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LA CERTIFICATION

Le périmetre de certification est
« Assurer I'accueil du trafic maritime et fluvial »

Le Grand Port Maritime de Dunkerque est
certifié¢ selon le réféerentiel ISO 9001 version
2015 depuis novembre 2009
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Pilotage le Systeme de Management
de la Qualite
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LEADERSHIP

La politique emane du plan strategique.

DurKerque

TOUS ENGAGES POUR UN DEVELOPPEMENT, ECONOMIQUE, SOCIAL,
SOLIDAIRE ET RESPONSABLE, DU TERRITOIRE PORTUAIRE

URISER ACTIVITES AGIR ENSEMBLE
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Parce que c'est la priorité du monde maritime, logistique et
industriel, Dunkerque port s'engage, avec détermination, pour la
promotion, la coopération et les actions dans le domaine de la
sécurité.

PRESERVER NOTRE ENJ NNEMENT

Parce que nous voulons des écosystémes littoraux, marins et
terrestres résilients, Dunkerque port, en coopération avec tous
les acteurs portuaires, s'engage a réduire I'empreinte
environnementale, en favorisant I'économie circulaire, la
décarbonation des activités et l'innovation écologique, la
protection de la biodiversité et I'amélioration du cadre de vie.

Parce que l'équité, I'écoute, la responsabilité, le partage et la
gestion du progrés sont nos valeurs-phares, Dunkerque port,
territoire d'échange et de culture, s'engage avec fierté a renforcer
le capital humain pour I'épanouissement des talents.

NOUER DES LIENS DURABLES

Parce que nous visons I'excellence, Dunkerque port s'engage a
offrir a ses clients et partenaires, des infrastructures, des
aménagements et des services attractifs répondant au mieux a
leurs attentes pour leur ancrage durable sur notre territoire.

DUNKERQUE-PORT S’"ENGAGE AU QUOTIDIEN, ET DANS LA TRANSPARENCE, DANS UNE DEMARCHE
D’AMELIORATION CONTINUE DE NOS ACTIONS POUR LE DEVELOPPEMENT DE NOTRE PORT, NOTRE
TERRITOIRE ET NOTRE AVENIR.

Le Comité de Direction, le 1¢r septembre 2022

David LEFRANC Sandrine LAURENT Christian MINET Maurice GEORGES Daniel DESCHODT Hervé DUCLOY Joél FLOCH
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3 grandes familles de processus

/ 3 Processus de management

lls retranscrivent la stratégie, les objectifs et permettent de piloter
la demarche Qualité tout en assurant son amélioration continue.
Ce sont par exemple les processus de pilotage de I'amélioration
ou de suivi des objectifs.

LES PROCESSUS

Processus de réalisation

Ce sont ceux qui contribuent directement a la réalisation d'un
produit ou service, depuis la detection du besoin du client jusqu’a
sa satisfaction. lls représentent le coeur de metier de I'organisme.

Processus de support

NV lls contribuent au bon deroulement des autres processus, en leur
w fournissant les ressources nécessaires, aussi bien matérielles

DUr\KERQUE NS qu’immatérielles
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Processus
Management

Pilote(s) : 5. Laurent Pilote(s) : A. Verheecke / A. Lobet
Propriétaire : M. Georges Proprietaire : 5. Laurent

Processus
Pilote(s) : C. Deedene / JJ. Fournier / M. Godart
I Propriétaire : J. Floch
I Processus
Support
G I M D Pilote(s] : F. Pilote(s) - 5. Gavaud Pilote(s) : C. Minet Pilote(s) : G.

Malahieude / 5. Proprietaire : D. Proprietaire : C. Bourbonnaud / M.
Charlet Lefranc Minet Moet

Propriétaire : 5. Propriétaire : D.
Laurent Deschodt

f  Processus dans e périmétr de cetifcaton 150 9001 | Prosessus horspériméire corifié |
N>
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La cartographie
des processus

GPMD
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REF

Nom du processus

Processus Management

PCS.0001 | 4o la qualité

- Faire vivre le systéme de
PCS.1001 management

Processus Métier

PCS5.8201 Assurer 'accueil du trafic maritime

PC5.8202 Assurer 'accueil du trafic fluvial

Processus Support

Maitriser les Ressources
Humaines

PC5.6201 Maitriser l'informatique de gestion
PC5.6403 Maitriser les achats

PCS5.6801

PCS.6001

Maitriser la communication interne

Filoter le systéme de management

Weiller en permanence a la pertinence, 'adequation et I'efficacité du
Systéme de Management par rapport : aux exigences et aux
attentes des parties inter (clients, partenaires, salariés, ...}

Faire vivre et améliorer le systéme de management de fagcon a en
assurer en permanence la pertinence, I'adéquation et l'efficacité

Assurer un accueil du trafic maritime performant en coordination
avec les différents prestataires concemeés

Assurer un accueil du trafic fluvial performant en coordination avec
les différents prestataires

Assurer que l'entreprise, pour remplir ses missions, dispose de
moyens humains en adéquation avec les compétences requises,
dans le respect des obligations légales

Garantir la conformité du Systéme d’Information aux besoins du
GPMD

Pour mettre en ceuvre la politique achat, respecter la
réeglementation et les procédures internes, aider et conseiller les
clients internes dans leurs achats

Mettre en ceuvre une communication interne adaptée.

Pilote(s) Propriétaire

Sandrine Laurent Maurice Georges

Angélique
Verheecke
Audrey Lobet

Sandrine Laurent

J. Floch
J. Flach

Sandrine Laurent

Ceédric Deedenes
Jean-Jacques
Fournier
Micolas Godart

Ceédric Deedens
Jean-Jacgues
Fournier
Micolas Godart

Florence Malahieude
Stéphane Charlet

Christian Minet Christian Minet
Stéphane Gavaud David Lefranc

Guy Bourbonnaud

Morgane Noet Daniel Deschodt




Chaque processus possede un tableau de

/ bord qui émane :

» du plan strategique

» des analyses de risques

« L'analyse de risques entreprise
» Les analyses de risques processus

Le Fonctionnement

A chaque tableau de bord est associe un ou plusieurs
indicateur(s) lié a un objectif, permettant ainsi de mesurer [
efficacité du processus et d'établir un plan d’action.

Chaque processus permet ainsi a chaque pilote d’'impliquer ses

equipes dans l'analyse du fonctionnement du processus et
N Y )

s dans la démarche d’amélioration.
DurKergue =
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Les principaux objectifs de la revue de processus sont :
« Evaluer I'efficacité du processus,
» Analyser la satisfaction des parties intéressées du processus,
* Analyser les éventuels manques et difficultés de fonctionnement,

5 « Décider des actions d'amélioration nécessaires,

 |dentifier les opportunités d’'amélioration du processus.

La méthode choisie pour définir les risques et opportunités est le
SWOT (Strengths Weakness Opportunities Threats)

Le Fonctionnement G g—
W

WEELGEREES

=

N 2 revues des processus par an (1 en sept. — oct. et 1 en janv.)
D Ul"\KE ngg M}( Les resultats de la revue de processus constituent des eléments
d'entrée de la revue de direction qui a lieu en début d'année (Fév.

— Mars)
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Evaluation des performances du SMQ

» Satisfaction clients baseée sur :
Réclamations clients, réunions partenaires, enquétes

» Audits internes :

Un planning d’audits interne est établi - Les processus sont audités sur un cycle de
3 ans - Nous disposons d'une équipe d’'une dizaine d’ auditeurs internes.

» Revue de direction permet de :

« Reéaliser un bilan annuel de I'ensemble des processus du périmetre de
certification

« Etablir les objectifs et indicateurs
» Définir les axes d’opportunités et d’amélioration

Notre systeme est base sur I’Ameélioration

» Non-conformité et actions correctives
« Audits internes ;
« Audit externe ;
« Reclamation clients

> Amélioration continue
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Le Fonctionnement

Elements de sortie de la revue de direction

“ Besoins et/ou Opportunités
4 Plan d’actions
% Tableaux de bord
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Gestion documentaire

/ Nous disposons d’une base documentaire reprenant tous les
6 documents utiles au fonctionnement du GPMD.

—— La cellule SSQE est garante de [I’harmonisation des
documents et le suivi des mises a jour.

Les documents sont revus tous les 3 ans.

La Gestion des
donneées

Le logiciel BLUEKANGO rassemble toutes ces données, et
assure ainsi la gestion et le suivi du systeme de management

ACCUEIL

Documents .
L Environnement
v Capitainerie
R \ o7 | pLan > -7 [erany~. P N
! = L)
I L[] [
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i . Plan
d'amélioration d'actions Sécurité

/ Non-
Conformité




> RECLAMATIONS CLIENTS

Objectif | 2020 2021 2022 |Tendance

| Assurer |'accueil du trafic maritime (ATM)
Assurer |'accueil du trafic fluvial (ATF)
’ « Changement de la méthodologie des remontées des réclamations en 2022 (prise en
compte des réclamations provenant des bateliers via questionnaire)

 Plaintes des bateliers : Pontons d'accueil aval Ecluse de Mardyck (c6té bassin) hors-
service (50%)

CHE SMQ 2022- > PERFORMANCE DE L'ENSEMBLE DES PROCESSUS
2023

Criteres d'évaluation

Faire vivre le systeme de

management

Assurer |'accueil du trafic

Assurer |'accueil du trafic
fluvial

maritime
Mattriser les ressources

humaines
communication

Maitriser la

Revue des risques processus mise a jour

\Q Suivi des changement sur le processus

D K U Les ameéliorations prévues ont été réalisées
un EunE \-/ Audits internes réalisés

PORT NORLINK

(@R@N Maitriser les achats
@ @ Maitriser I'informatique
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La documentation du processus est a jour

Le processus est dans une dynamique d'amélioration
permanente

©
©
©
©
©




> Audit de suivi Externe AFAQ - octobre 2023
/ = Aucune remarque, aucune non-conformite

O 1 point sensible non Ievé . Processus « Maitriser les ressources humaines » : Les insatisfactions associées

aux organismes de formations remontent essentiellement par les stagiaires. Les organismes de formation ne font
toutefois pas I'objet d'évaluation génerale a l'instar des autres fournisseurs et prestataires. Les criteres d'évaluation
peuvent étre adaptés a la prestation de formation.

v Risque : Non maitrise des prestations fournies par les organismes de formation.

= Certificat maintenu pour la période 2021 - 2024

Bila“ SMQ zozz- > Audit interne 2022 : 84 % vs 85 %

AUDITS INTERNES PERIMETRE DE CERTIFICATION 2022 Référentiel Départ.

Audit processus « Maitriser les ressources humaines » : gestion de la formation PCS. 6001/ PRO.6003
Audit du processus « Assurer I'accueil du trafic maritime » : Gérer I'annonce navire PCS.8201/ PRO.8201
Définition des groupes homogenes de produits — regles de contrdle et de suivi des achats MO.6405 / REF.6414

Formation OCO dans le cadre des futures embauches MO.8637

Conditions d'application des consignes en cas de vents REF.8603

Réguler trafic PRO.8202

> Audit interne 2023 : 50% vs 85 %

0 AUDITS INTERNES PERIMETRE DE CERTIFICATION 2023 Référentiel Départ.
K w E;(\)/icre;s)sus « Assurer |'accueil du trafic maritime »* (Gérer annonce PCS.8201 / PRO.8201 cp
Dun EngE V Z[OCESESS « Assurer |'accueil du trafic fluvial »* (Passer les écluses PCS.8202 / PRO.8206 cp
il NORLINK 2
Processus « Faire vivre le systeme de management »* PCS.1001 / PRO.1005 SSQE
Réguler trafic PRO.8202 CP

* Audits obligatoires
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SWOT PROCESSUS
« PILOTER LE SYSTEME DE MANAGEMENT »

Force Faiblesse

- Systéeme de management robuste - Politiqgue non réactualisée

- Adhésion durable de certains pilotes et
proprietaires de processus

Opportunités

- Nouveau logiciel QSE
- Evolution constante des indicateurs

Actuellement, la prise en compte des risques et opportunités pour chaque processus se
réalise a travers l'analyse du SWOT.

Lors de l'audit de suivi de novembre 2022, l'auditrice nous a proposé comme piste de
progres de réaliser cette analyse selon la méthodologie de PESTEL pour le processus

piloter (méthodologie complémentaire au SWOT) = Intégration dans le prochain plan
strategique 2025-2029



4 - \ > Décisions et actions de la revue de Direction
| 7 : Opportunites d’ameélioration

Décision de la

® direction
B I Ia “ s M Q z o z z L Paramétrer une BLUEAPP « Fiche Amélioration/ Non-Conformité » en liaison avec le plan d‘action et Validé
I'étendre sur la version mobile

Programmer une réunion avec les directeurs afin de statuer sur la pertinence de la méthodologie Validé

Planning des audits internes 2023 Valide

Validation des nouveaux indicateurs du processus « Assurer I'accueil du trafic maritime » pour 2023 Validé

Validation du nouvel indicateur du processus « Assurer I'accueil du trafic fluvial » pour 2023 Validé

Validation de la modification de l'objectif du processus « Maitriser les achats» pour 2023 Validé

Faire une « sensibilisation » a ['utilisation du logiciel BLUEKANGO aupres des agents. Validé
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