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1. PRESENTATION DE LA SOCIETE

ANDBUS est une marque qui regroupe les différentes entreprises a caractere familial et

une référence dans le secteur du tourisme ou figurent les entreprises suivantes :

e NOVATEL, SAU
Avda.de la Borda, 15. AD500 ANDORRA LA VELLA
¢ REGITOURS, SL
Avda.de la Borda, 15. AD500 ANDORRA LA VELLA
o TRANSPORTES REGINA, SA
Av. Pau Claris, 32. 25700 La Seu d’Urgell
¢ VIAJES REGINA, SA
Av. Pau Claris, 32. 25700 La Seu d’Urgell
e SERVEI DE L’AUTOCAR | EL VEHICLE INDUSTRIAL, SL (SAVI)
Polig. Industrial, calle E. Nave 2. La Seu Urgell-25710

La Société a une trajectoire et une experience de plus de 50 ans. Nous avons des solutions
directes et globales pour nos clients, une gestion logistique et téchnologique de pointe, des
professionels bien formés, avec un pari clair et net pour I'innovation durable et le respect
de I'environnement. Nous disposons de plusieurs bases operationnelles, en Principauté
d’Andorre et a la Seu d’Urgell avec des connections dans toute 'Europe, avec une attention

tres personnelle et active.

Nous disposons d’une grande flotte de plus de 80 véhicules, autocars, minibus et véhicules
VIP, la plus moderne flotte des pyrenées avec son propre atelier mécanique pour I'entretien

de 'ensemble de celle-ci, ainsi qu’'une agence de voyages pour compléter le service client.

MISSION : Compromis total dans I'attention au public ainsi qu’a la qualité du service, nous

voulons subvenir a chaque instant aux necessités du client, en temps, prix et qualité.

VISION : Devenir une référence dans le secteur du transport de passagers,

ainsi que pour la qualité de nos services.

VALEURS :

e Totale orientation envers le client
Qualité du service
Procéssus d’amélioration continue
Travail en équipe
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1.2. REFERENCES

No6tre manuel est structuré selon les chapitres de la norme 1SO 9001 :2015 de Qualité et
Norme UNE 13816 :03

1.2.2 RESPONSABLE :

Le responsable de I'entretien et développement de ce manuel correspond au département
de qualité et des ressources Humaines (RRHH) qui veillera a sa mise a jour permanente.

1.3 CHAMP D’APPLICATION ET PORTEE

Le systeme de gestion de ce manuel s’applique a nos bureaux et aux bus du centre d’An-
dorre la Vieille (Novatel) et a la Seu d’Urgell (Transportes Regina, Viajes Regina i Savi). Le
systéme intégré de qualité comprend les services suivants :

VIAJES REGINA SA :

Réservation, vente et émissions de billets de transport de voyageurs dans toutes
sortes de moyens de Communications nationaux et internationaux.

Services personnalisés et Commercialisation de plans touristiques nationaux et in-
ternationaux ; ainsi que pour tout évenement national et international.

Vente de plans touristiques et Services complémentaires nationaux et internatio-
naux pour clients individuels et groupes. Préstations de services dans les aero-
ports.

Conseils et procédures pour les passagers dans I'obtention de la documentation
requise pour toute destination nationale et internationale.

Procédures et paiement de remboursement des passatgers aériens ainsi que ser-
vice conseils.

Location de voitures sans conducteur.

NOVATEL SAU

Transport routier Régulier et Discrétionnaire de voyageurs (national et internatio-
nal)

Transport routier regulier a usage spécial (transport scolaire)

Transport Communal et Transport Privé personnel ou pour groupes, a la demande

TRANSPORTS REGINA SA
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« Transport routier Régulier et Discrétionnaire de voyageurs (national et internatio-
nal)
« Transport routier Régulier & usage spécial (transport scolaire)

« Transport Privé individuel ou pour groupes a la demande.

SAVI SL
« Réparation et entretien de véhicules.

1.4 COMPREHENSION DE L’ORGANISATION ET SON CONTEXTE

ANDBUS determine les enjeux externes et internes qui sont pertinents pour son objéctif et
son orientation stratégique et qui ont une influence a leur capacité a atteindre les resultats
attendus par son Systeme de gestion de Qualité. Pour cela Andbus va réaliser une analyse
de son environnement.

Aspects externes Aspects internes

Législation. Valeurs de la Société.

Marché et concurrents. Conaissances et expérience.
Economie au niveau national et inter- Satisfaction des fournisseurs, des
national. clients, et travailleurs.

Culture et politique Technologie et innovation

Veuillez trouver ci-dessous adjoint le document DAFO de I'entreprise.

Faiblesses: Dangers :

e Concurrence. e Mauvaise image corporative d’'un con-
e Problemes de tresorerie dus a la ducteur ou fournisseur externes a la So-
réduction de services et a la baisse ciété.

de la vente de plans de voyage. e Covid-19:

e Communication interne e Fermeture des frontiéres.

e Responsabilités non définies * Réduction de personnel

¢ Devis a pertes

e Remboursement massif de billets ache-
tés par les clients.

Force : Oportunités :
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Image de sérieux de I'entreprise.
Renouvellement de la flotte de bus.
Atelier mécanique propre.
Chauffeurs experimentés.
Personnel téchnique spécialisé.
Réponse rapide aux nécessités et
engagement des employés.

Nouveaux contrats.
Capacité de postuler a de nouveaux pro-

jets.

Mise en oeuvre du Systeme de Gestion de
gualité a ANDBUS. (ISO 9001 :15) ainsi
que I'application d’UNE 13816 :03

1.5 COMPREHENSION DES PARTIES CONCERNEES

ANDBUS a identifié les parties concernées qui corréspondent au Systeme de Gestion de la

qualité ainsi que les besoins et les attentes.

Partie concernée

Besoins et attentes

Employés. Personnel actif travaillant &
Grup Regina.

Stabilité laborale, sécurité écono-
mique, sésurité routiere (autobus
sars pour leur conduite), bonne am-
biance de travail, motivation, res-
ponsabilité et recompense.

Clients. Personnes physigues ou
juridiques qui acquérrissent un bien ou
un service de nétre organisation.

Service de qualité, tarif compétitif.

Transparence, bonne communica-
tion, sécurité routiere.

Fournisseurs. Personne physique ou
juridiques qui founit un bien a nétre or-
ganisation. .

Réseau commercial stable a long
terme, paiements a jours, activité
continue.

Entreprise sous traitante. Personne
physique ou juridiques qui fournit un ser-
vice a nbtre organisation.

Stabilité, achats en continue, pai-
ments dans les délais convenus.

Société. La Societé est I'environnement
humain le plus proche a nétre organisa-
tion, et qui interagit avec celle-ci.

Conformité aux exigences légales,
activité durable et organisation res-
ponsable.
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Concurrents. Entreprises qui visent un
public objectif comme Grup Regina ou
qui offrent des produits ou des services
dans la méme ligne de marché.

Respect entre concurrents.

Administration. Ensemble d’orga-

nismes et personnes qui administrent Gestion administrative et fiscale

responsable.

I'entreprise.
Propiétaires. Propiétaires legaux de Rentabilité de I'entreprise, porte-
I'entreprise et titulaires de celle-ci. feuille de clients fidéles et diversifié.

2. SYSTEME DE GESTION ET SES PROCEDES

Pour représenter les procedés suivis par ANDBUS et leur interaction, on a développé le
schéma de procedés suivant :

Processus Stratégiques

Contrdle de Planification | Communica- Plan opératif | Orientation et
satisfaction Stratégique | tion avec le de qualité Stratégie
client

Procéssus de support

Mécanique Néttoyage S Achats Gestlor_l -
terne formatique
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Procéssus operatifs

USAGERS

ENTREPRISES
GOUVERNEMENT/COMMUNE
AGANCES DE VOYAGES
PRIVES

WEB
BOOKING
ENA
COMMERCIAL

vers le service

)
c
Q
©
=)
i®)
0
)
S
O
+—
=

Service prive,
discre_tionnaire_,
scolaire ou ski

Service régulier
ou communal

Achat du
billet/service

Contréle et Verification
Introduction des oinirelE = ressources et Réparation des

données entretien des acceptation du vehicules
vehicules service

Introduction données de

passagers, attribuition du

vehicule et conducteur su
Volcano puis assignation de
collecte/livraison des clients

Emission du
billet

Comunication
APP au
conducteurs et
Flotte

3. LEADERSHIP

3.1 Leadership et compromis de la direction

La Dierction d’ANDBUS est le principal responsable du développement et de la mise en
oeuvre du Systéme de Gestion de Qualité (SGQ) et de son amélioration continue. Pour
s’en assurer :

1.1.1. La Direction communique a tous les employés par le biais des caneaux établis, le
8
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besoin de satisfaire, déterminer, et de répondre aux necessités du client.

1.1.2. Elabore une politique et des objectifs réels, mesurables et coherents dans le con-
texte de 'organisation et les besoins des parties concernées.

1.1.3. S’assure que la politique et les objectifs sont communiqués, compris et appliqués au
sein de 'organisation.

1.1.4. Assure lintégration des éxigences du systeme de gestion de qualité avec les pro-
céssus d’entreprise ainsi que la stratégie de I'organisation (commerciale, politiques, etc....)
1.1.5. Elle est chargée d’attribuer les ressources nécéssaires pour mettre en oeuvre ce
SGQ et de le réviser périodiguement a fin de vérifier si les objectifs sont atteints ainsi que
le bon fonctionnement du systeme.

1.1.6. Assure que le SGQ obtient les resultats prévus.

1.1.7. Impligue, oriente et soutient les personnes pour contribuer a I'éfficacité du systéme
de gestion.

1.1.8. Encourage I'amélioration continue.

1.1.9. Apporte son soutien a d’autres réles pertinents de la direction a fin de démontrer son

leadership appliqué dans tous les domaines de responsabilités.

3.2 Politique de Qualité.

La Politique de Qualité est exprimée par la Direction et gardée dans les documents con-
cernant le Systeme de Qualité pour s’assurer qu’elle est adaptée a I'organisation, a son
contexte et qu’elle inclue son engagement a I'amélioration continue. Cette politique est la
base pour établir les Objectifs de Qualité, elle est comprise et communiquée a toute I'orga-
nisation étant revisée périodiqguement son adaptation aux objectifs estrategiques d’Andbus
et succéssivement revue lors de de I'éxamen du systéme par la Direction.Celle-ci est dis-
ponible dans differents endroits du poste de travail, ainsi que dans le programme interne
d’ANDBUS (Volcano) afin qu’elle puisse étre consultée a tous moments par les parties

concernées.

POLITIQUE DE QUALITE

La Direction d’ANDBUS ést consciente de I'importance de répondre aux attentes de
ses clients, du respect de I'environnment dans un nouveau cadre commercial de déve-
loppement durable, et de garantir la sécurité et la santé au travail de toute personne
du fait de son activité, et par consequent s’engage a fournir a tout moment des res-
sources nécessaires humaines et techniques, pour le développement des lignes d’ac-
tions stratégiques qui puissent s’adapter a la réalisation des buts fixés.
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La Société s’engage a se conformer aux éxigences légales et réglemantaires qui lui
sont applicables, ainsi qu’aux autres exigences auxquelles 'organisation adhére dans
le domaine de la qualité de ses produits et services, ses aspects environnementaux et
la sécurité et santé au travail. En méme temps il integre le protocole COVID dans toute
I'organisation, tout en informant du sujet aux clients et aux employés.

ANDBUS s’engage a :

o Comprendre les besoins actuels et futurs de nos clients, tout en le satisfaisant
allant au-dela de leurs atentes dans la mesure du possible.
o Former et sensibiliser tout le personnel et encourager la communication ainsi

gu’avec nos fournisseurs, tout en favorisant la participation de toutes les parties con-
cernées.

o Atteindre un niveau élevé de sécurité au travail, en nous engageant a éliminer
les dangers et a réduire les risques pour la sécurité et la santé au travail et a mener
des actions qui dépassent le degré de protection des employés, fixées par la loi si
nécessaire, ainsi qu'a se conformer a toute autre exigence que I'entreprise decidera
volontairement, puisque les incidents et maladies professionnelles peuvent et doivent
étre évités.

Afin d’obtenir une amélioration continue des pérformances de notre activité en termes
d’efficacité des processus et également en termes de relation avec le client, de sécurité
et de santé au travail, le systeme de gestion de la qualité, basé sur ISO 9001 :2015 et
la UNE 13816 :03, s’engage a atteindre les objectifs fixés per le groupe ANDBUS et
qui sert de mecanisme a I'ensemble de I'organisation pour connaitre, comprendre et
mettre en pratique les principes décrits.

Date : Aolt 2020
Directeur Exécutif : Daniel VINSEIRO

3.3 Rbéles, responsabilités et autorité dans I’organisation

Pour représenter la structure et les relations au sein de I'organisation, I'organigramme a

éte defini et mis a jour par le responsable des ressources humaines tel qu’il est expliqué

sur FP0O2 Procédé de Selection du Personnel et Formation.

Les réles et responsabilités sont définis par la Direction et les chefs de chaque Service

dans les registres “ DLLT” (Description du poste de travail), ceux-ci étant communiquées

10
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a chague employé et répertoriés avec leur signature. lls définissent les résponsabilités et
les compétences de tout le personnel qui dirige, effectue et vérifie tout travail qui touche

a la qualité du service fourni.

La Direction désigne le responsable de qualité comme Responsable du Systeme a fin

d’assumer la responsabilité et I'autorité pour :

e S’assurer que les procéssus sont établis, mis en oeuvre et maintenus par le Systeme
de Gestion de la Qualité. Informer a la haute Direction du développement du systeme de
gestion de la qualité et de tout besoin d’amélioration.

e S’assurer que les exigences des clients sont promues a tous les niveaux de I'organi-

sation.

3.4 Orientation client

L’organistation a concu le systeme de gestion de la qualité en tenant compte des exi-
gences du client, de la communication avec lui, et de sa satisfaction, ainsi ANDBUS a

développé et mis en oeuvre :

o Lafiche de procéssus FP-06 GESTION DE NON CONFORMITES ET ACTIONS COR-
RECTIVES, pour la détection et gestion ultérieure des réclamations des clients.

e La fiche de procéssus FP-03 VENTES, pour assurer une relation et une gestion cor-
rectes et efficaces avec tous nos clients.

e Pour connaitre le degré de satisfaction de nos clients, une enquéte a été realisée, tel
qu’il est expliquée sur FP-08 SATISFACTION DU CLIENT qui décrit la méthode suivie
par ANDBUS a fin de mesurer le degré de satifaction du client.

Le management d’ANDBUS garantit la définition de ce procéssus de facon appro-
priée, et recherche un prédisposition Claire envers le client dans les différentes
activités qu’il exerce, y compris les procéssus intermédiaires sans contact direct
avec le client. Pour y pervenir, il sensibilise I’ensemble du personnel a 'impact de
son activité sur I’exigence finale du produit ou du service par des reunions régu-
lieres de sensibilisation.

11
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4. PLANIFICATION

4.1 Actions pour ’évaluation des risques et des opportunités.

ANDBUS identifie les risques et opportunités afin que le systéme de Gestion de Qualité
puisse atteindre les resultats prévus, prévenir ou réduire les effets indésirables et sa
progréssion constante. Consultez le document FP-16 GESTION DE RISQUES ET
OPPORTUNITES D’AMELIORATION.

4.2 Objectif de Qualité :

ANDBUS établi les Objectifs de Qualité dans les fonctions, niveaux et procéssus perti-
nents. Les Obijectifs doivent étre coherents avec la politique de qualité, mesurables, ap-

plicables, controlables, divulgués et constamment mis a jour.

ANDBUS planifie les Objectifs, tout en déterminant :
* Ce qui sera fait.

* Les ressources nécéssaires.

* Les responsables.

* Délais d’achévement.

* Mécanismes d’evaluation des resultats.

ANDBUS possede des objectifs documentés qui répondent aux éxigences requises
par de le Systeme de Gestion de Qualite.

Objectif 1: Certifier le Systeme de Gestion de Qualité
ISO 9001 :15 et UNE aux 4 entreprises
d’ANDBUS avant la fin de I’année 2020.

Responsables : Responsable du Systéme de Qualité

12
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Ressources Ressources humaines et economiques
Suivi : Annuel
Actions :

* Sensibiliser, impliquer et former a 'ensemble de la direction
qu’il est nécéssaire d’expliquer ce que I'on souhaite obtenir et
les avantages associés. (REUNION AVEC LA DIRECTION).

* Sensibilisation. Une communication Claire et fluide doit étre re-
cherchée depuis le début. Ceci implique une exposition des
plans et la formation des employés (FORMATION AUDIT IN-
TERNE).

* Identifier et classer les procéssus ou cycles, Qui doivent étre
assimilés (CARTE DES PROCESSUS).

* Designer les propiétaires et les équipes des procéssus en fon-
tion de la relation existente entre eux (RESPONSABILITES).

* Etablir des indicateurs. Fixer des normes de mesure et des
objectifs de contréle. (INDICATEURS).

* Clarifier les réles et les responsabilités. (DESCRIPTION DU
LIEU DE TRAVAIL).

* Formaliser les systéemes de communication. (COMMUNICA-

TION).

Appliquer des méthodologies de contrble et d’'amélioration
(CONTROLE ET AMELIORATION).

Objectif 2:

Amélioration de I'index de satisfaction des clients en
obtenant un degréde réalisation supérieur au 75% en
fin d’'année 2020

13
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Responsables : Responable du Systéme de Qualité et groupe com-
mercial

Ressources Ressources humaines et économiques

Suivi : Trismestriel

Actions :

» Sondages via le site web de I'entreprise
» Sondages via entretiens personels sur place
» Sondages via emails aux clients directs

Note globale obtenue dans le procéssus d’évaluation des clients
selon les critéres et resultats des sondages realisés.

4.3 Planification des changements

La société posséde un programme de gestion de changements, de maniére que ceux-
ci se font de facon planifiée et systématique. Pour cette raison, nous prenons en con-
sidération :

* Le but du changement et toutes les conséquences potentielles

* L’intégrité du systéme de gestion

* La disponibilité des ressources

* L’attribution ou la réattribution des responsabilités et des pouvoirs.

ANDBUS traite et évalue la planification des changements lors de laréunion, tout
en collectant les informations nécéssaires dans le rapport de revision de la Di-
rection. Lareunion avec la direction se tiendra une fois par ans, chague mois de

mars, ou sera aussi revise le respect des actions préalables a celle-ci.

5. SUPPORT

5.1 Ressources

14
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ANDBUS identifie et fournit les ressources suffisantes pour assurer le bon fonctionne-
ment du Systeme de Gestion de Qualité et 'améliorer a fin d’augmenter la satisfaction

du client en répondant a ses exigences.

5.1.1 Personnes

Pour le développement de la politique et de ses fonctions et responsabilités definies.

ANDBUS identifie les besoins des ressources conformement a la planification :

o Atribution de personnel qualifié pour le développement de toute activité comprise dans
le Systeme de Gestion de Qualité.

e Des éxigences minimales appropriées en matiere de formation, de compétences et
expérience ont été déterminées pour garantir les capacités de tous les employés.

e L’organisation garantit les besoins de qualification du personnel, en assurant la forma-
tion et la sensibilisation a 'importance des activités que les employés développent.

e Evalue l'efficacité des mesures prises.

e Conserve les marques accordées sur I'éducation, la formation, les compétences et

I'expérience.

La sensiblilisation du personnel en matiere de qualité est un complément indispensable pour
mener a bien la formation. Les taches de sensibilisation visent a avertir 'ensemble du per-
sonnel impliqué dans les activités de qualité de I'importance de leur travail dans le Sys-
teme de Gestion de Qualité.

5.1.2 Infrastructures et ambiance pour I'opération des procéssus

L’organisation possede et entretient les infrastructures necessaries pour obtenir la con-

formité des services dans les trois centres de travail, Andorre et la Seu Urgell.

5.1.3 Gestion des déchets
La Société s’engage a disposer des ressources suffisantes pour assurer la bonne ges-

tion des déchets. (RGO1- Liste de fournisseurs de la gestion de déchets).

5.2 Compétence

Pour le bon fonctionnement de 'organisation, ANDBUS :
1) Determine la competence necéssaire
15
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2) Determine la reelle compétence du personnel

3) des actions nécéssaires sont prises pour acquerir et développer les compé-
tences. Non seulement par le plan de formation, mais aussi en renforcant les
compétences personnelles et de développement au travail. Ces types d’actions

renforcent les capacités relatives a :

Communication personnelle

Capacité de travail en équipe
Proactivité

Gestion du temps

Procéssus de prise de decisions
Adaptacion au changement
Alignement sur la stratégie

o Connaissance contextuelle et du client

O O O O O O

O

On s’assure de la compétence du personnel, par un suivi et une évaluation de la part
des responsables du département, la maniere dont ces compétences sont mises en
oeuvre ainsi que les incidents observés pour mieux adapter les moyens aux besoins

des compétences. Les preuves de compétences sont gardées et enregistrées.

5.3 Sensibilisation Prise de conscience

ANDBUS cherche a mener des actions de sensibilisation du personnel (propre et sous-
traitant ) dans le but de le fixer dans les domaines suivants :
Politique de Qualité
= Objectifs de qualité, pertinents
= La contribution a I'éfficacité du Systéme de Gestion de la qualité

= Les implications du non-respect des exigences SGQ

5.4 Communication

ANDBUS determine les communications internes et externes pertinentes au Systeme

de Gestion de Qualité, qui incluent :

= Le continu de la communication
= Quand communiquer
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= A qui communiquer

= Comment communiquer

Dans le cadre de la communication interne, ANDBUS considere qu’il est éssentiel que
'engagement de la Direction avec le Systéme de Qualité soit transmis a tout le person-
nel, 'avis de nos clients, et les resultats des audits, assurent les conditions nécéssaires
pour la mise en place d’'une communication fluide et éfficace entre les differents res-
ponsables chargés d’intervenir dans le procéssus. Les moyens de communication

s’identifient dans le FP02-2 Manuel de Benvenue.

5.5 Informacion documentée

L’information recueillie par le Systeme de Gestion ’ANDBUS comprend, la requise en
tant que telle par la méme Norme 1SO 9001 :2015, la norme UNE 13816 :03 et toute
celle considérée comme nécéssaire par ANDBUS a fin d’assurer l'efficacité des deux

autres.

La documentation du Systeme de Gestiion de qualité comprend :

e Una declaration documentée de la Politique de qualité et des Objectifs.

e Un Manuel du Systéeme de Qualité pour les quatre entreprises du groupe ANDBUS.
e Les Fiches de procéssus nécéssaires documentées.

e Autres documents nécéssaires qui garantissent le correct fonctionnement du Sys-

téme.

e Les registres nécéssaires pour montrer la conformité.

Contrble de la documentation

ANDBUS contréle tous les documents nécéssaires pour le Systeme de Gestion
et son support, dans la fiche de procéssus documentée FP-01 Gestion de I'infor-

mation documentée.

Cette fiche de procéssus definit les contrdles nécéssaires pour :
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e Approuver les documents avant de les livrer

e Reviser et mettre a jour les documents dés qu’il sera nécéssaire et les approu-
ver de nouveau.

e S’assurer que les changements, ainsi que les revisions de mises a jour soient
assimilables.

e S’assurer que les versions pertinentes des documents aplicables soient dispo-
nibles aux points d’utlisation et que leurs accés soient adéquat.

e S’assurer que les documents restent élégibles et facilement assimilables.

e Empécher l'utilisation involontaire de documents obsoletes et leur appliquer une
identification adéquate au cas ou ils seraient conservés pour une raison quel-
conque.

e Identifier, Stoker, protéger, récuperer, retenir, garder et disposer des registres.

Contrble des reqistres

ANDBUS établit et met a jour les registres nécéssaires pour fournir la preuve de la

conformité aux exigences requises.
Ces registres sont élégibles, identifiables, recuperables et sont protégés, leur temps

de conservation est défini, 'endroit de stokage est préservé et contrélé. lls restent sur
suport papier et informatique.

6. Realisation du service

6.1 Planification et contr6le operationnel

ANDBUS a planifié et développé les procéssus nécéssaires a la préstation de ses ser-
vices. Cette planification est cohérente avec les autres procéssus du Systeme de Ges-
tion de Qualité. Au cours de cette planification les elements suivants ont été pris en

compte :

e La Politique et les Objectifs de Qualité.
e Les exigences du client et celles marquées par Andbus.

e La Gestion des achats
18
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e Le besoin d’établir des procéssus et des documents ainsi que les ressources
humaines et matérielles nécéssaires.

e Les etapes et activités de contrble, vérification et suivi, ainsi que les critéres
d’acceptation et les responsables de les mener a bon port.

e Les changements qui puissent survenir au cours de l'activité pour les adapter,
et si cela n’est pas possible ANDBUS verifiera comment ceux-ci ont pu affectés
a la planification des procéssus pour en contrdler les conséquences.

L’organisation dispose d’una fichier de procédés documenté, dans lequel sont dé-

crites les activités liées a la planification de la réalisation du service.

6.2 Détermination des éxigences des services

6.2.1 Communication avec le client

ANDBUS détermine et met en place des dispositions eficaces pour la communication
avec les clients, a travers les differents départements qui composent I'organisation,
ainsi emails et téléphone sont utilisés pour communiquer avec ses clients ou potentiels

clients.

Le contenu de la communication est relatif a :

e L’information du service

e Demandes de renseignements, les ventes, les devis, contrats ou service a la clien-
tele, et compris les modifications.

e Comentaires des clients ainsi que leurs plaintes.

¢ La manipulation et traitement des biens du client, dans le cas écheant.

6.2.2 Détermination et revisions des éxigences liées au service

Ce chapitre definit les directrices pour I'identification correcte des exigences de nos
clients, afin d’assurer leur satisfaction, en cas contraire les divergences seront résolues

et des solutions seront convenues. Ceci s’applique a tous nos services. Notre organisa-
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tion détermine : Les exigences spécifiques du client (les potentiels clients aussi), y com-
pris les besoins requis pour des activités de livraison.

e Les exigences non specifiées du client et potentiel client mais nécéssaires a un usage
spécifique ou prévu lorsque celui-ci sera connu.

e L'organisation dispose d’une fiche de procéssus qui décrit les activités liées a I'dentifi-
cation des exigences du client associé au service : FP-08 Satisfaction du client.

L’organisation révise les besoins requis lies a la prestation avant I'acceptation et de I'en-
gagement dans la réalsation du service avec le client, pour s’assurer que celui-ci est
possible et répondre aux attentes spécifiques du client, y compris les exigences relatives

aux activités de tous les services et la collecte des clients a domicile.

6.3 Design et développement

ANDBUS, ne considére point nécéssaire le contréle du design ni de son développement

car il ne s’applique pas au service / produit proposeé.

6.4 Achats : Contrdle des achats et services externes :

ANDBUS s’assure que le produit ou service acquis reunis toutes les exigences. Le
type et I'étendue du contrdle appliqué au fournisseur et au produit acquis dependent de
'impact du produit ou service de I'achat et de la réalisation du produit final.

L’organisation évalue et seleccionne les fournisseurs selon leurs capacités pour fournir
des produits conformément aux exigences de 'organisation. Les critéres de selection, d’éva-
luation, et de réevaluation sont établis. Les registres des resultats des évaluations sont

conservés ainsi comme de n’importe quelle action nécéssaire qui en découle.

ANDBUS a documenté la fiche de procéssus FP-04 Achat et gestion de fournis-
seurs, pour indiquer non seulement les exigences de I'achat d’un produit, mais
aussi la sous-traitance de services et procéssus et la maniére dont la vérification
des achats éffectuée. La gestion d’évaluation des fournisseurs a également été
définie et détaillé le systéme utilisé dans l’organisation pour parvenir a une

bonne gestion de I’évaluation, et de la réevaluation des fournisseurs.
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6.5 Prestation du service

6.5.1 Contrble de la prestation du service

o L'organisation planifie et réalise le service dans des conditions contrdlées.
Conditions contrdlées comprenant, le cas échéant : Les spécifications qui
définissent de facon complete le service final.

o Les fiches de procéssus qui les définissent, chaque fois qu’il est nécés-
saire.

o L’utilisation d’équipements et d’infrastructures adéquates.

o Les instruments et elements de suivi et mesure.

o La compétence, et dans le cas écheant, la qualification requise du person-
nel.

o L’execution des actions de collecte et arrivée des clients.

En general tous les services développés dans I'organisation, sont revisés par les res-

ponsables, avant la fermeture du service.

ANDBUS valide les procéssus des services non vérifiables. Cela inclut tout procéssus dans
lequel les déficiences ne deviennent apparentes qu’aprés lutilisation du service. La validation montre la
capacité de ces procéssus a atteindre les resultats prévus. Par exemple, l'achat d'une piece de re-

change ou l'entretien d’'un véhicule.

6.5.2 Identification et tracabilité

ANDBUS, identifie le service dans ses différentes phases de mise en ceuvre, pour s'assu-

rer que par des moyens appropriés le résultat final soit conforme.

Dans tous nos services, quels qu’ils soient, discrétionnaires, réguliers, communaux ou
scolaires, I'entreprise veille a ce que tout soit identifié sans équivoque, aussi bien qu’a
I'accueil que tout au long du procéssus, jusqu’a la fin et biensdr jusqua I'arrivée du client

a sa destination, en le consignant dans les documents applicables.

Identification

Le gestionnaire du trafic est responsable de definir les identifications de tous les services
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impliqués dans le procéssus de déplacement et de leurs interactions.

Types d’ldentifications :

Identification des services proposés : L’identification des services effectués est
diffirenciée et contrbélee dans le programme Volcano, ou toutes les données sont
saisies afin de fournir le service corréspondant.

Identification de la flotte d’autobus : Les bus sont diment identifiés par le dépar-
tement de flotte et aussi enregistés dans le programme Volcano pour leur utilisation

et leur entretien corréspondant.

Tracabilité

Flotte d’autobus : Tous les bus sont contrélés, révisés et entretenus preventivement,
les bus en panne sont réparés. Tous les bus possedent leur documentation en vigueur
selon la loi actuelle y compris I'ITV.

Prestations sous-traitées en externe : En fonction de la disponibilité d’Andbus et
notamment en haute saison, il est nécéssaire de sous-traités du personnel externe
pour éffectuer les services déja budgetisés, et dont le personnel interne est incapable
de faire. On sous-traite également certaines réparations de bus ou SAVI ne peut pas
le gérer directement.

Produits commercialisés : Ce sont les services que la Société achéte a I’étran-
ger, pour les commercialiser, comme par exemple les forfaits vacances de I’en-
treprise Viatges Regina.

6.5.3 Propiété du client ou fournisseurs externes

Dans les services proposés par Andbus, il est fréquent la perte de certains objets durant
le voyage, et retrouvés ultérierement par le conducteur ou par la brigade de nettoyage
des bus. Ces objets sont gardés par le personnel de booking (caisses classées par mois
et contrélés a la fois par un programme excell) durant une periode de temps déterminé
par la Direction, une fois le délai passé, les objets de peu de valeur sont jetés, et ceux
de grande valeur sont conservés plus longtemps. Un document contrdle toutes les en-

trées d’objets perdus par les clients.
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Une fois que le client réclame I'objet perdu, nous nous en assurons par la date et le
service, ensuite il est livré, et dans le cas ou celui-ci habite autre pays, I'objet est envoyé

par la poste, le client n’ayant qu’a payer les frais d’envoi.

6.6 Contrble des changements

ANDBUS examine et surveille les modifications éssentielles imprévues du service
afin d’assurer la conformité continue avec les éxigences spécifiées. L'organisa-
tion conserve des informations documentées décrivant les résultats de larevision
des changements, le personnel autorisant le changement et toute action néces-

saire.

6.7 Contrble des elements de sortie du procéssus, produits perdus , et services
non conformes.

ANDBUS s'assure que les services offerts dans le processus qui ne sont pas con-
formes aux exigences sont identifiés et contr6lés pour en empécher la livraison

non intentionnelle.

L’organisation prend les mesures correctives appropriées, et documentées dans la fiche
de procéssus, FP-06 Gestion de non conformités et actions correctives.

7. Evaluation du développement

7.1 Suivi, mesure, analyse et évaluation

Une serie de documents ont été approuves, visant a garantir 'lhomogénéisation et la
standardisation, normalisation des activités de surveillance, de mesure, d’analyse et
évaluation des procéssus d’Andbus, afin d’assurer I'organisation, ainsi qu a tous ses
clients :
e Les prestations sont dans tous les cas conformes aux exigences et aux attentes des
clients.

e Le Systeme de Gestion de Qualité et I’UI\ZIE 13816 :03 est conforme et en constante
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évolution.

Pour s'assurer que les processus permettent d'atteindre les exigences demandées par
les clients et les Objectifs de qualité que I'organisation s'est fixé, le suivi et la mesure
des processus sont effectués, montrant ainsi la capacité a atteindre les résultats preé-
vus. Ces activités permettent d'évaluer en continu les processus en prenant les me-
sures appropriées et, si nécessaire, en corrigeant les non-conformités détectées, avant

gu'elles ne puissent en aucune maniere influencer le service client.

Un systeme basé sur des indicateurs gérés par chaque service permet de mesurer les
principaux processus de l'organisation. Lorsque les résultats attendus ne sont pas at-
teints, la fiche de processus FP-06 Gestion des non-conformités et actions correctives
est appliquée. Ces indicateurs sont analysés lors de la revision du systeme par la di-

rection afin de prendre les mesures appropriées.

Toutes les données obtenues a la suite de la mise en ceuvre du systéme de gestion de
la qualité et UNE 13816 : 03 donnent des informations pertinentes sur son fonctionne-
ment et sur I'état général de I'organisation, I'analyse des données permet aussi d’étudier

les infés et pouvoir ainsi faire les estimations suivantes.

J La satisfaction du client
o Conformité aux exigences des services offerts

Caractéristiques et tendances des processus et des services

7.2 Audit interne

Pour éviter dans la mesure du possible l'insatisfaction des clients de I'organisation, un
programme d’audit interne et un plan d’action ont été établis RP0O5_01 Audits internes,
qui assure la planification, la portée, le temps et I'impartialité de celles-ci. Les respon-
sables sont identifiés et des dispositions sont prises pour éliminer les non conformités
Les départements impliqués dans le Systeme de Gestion de Qualité sont audités, as-

surant que :
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e La conformité avec les activités planifiées et avec les éxigences de la Norme In-
ternationale ISO 9001 et d’'UNE 13816 :03 comme référence.

e Mis en oeuvre, mis a jour et fonctionne éfficacement.

7.3 Vérification par la Direction

Les Vérifications du Systéme de Gestion de Qualité sont réalisées par la Direction une
fois par ans, et toujours aprés au moins un audit interne dans chacun des départements
de l'organisation, et I'avoir enregistré dans le compte-rendu de vérification du systéme

par la Direction.

Les participants dans ces Vérifications du Systéme sont :

Direction
o Responsable du Systéme.
o Personnel en provenence d’autres secteurs que la Direction juge nécéssaire en

fonction des problemes a traiter.

En cas de changements importants dans l'organisation, dans les processus, dans la
politique ANDBUS, des vérifications extraordinaires du systéme seront effectuées, en
particulier dans les cas ou une diminution du niveau de qualité offert aux clients soit

détectée.

7.3.1 Saisie pour revisions

La Direction, afin d'effectuer la Vérification du Systeme, collecte toutes les informations
nécessaires fournies par le Gestionnaire du Systéme. Les informations utilisées sont

celles générées a partir de la derniére révision du systeme.

Saisie de la revision par la Direction :

e Politique et Objectifs de Qualité en vigueur
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e Resultats et suivi des revisions antérieures du Systeme par la Direction

e Analyse contextuelle externe et interne

e Suivi et révision des attentes par les acteurs concernés

¢ Rapports d’audit interne et externes

¢ Non-conformités, Actions correctives du systeme

e Reclamations des clients

e Satisfaction du client

e Ressources Humaines

e Développement des procéssus et indicateurs du Systeme de Gestion

e Fournisseurs

e Autres facteurs qui puissent altérer le fonctionnement de I'entreprise, au Sys-
teme de Gestion de Qualité UNE 13816 :03 (Risques et Opportunités d’amélio-

ration).

Sur la base antérieure des données, la Direction vérifie que le Systeme de Qualité est
efficace et que des résultats obtenus confirment la conformité avec la POLITIQUE et
les OBJECTIFS proposés. Il est également déterminé que le systéme est conforme
aux exigences des normes ISO 9001 et UNE 13816 : 03.

7.3.2 Résultats de la Révision

Les resultats obtenus lors de la Révision du Systeme par la Direction doivent inclure les
decisions prises concernant :

e Améliorer I'éfficacité du Systéme de Gestion et de ses Procéssus.
e Améliorer le service en fonction des besoins et attentes des clients.
e Besoins en Ressources

e Gestion du changement planifiée. )
Ces resultats peuvent étre consultés dans LE COMPTE RENDU DE REVISION DU

SYSTEME PAR LA DIRECTION, et dans le cas échéant ceux-ci seront communiqués

au Responsable du Systeme et au reste du personnel de I'organisation.

8. AMELIORATION

8.1 Non Conformités et Mesures Correctives
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Conscient que malgreé tous les controles effectués sur les processus et les services, il
est facile d'afficher des services non conformes, le dossier de processus documenté
FP-06 Gestion des non-conformités et mesures correctives a été élabore, pour que les
actions qui sont adoptés se définissent par :

e Eliminer les causes qui provoguent les non-conformités observées.

e Autoriser son utilisation avec I'accord du client, prélablement informé de la non
conformité.

e Entreprendre les actions nécéssaires, visant a empécher leur utilisation dans
les Applications initialement prévus.

e La verificacion de celles qui ont déja été corrigées.

e L’adoption de mesures de contrdle lorsque leur présence a été détectée aprés
la prestation.

e Le registre de toutes les données relatives a ce qui précede.

Les non-conformités, y compris les actions correctives, ne sont pas seulement liées au
service, mais également aux opérations établies par l'organisation, ainsi que les

plaintes des parties concernées.

8.2 Amélioration continue

ANDBUS se concentre sur I'amélioration continue, a travers sa politique de qua-
lité, ses objectifs, ses résultats d'audit et I'analyse des données, qui permettent
I'adoption d'actions correctives et de plans d'amélioration. L'organisation consi-
dére les éléments de sortie de I'analyse et de I'évaluation, et les éléments de sortie
de la vérification par la direction pour confirmer s'il existe des tdches moins dé-
veloppées ou des opportunités qui doivent étre traitées en dehors de I'améliora-

tion continue.

ANDBUS recueille des preuves de l'identification des améliorations, des besoins

de changement et des actions a entreprendre, dans la révision de direction.
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