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LA CERTIFICATION

Le périmètre de certification est :
« Assurer l’accueil du trafic maritime et fluvial »

Le Grand Port Maritime de Dunkerque est
certifié selon le référentiel ISO 9001 version
2015 depuis novembre 2009
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LEADERSHIP

Pilotage le Système de Management
de la Qualité

La politique émane du plan stratégique.
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LES PROCESSUS

3 grandes familles de processus

Processus de management
Ils retranscrivent la stratégie, les objectifs et permettent de piloter
la démarche Qualité tout en assurant son amélioration continue.
Ce sont par exemple les processus de pilotage de l’amélioration
ou de suivi des objectifs.

Processus de réalisation
Ce sont ceux qui contribuent directement à la réalisation d’un
produit ou service, depuis la détection du besoin du client jusqu’à
sa satisfaction. Ils représentent le cœur de métier de l’organisme.

Processus de support
Ils contribuent au bon déroulement des autres processus, en leur
fournissant les ressources nécessaires, aussi bien matérielles
qu’immatérielles.
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Le Fonctionnement

Chaque processus possède un tableau de
bord qui émane :

 du plan stratégique
 des analyses de risques

• L’analyse de risques entreprise 
• Les analyses de risques processus

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

Chaque processus permet ainsi à chaque pilote d’impliquer ses
équipes dans l’analyse du fonctionnement du processus et
dans la démarche d’amélioration.
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Le Fonctionnement

Les principaux objectifs de la revue de processus sont : 
• Évaluer l’efficacité du processus,
• Analyser la satisfaction des parties intéressées du processus,
• Analyser les éventuels manques et difficultés de fonctionnement,
• Décider des actions d’amélioration nécessaires,
• Identifier les opportunités d’amélioration du processus.

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

2 revues des processus par an (1 en sept. – oct. et 1 en janv.)
Les résultats de la revue de processus constituent des éléments 
d’entrée de la revue de direction qui a lieu en début d’année (Fév. 
– Mars)
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Le Fonctionnement

Evaluation des performances du SMQ
 Satisfaction clients basée sur :
Réclamations clients, réunions partenaires, enquêtes

 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 :
• Réaliser un bilan annuel de l’ensemble des processus du périmètre de

certification
• Etablir les objectifs et indicateurs
• Définir les axes d’opportunités et d’amélioration

Notre système est basé sur l’Amélioration
 Non-conformité et actions correctives

• Audits internes ;
• Audit externe ;
• Réclamation clients

 Amélioration continue
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Le Fonctionnement Eléments de sortie de la revue de direction

 Besoins et/ou Opportunités
 Plan d’actions
 Tableaux de bord
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La Gestion des 

données

Gestion documentaire

Nous disposons d’une base documentaire reprenant tous les
documents utiles au fonctionnement du GPMD.
La cellule SSQE est garante de l’harmonisation des
documents et le suivi des mises à jour.
Les documents sont revus tous les 3 ans.

Le logiciel BLUEKANGO rassemble toutes ces données, et
assure ainsi la gestion et le suivi du système de management
.
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 RECLAMATIONS CLIENTS

• 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 (côté bassin) hors-
service (50%)

 PERFORMANCE DE L’ENSEMBLE DES PROCESSUS
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 Audit de suivi Externe AFAQ – octobre 2023
 Aucune remarque, aucune non-conformité
• 1 point sensible non levé : Processus « Maîtriser les ressources humaines » : Les insatisfactions associées

aux organismes de formations remontent essentiellement par les stagiaires. Les organismes de formation ne font
toutefois pas l'objet d'évaluation générale à l'instar des autres fournisseurs et prestataires. Les critères d'évaluation
peuvent être adaptés à la prestation de formation.
 Risque : Non maîtrise des prestations fournies par les organismes de formation.

 Certificat maintenu pour la période 2021 - 2024
 Audit interne 2022 : 84 % vs 85 %

 Audit interne 2023 : 50% vs 85 %
AUDITS INTERNES PERIMETRE DE CERTIFICATION 2023 Référentiel Départ.

Processus « Assurer l'accueil du trafic maritime »* (Gérer annonce 
navire) PCS.8201 / PRO.8201 CP

Processus « Assurer l'accueil du trafic fluvial »* (Passer les écluses 
et ponts) PCS.8202 / PRO.8206 CP

Processus « Faire vivre le système de management »* PCS.1001 / PRO.1005 SSQE

Réguler trafic PRO.8202 CP

* Audits obligatoires
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Actuellement, la prise en compte des risques et opportunités pour chaque processus se 
réalise à travers l’analyse du SWOT. 
Lors de l’audit de suivi de novembre 2022, l’auditrice nous a proposé comme piste de
progrès de réaliser cette analyse selon la méthodologie de PESTEL pour le processus
piloter (méthodologie complémentaire au SWOT)  Intégration dans le prochain plan
stratégique 2025-2029
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 Décisions et actions de la revue de Direction
: Opportunités d’amélioration
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