environnement est une façon de définir comment une organisation peut répondre aux exigences des différentes parties intéressées touchées par son travail.

Ce système de management ne précise pas quelles devraient être les objectifs relatifs à la satisfaction des besoins des clients ou aux exigences règlementaires en terme de SST et environnement,  les organisations elles mêmes doivent définir ces objectifs et améliorer continuellement leurs processus afin de les atteindre.

A la fin de notre stage dans Tunisair Express on a réalisé une très grande volonté d’amélioration de leur part. Ils ont déjà commencé la démarche d’amélioration à travers une mise en œuvre du groupe d’action sur la sécurité ainsi que le comité d’examen sur la sécurité.
Les nouvelles procédures proposées ainsi que les nouvelles fiches processus vont être étudiées et prises en compte par la compagnie aérienne.

Pour conclure, nous tenons à noter avec beaucoup de fierté que notre formation et nos connaissances théorique acquises tout au long de ces trois dernières années, nous ont été d’une grande utilité.




SWOT


Forces
- Une bonne cohésion avec le responsable du sécurité;
- Une solide connaissance du domaine aéronautique;
- formation avancée en gestion de la sécurité;
- Exploitations des outils du cours.


Faiblesses
- Manque de connaissance détaillée de l'Annexe 19;
-  Manque d'une base de données fiables pour gérér les risques;
- Personnel peu sensibilisé à la sécurité;
- Temps réduit pour la réalisation du projet


Opportunités
- Occupation d'une fonction similaire comme   gestionnaire SGS;
-Respect des lois et des règlementations;
- Programme national de la sureté PNS;
- Disponibilité d’un guide de SGS ;





Menaces
- Difficultés de collecter les données;
-Plusieurs conflits d'intérêt au sein de la compagnie;
- Des changements majeurs récents au niveau de la haute direction;  
- Les sites des opérations sont très éloignés;.
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