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1. INTRODUCTION

Ce document est le manuel de qualité ("le manuel") du Shetland Islands Council, Ports and
Harbours Operations et, aux fins du présent manuel, il sera appelé le manuel.

Le manuel est la propriété du Shetland Islands Council, Ports and Harbours Operations et constitue
un document controlé.

L'objectif de ce manuel est de fournir une vue d'ensemble des activités des opérations portuaires et
des normes de qualité auxquelles elles se conforment.

Il n'est pas congu pour servir de manuel de procédures, bien qu'il contienne des informations sur
I'emplacement des informations relatives aux procédures et des informations détaillées sur les
exigences en matiére de documentation pour les procédures requises par les normes respectives.

Ce manuel est congu pour répondre aux exigences de la norme 1ISO 9001:2015.

1.1 LE STATUT DE LA QUESTION

L'état d'avancement de la publication est indiqué par le numéro de révision en bas de page de ce
document. Il identifie I'état d'avancement de la publication de ce manuel.

Lorsqu'une partie de ce manuel est modifiée, un enregistrement est effectué dans le journal des
modifications présenté ci-dessous. Le manuel peut étre entierement révisé et réédité a la discrétion
de I'équipe de direction.

Veuillez noter que ce manuel n'est valable que le jour de I'impression.

Révision approuvée
Version | Date Préparé par Vérifié par par le directeur
exécutif
Opérations portuaires
S. Skinner P Bryant J.R. Smith
1.0 24/07/2017 L . . . -
107/ Agent de sécurité Directeur adjoint du port Directeur exécutif
portuaire
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1.2 Modéle PLAN-DO-CHECK-ACT pour ISO 9001:2015

1. Scope

General

2. Normative References
3. Terms and Definitions

4, Context of the Organization
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Schéma des clauses de I'ISO 9001-2015

4. Le CONTEXTE de I'organisation est documenté dans les sections 4.1 et 4.2 de ce
manuel, soulignant les principales exigences de conformité réglementaire en matiére
de santé et de sécurité et la compréhension des principales influences internes et
externes pertinentes pour I'entreprise.

5. Le LEADERSHIP est démontré par I'implication de la direction dans la création du
systéme, la participation aux audits internes, la participation aux réunions d'examen de
la direction et le fait de montrer I'exemple dans tous les aspects du processus
opérationnel.

6.&7. La planification et le soutien sont couverts par la réception des demandes de
renseignements, I'émission de devis et la programmation des travaux en fonction de la
réception des commandes des clients. Un diagramme de flux d'activités dans la section
4.4 de ce manuel démontre les processus clés, y compris la planification et le soutien,
nécessaires pour garantir des produits livrables de qualité afin d'améliorer la réputation
des opérations portuaires.

8. L'OPERATION est couverte par I'émission des exigences du travail aux différents
chefs d'équipe et s'assure que tous les détails et les spécifications sont clairement
enregistrés pour garantir que les opérations et les procédures terminées sont
adaptées a I'objectif et qu'elles répondent aux exigences du client.

9. L'évaluation de la performance sera couverte par une inspection interne effectuée
par une personne compétente et par la recherche d'un retour d'information formel de
la part des clients. En outre, des audits internes et de tiers seront utilisés pour
identifier le niveau de satisfaction et de performance.

10. L'AMELIORATION sera obtenue grace aux résultats des revues de direction, en
répondant aux constatations des clients et/ou des tiers, en répondant aux constatations
des audits internes et en examinant les commentaires formels/informels des clients afin
d'identifier les lacunes ou les possibilités d'amélioration. Toutes ces améliorations
seront enregistrées a des fins d'audit.
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1.3 Politique de qualité

Ports and Harbours Operations a pour objectif non seulement de satisfaire, mais aussi
de dépasser les attentes de ses clients en leur fournissant des services de qualité :

e Promouvoir les valeurs fondamentales du Shetland Islands Councils, a savoir "fournir
un excellent service", "prendre des responsabilités personnelles" et "travailler
ensemble".

e Fournir un systeme intégré de gestion de la sécurité maritime conforme a la norme de
qualité IS09001-2015 applicable et au code de sécurité maritime du port.

o Définir et documenter clairement nos buts et objectifs.

e Former et développer notre personnel au niveau requis pour fournir un excellent
service a nos clients tout en démontrant notre engagement envers les meilleures
pratiques du secteur, la conformité et I'amélioration continue.

o Identifier et enregistrer les risques et les opportunités d'affaires pour s'aligner
constamment sur le contexte de I'organisation et tout changement a ce sujet pertinent
pour les exigences aux parties intéressées.

o Identifier et respecter I'ensemble de la législation et des normes industrielles pertinentes.

e Réduire au minimum l'impact environnemental de nos activités.

e Créer et maintenir une culture et un environnement de travail sains pour notre personnel.

e Assurer la santé et la sécurité de tous les sous-traitants et autres personnes qui
peuvent étre affectés par nos activités.

o \Veiller a ce que tous les employés soient conscients de leurs obligations Iégales et
prennent raisonnablement soin d'eux-mémes, des autres et de I'environnement dans
lequel ils travaillent et vivent.

e Assurer la confidentialité des informations, y compris celles fournies par nos clients.

Ports and Harbours Operations atteindra ces objectifs et réalisera ses objectifs
commerciaux grace a l'examen et a I'amélioration continue du systéme intégré
de gestion de la sécurité maritime, a la communication interne, a une
supervision compétente et professionnelle, ainsi qu'a la formation et au
perfectionnement continus de I'ensemble de son personnel.

Signé : J.R. Smith Date: 24 juillet 2017

Directeur exécutif - Ports et havres
Opérations
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2. L'APERCU DE L'ORGANISATION

Les opérations portuaires du Shetland Islands Council (P&HO), en tant qu'autorité portuaire,

soutiendront les activités commerciales du port en assurant la sécurité de la navigation
conformément a la loi ZCC (telle qu'amendée), au Code de sécurité maritime portuaire et a son Guide
de bonnes pratiques associé, et en réglementant la navigation dans les limites du port. La P&HO
assure également la sécurité au travail des employés et des autres personnes susceptibles d'étre
affectées par les activités de I'Autorité, dans la mesure ou cela est raisonnablement possible. Cet
engagement est identifié dans le systeme intégré de gestion de la sécurité maritime de P&HO et

confirme I'engagement de I'Autorité envers le PMSC.

21 PORTEE DE L'ENREGISTREMENT

Ce systéme de gestion de la sécurité est congu pour répondre aux exigences de conformité a la norme de
qualité BS EN ISO 9001:2015 pour Sullom Voe et également au code de sécurité maritime portuaire
2016 pour tous les ports détenus et exploités par le Shetland Islands Council. Le systéme de gestion de la
sécurité identifie tous les contréles et mesures qui sont nécessaires pour garantir que tous les services
sont fournis conformément aux exigences spécifiées, en accord avec les politiques et objectifs
déclarés ; avec un engagement d'amélioration continue de l'efficacité du systéme de gestion de la
qualité. Le champ d'application du systéme concerne la fourniture et I'exploitation des installations
portuaires, la maintenance des services et le fonctionnement sir des équipements associés pour le
port de Sullom Voe. La nature des activités proposées par I'administration portuaire de Sullom Voe
est telle que la section 8.3 de la norme BS EN ISO 9001:2015, qui fait référence a la conception et au
développement, ne fait pas partie de I'activité commerciale.
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Afin de se conformer a la norme BS EN ISO 9001:2015, le diagramme suivant décrit l'interaction des
processus du systéme de gestion de la qualité.

Figure 1.Diagramme d'interaction des processus du systéme de gestion
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3. LES OBJECTIFS DE QUALITE

En tant qu'administration portuaire de Sullom Voe, nous visons a fournir un service professionnel et
éthique a nos clients. Afin de démontrer nos intentions, notre équipe de gestion analysera les données
de rétroaction des clients, les données de performance interne, les données de performance financiere
et les données de performance commerciale pour s'assurer que nos objectifs de qualité sont atteints.

Nous avons identifié les objectifs de qualité suivants
(SMART - Specific, Measurable, Achievable, Realistic and Timed)

e Nous nous efforcerons de fournir nos services conformément aux spécifications, dans les
délais impartis et au prix indiqué Nous le mesurons en vérifiant les bons de livraison, les
communications avec les tiers, le registre des plaintes des clients et la fidélité des clients.

e Obtenir la recertification ISO 9001:2015 d'ici juillet 2018.
Ce résultat est mesuré par la réussite de I'audit effectué par le tiers choisi, la preuve que les
outils du systeme requis sont en place, les calendriers d'audit, les comptes rendus de la revue
de direction et I'obtention de la certification ISO.

¢ Maintenir la norme du Code de sécurité maritime portuaire 2016
Ceci est mesuré par un audit réussi par le MCA ou un autre auditeur tiers accrédité, la preuve
que les outils du systéme requis sont en place, les calendriers d'audit, les procés-verbaux des
revues de direction.

e  Obtenir au minimum 6 x retours formels des clients et démontrer les améliorations
mises en ceuvre sur la base de la perception des clients.
Ce résultat sera mesuré en vérifiant les rapports d'évaluation formels et les preuves

d'améliorations ultérieures.

4, LE CONTEXTE DE L'ORGANISATION
4.1 Comprendre I'organisation et son contexte

Le contexte de l'organisation est démontré dans ce systéme de gestion de la sécurité et tous les
processus associés liés aux services offerts. Afin de parvenir aux informations enregistrées énumérées
ci-dessous aux points 4.1 et 4.2, une analyse SWOT (pour identifier les forces et les faiblesses
internes, ainsi que les opportunités et les menaces externes) a été réalisée afin de garantir une
approche structurée et un résultat significatif.

La conformité légale / réglementaire des services / produits proposés est indiquée
ci-dessous. Voir I'annexe 2

4.2 Comprendre les besoins et les attentes des parties intéressées

Voir I'annexe 3

4.3 Déterminer le champ d'application du systéme de gestion de la qualité
Déterminer les limites et I'applicabilité du systéme de management de la qualité pour établir son
champ d'application en tenant compte des questions internes/externes et des parties intéressées.

Cela inclut également les services de I'organisme.

Voir I'annexe 4
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4.4 Systéme intégré de gestion de la sécurité maritime et ses processus
Le conseil d'administration et la direction du port sont responsables de la planification et de la

prestation de ses services. Nous travaillons en étroite collaboration avec nos clients pour satisfaire
les exigences mutuellement définies.

Processus de suivi et d'amélioration

Examen de Audit Rétroactio Feedback Réunions de Revue
la gestion n surles sur les la direction des
événemen performanc fourniss
4

I ! wepres ! ! ]
v

Exigences
du client

Processus de . Satisfactio
travail > i
Processus Processus Process fen
administratif opgrationn us de
s e§ prestation
[ [ [ [ oy |
1 T 1 1 services 1
Ressourc Qualité Approvisionne Loi sut C<':de de Equipement
es 1ISP9001- ment la santé sécurité
humaines 2015 et la maritime
S 2
Processus de gestio&pﬁgva" 5 2016
affaire

Influences externes : Législation / normes / pratiques industrielles / etc.

La structure du systéme de gestion est présentée ci-dessous :

Niveau 1 - Manuel du systéme de gestion de la qualité
Plan de sécurité maritime 2015 - 2018

Niveau deux - Manuel de politique de sécurité maritime

Niveau trois - Systéme de gestion de la sécurité maritime générale. - Procédures générales,
instructions de travail et formulaires

Niveau quatre - Systéme de gestion de la sécurité et de |la slreté maritime de Sullom  Voe_
- Procédures et instructions de travail spécifiques au port
Systéme de gestion de la sécurité maritime de Scalloway - Procédures et instructions
de travail spécifiques au port
Petits ports et systéme de gestion de la sécurité - Procédures et instructions de
travail spécifiques aux ports
Systéme de gestion de l'ingénierie et de |a sécurité - Procédures et instructions
de travail spécifiques au département d'ingénierie
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5 LEADERSHIP

51 Leadership et engagement

Le directeur exécutif des opérations portuaires s'est engagé a élaborer et a mettre en ceuvre une
politique de qualité et un systéme intégré de gestion de la sécurité maritime (Q&MSMS) compatibles
avec l'orientation stratégique et le contexte de I'organisation, I'ensemble du systéme faisant I'objet d'un
examen fréquent pour garantir sa conformité a la norme. La responsabilité a été attribuée pour
s'assurer que les opérations portuaires sont conformes aux exigences de la norme respective et la
disposition pour rendre compte de la performance a I'équipe de gestion supérieure a été définie.

Le directeur exécutif veillera a ce que I'ensemble du personnel soit conscient de l'importance de
répondre aux exigences des clients ainsi qu'aux exigences statutaires et réglementaires, et, d'une
maniére générale, de contribuer a la réalisation des objectifs de qualité qui sont alignés sur le plan
d'activité et la direction actuels.

L'équipe de direction est responsable de la mise en ceuvre du systéme de management de la qualité et
de la sécurité et s'assure que le systéme est compris et respecté a tous les niveaux de I'organisation.

En résumé, I'équipe de gestion veillera a ce que :

5.1.1 Leadership et engagement pour le systéme de gestion de la qualité et de la sécurité
maritime intégrée

e Le directeur exécutif a désigné le chef d'équipe - capitaine de port adjoint comme
responsable du maintien et de I'examen de la gestion intégrée de la sécurité maritime.

e Les activités courantes des opérations portuaires sont examinées régulierement et toute action
corrective requise est mise en ceuvre et examinée de maniére adéquate afin d'établir un
processus préventif efficace.

e La mesure de nos performances par rapport a nos objectifs de qualité déclarés est entreprise.

e Les ressources nécessaires au systéme de management de la qualité sont disponibles et les
employés ont la formation, les compétences et I'équipement nécessaires pour effectuer
efficacement leur travail.

¢ Des audits internes sont menés régulierement par un auditeur compétent afin d'examiner les
progrés réalisés et de contribuer a I'amélioration des processus et des procédures.

o Les objectifs sont revus et, si nécessaire, modifiés, lors de réunions d'examen réguliéres
et les résultats sont communiqués a lI'ensemble du personnel.

e Le Q&MSMSMS est intégré dans le systéme de code de sécurité maritime des organisations
portuaires.

e Une communication couvrant I'importance d'un systéme de management de la qualité
efficace et la conformité aux exigences du systéme de management de la qualité est en
place.

e |'amélioration continue est encouragée.

e La contribution des personnes impliquées dans l'efficacité du SGQ est obtenue en
engageant, dirigeant et soutenant les personnes et autres réles de gestion dans leur
domaine de responsabilité.

5.1.2 Orientation client

e Les exigences du client et les exigences Iégales et réglementaires applicables sont
déterminées et satisfaites.

e Lesrisques et les opportunités qui peuvent affecter la conformité des produits et des services
et la capacité a améliorer la satisfaction du client sont déterminés et traités

e L'accent est mis sur la fourniture constante de produits et de services qui répondent aux
exigences des clients et aux exigences légales et réglementaires applicables.

e L'accent est mis sur I'amélioration de la satisfaction des clients.
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5.2 Politique de qualité

La politique de qualité des opérations portuaires du Shetland Islands Councils se trouve dans la
section 1.3 de ce manuel - Systéme de gestion de la qualité.

5.3 Roles, responsabilités et pouvoirs de I'organisation

Ports and Harbours Operations a mis en place un organigramme (voir annexe 1), des contrats
d'employés ainsi que des descriptions de postes afin de s'assurer que le personnel approprié est en
place pour couvrir I'ensemble du contexte de I'organisation et de la stratégie de I'entreprise.

6 Planification du systéme de gestion de la qualité et de la sécurité maritime intégrée
6.1 Actions pour faire face aux risques et aux opportunités

Nous avons identifié le processus suivant comme un moyen d'identifier et de déterminer les risques et les
opportunités qui sont pertinents pour notre SMQ. Le document sur les risques et les opportunités est
séparé de ce manuel.

Dans chacun des domaines, les risques (s'il y en a) sont identifiés et leur importance est notée. La
conséquence associée, la gravité et I'atténuation du risque sont également notées ainsi que la
probabilité probable que le risque se produise.

Nous utilisons la base de données MarNIS pour collecter et analyser les risques et les opportunités.

Le systéme de gestion des risques et des opportunités est revu fréquemment par I'équipe de direction
afin de s'assurer de l'efficacité des actions mises en ceuvre. Le systéme est maintenu sous forme
électronique et est accessible a I'ensemble du personnel.

6.2 Objectifs de qualité et planification pour les atteindre

Les objectifs de qualité et les méthodes permettant d'atteindre les objectifs se trouvent dans la
section 3 du présent manuel - Objectifs de qualité.

6.3 Planification des changements

L'équipe de gestion des opérations portuaires identifie toute modification potentielle et la délégue a
une personne responsable. Toute modification de document est consignée dans un formulaire de
modification du PMSC et du SMS SMSF-G-1014.

Il ou elle effectuera une "recherche de fond" pour déterminer la faisabilité des changements en ce qui
concerne:-

Objectif du changement

Toute conséquence potentielle

Intégration du systéme de gestion de la qualité

La disponibilité des ressources

L'attribution ou la réattribution des responsabilités et des pouvoirs
Compétences techniques

Délais

Risques

Impact

Une fois terminé, il fait partie de I'examen de la gestion et est inclus dans le calendrier d'audit
interne.
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7 Soutien

71 Ressources

711 Général

L'équipe de gestion des opérations portuaires détermine et fournit les ressources nécessaires a
I'établissement, la mise en ceuvre, la maintenance et I'amélioration continue du systéme de gestion de
la qualité.

Nous veillons a ce que les éléments ci-dessous soient pris en compte lors de la réalisation d'une
évaluation :

e Les capacités et les contraintes des ressources internes existantes ;
e Ce qui doit étre obtenu des fournisseurs externes

71.2 Personnes
Le fonctionnement et le contexte de l'organisation sont pris en compte lorsque nous
déterminons les personnes pertinentes nécessaires au bon fonctionnement du systéme de
gestion de la qualité.

7.1.3 Infrastructure

Toutes nos activités administratives sont menées dans nos bureaux du batiment administratif du port. Cela
comprend :-

e Gestion des questions financieres
¢ Traitement des commandes des clients
e Dossiers du personnel

En ce qui concerne I'équipement utilisé pour fournir notre service, les registres d'actifs et les dossiers
d'entretien

sont conservés pour les éléments suivants, soit par nous-mémes, soit par d'autres départements du
Conseil dans son ensemble :

Espace de bureau
Utilitaires

Matériel / logiciel
Technologie
Machines (liste)
Véhicules
Matériel d'usine
Etc...
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7.1.4 Environnement pour le fonctionnement des processus

L'environnement de travail se compose de bureaux, de salles de controle, d'ateliers, de sites
extérieurs et éloignés et de divers navires (y compris des remorqueurs, des bateaux-pilotes, des
bateaux d'amarrage et d'autres petits bateaux).

Bureaux et salles de contrble

Le batiment principal de I'administration portuaire et les bureaux a Scalloway sont les principaux

lieux de travail et de communication quotidienne avec les clients, les fournisseurs et le personnel.

La température du bureau est contrélée par le chauffage électrique installé. Tous les équipements sont
entretenus par les services de construction de la municipalité, le département TIC et notre propre
service d'ingénierie.

Les immeubles de bureaux se composent de divers bureaux et salles de contrdle. Tous les espaces de
travail ont fait I'objet d'une évaluation DSE personnelle et I'équipement approprié est en place pour
alléger les contraintes de I'employé. La salle de contréle du Vessel Traffic Service (VTS) est la seule
zone d'opération au sein des batiments ou un facteur psychologique doit étre pris en considération en
raison du stress opérationnel pendant les mouvements des pétroliers et de la rotation des équipes de
12 heures.

La propreté a l'intérieur du batiment est bonne, des nettoyeurs employés par le Conseil visitant le site
quotidiennement pendant la semaine. L'agencement ergonomique est trés bon et minimise tout

impact sur I'environnement.

Navires et bateaux de travail

Les remorqueurs et les bateaux-pilotes disposent d'un logement et d'une cuisine et sont congus pour
que les équipages puissent vivre a bord pendant leurs périodes d'activité, ces navires disposant d'un
environnement a température contrélée.

L'équipage de la vedette dispose également d'un bloc d'hébergement a terre comprenant un mess,

une cuisine, des chambres superposées, un bureau, des toilettes et des douches, ainsi qu'un

espace utilitaire avec une machine a laver et un séchoir.

Les bateaux d'amarrage et les petits bateaux de travail n'ont pas de contrdles environnementaux et le
personnel doit étre convenablement vétu avec des vétements imperméables et des gilets de sauvetage.

Extérieur et extérieur a distance

Les ports disposent de nombreux sites extérieurs et extérieurs éloignés, qu'il s'agisse de quais, de
jetées, de feux, etc. Le personnel peut également étre amené a se rendre sur des plages éloignées

lors d'enquétes ou d'incidents de pollution.

Le personnel qui se rend sur ces sites éloignés ou qui travaille a I'extérieur doit utiliser I'EPI approprié qui
lui a été remis, y compris des vétements imperméables, et s'il se trouve dans un endroit éloigné, il doit se
munir de radios ou de téléphones portables pour pouvoir communiquer avec un site de base.
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7.1.5 Suivi et mesure des ressources
Nous veillons a ce que tous les équipements et le personnel soient contrdlés et mesurés afin de garantir
I'efficacité des équipements et du personnel pour les services que nous offrons:-

Equipement : Nous veillons & ce que tous les équipements (y compris les véhicules/bateaux, etc.)
soient entretenus et, le cas échéant, certifiés ou étalonnés conformément aux exigences Iégales et
réglementaires (voir les preuves documentées dans nos registres d'entretien, de service et
d'étalonnage).

Le personnel : Nous veillons a ce que tout le personnel soit contrélé régulierement (voir les dossiers
du personnel pour les formations, etc.), le personnel navigant et le VTSO devant maintenir un
niveau d'aptitude conforme a la norme MCA ENG1/ML5. Nous conservons une matrice de suivi et
de formation comme preuve.

7.1.6 Connaissance de I'organisation

Nous veillons a ce que des "spécifications de poste" soient produites et comprennent les
exigences en matiere de connaissances pour chaque rble individuel. Des tests spécifiques sont
mis en place pour s'assurer que les personnes connaissent les éléments spécifiques du réle. Il
peut s'agir d'entretiens téléphoniques, de tests, de formations internes ou de certificats
professionnels.

7.2 Compétence

Tous les employés ont la formation et les compétences nécessaires pour répondre aux exigences
de leur poste. Tous les employés font I'objet d'un suivi permanent afin d'identifier les besoins de
formation et de développement. Les compétences et les besoins de formation sont identifiés /
satisfaits en utilisant :

e Des descriptions de poste qui définissent les compétences requises

Les contrats de travail qui définissent les exigences contractuelles et [égales.
Listes de contréle de l'initiation pour garantir / vérifier la compréhension.
Examens d'évaluation pour contréler les performances

Plans de développement pour fixer des objectifs

Examens sur le lieu de travail pour garantir / vérifier les niveaux de compétence
Tests de compréhension

Une matrice de formation/compétences

7.3 Sensibilisation
Nous veillons a ce que tous les employés soient conscients de toutes les politiques et de leur contribution
a l'efficacité du systéme de gestion de la qualité :

e Tableaux d'affichage

e Formation de sensibilisation

¢ Induction

e Développement professionnel continu (DPC)

7.4 Communication

La principale communication interne est verbale, par le biais de courriels, de conversations téléphoniques
et de réunions du personnel.

Les notes de service sont parfois diffusées a I'ensemble du personnel afin de prendre en compte les
membres du personnel qui n'ont pas facilement accés au courrier électronique.

Toute communication envoyée en externe au personnel interne se fera sur du papier a en-téte de
I'entreprise. Les avis locaux aux navigateurs sont publiés dans la presse locale et en ligne sur la page
Ports du site web du Conseil afin de porter les questions maritimes a l'attention du personnel maritime

et des autres navigateurs.

Numéro 16 Date 24. Juillet.
1 2017
Version 1



Shetland Islands Council -
Systéme de gestion de la
qualité des opérations

portualres

Pour les personnes extérieures, le site web du Conseil et la page d'information du port peuvent étre
utilisés comme source d'information et sont mis a jour si nécessaire pour garantir que l'information est
a jour. Des mailings sont envoyés aux clients pour leur fournir des informations supplémentaires sur
les services, etc.
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7.5 Informations documentées

7.5.1 Général

Ports and Harbours Operations démontre une conformité documentée a la norme 1SO 9001:2015 par
le biais de la présente politique de qualité et du Ssysteme intégré de gestion de la sécurité

maritime (qui comprend des processus et des procédures) sur un systéme électronique accessible a
tous les employés sur le lecteur réseau de l'entreprise. Toutes les informations sont en lecture seule et
ne peuvent étre modifiées que par le propriétaire du document.

7.5.2 Création et mise a jour

La création de la documentation a I'appui de la politique de qualité et du systéme intégré de
gestion de la sécurité maritime reléve principalement de la responsabilité du directeur
exécultif.

L'identification se fera par un numéro de document, une date et un auteur. Pour faciliter I'approbation et
la pertinence des documents, le directeur exécutif des opérations portuaires autorise la diffusion et
délegue toute formation nécessaire au personnel du département.

7.5.3 Controle des informations documentées

Tous les documents sont contrdlés par version et par date et sont répertoriés dans une "liste principale de
documents".

Ports and Harbours Operations, par l'intermédiaire du Councils ICT Department, a mis en place un
systéme de sauvegarde des données électroniques pour éviter la perte de confidentialité, I'utilisation
abusive ou la perte d'intégrité. Tous les ordinateurs de bureau sont sauvegardés quotidiennement sur
un systéme de serveur de sauvegarde central et résilient a Lerwick.

Le contrble des documents peut étre vu sur le registre principal des documents et comprend les
éléments suivants:-

o Distribution, accés, récupération et utilisation

e Stockage et conservation, y compris la préservation de la lisibilité
e Contrble des modifications (par exemple, contrdle des versions)
e Conservation et disposition

Les documents peuvent étre récupérés par le personnel autorisé a partir des emplacements de
stockage spécifiés et / ou des dossiers sur le réseau. Les dossiers clients sont identifiés par le nom du
client.

A partir de la période de conservation indiquée dans la politique de conservation et de destruction
des Shetland Islands Councils, les documents pertinents seront examinés par la direction et
resteront sur place, seront archivés ou détruits.

Si les documents doivent étre détruits, ils seront éliminés de maniére contrdlée ; les copies papier
sensibles seront soit déchiquetées, soit placées dans une benne sécurisée et brilées a l'usine de
transformation des déchets en énergie, et les copies électroniques seront supprimées du systéeme. Si
les documents doivent étre archivés, ils seront identifiés et stockés de maniére appropriée.

Numéro 18 Date 24. Juillet.
1 2017
Version 1



Shetland Islands Council -
Systéme de gestion de la
qualité des opérations
portuaires

8 Opération
8.1 Planification et contrdle des opérations

Ports and Harbours Operations a déterminé les exigences et les contréles mis en ceuvre pour tous
les processus détaillés dans la section 4.4. Tout changement planifié est contrélé par la section 6.3
(Planification des changements).

8.2 Détermination des besoins en produits et services
8.2.1 Communication avec les clients

Les informations sur les capacités, les installations et les services sont fournies aux clients par le
biais du site web, du courrier électronique et de contacts personnels.

Les communications telles que les demandes de renseignements, les devis, les commandes et les
détails des modifications sont stockées de maniére appropriée et identifiées par le client et le numéro de
référence.

Toute documentation technique requise pour les services offerts par Ports and Harbours Operations
est transmise a nos clients a la cléture du contrat. La documentation est ensuite classée dans le
dossier du client.

Le retour d'information des clients est recherché de maniéere proactive par le biais de contacts
directs, du formulaire de retour d'information SMSF-G-1007 et du suivi de la satisfaction.

Les plaintes sont documentées et enregistrées selon la procédure de plainte du Shetland Islands Council.

8.2.2 Détermination des exigences liées aux services

Ports and Harbours Operations veille a ce que les exigences statutaires et réglementaires applicables
soient respectées, comme en témoigne la section 4.1 du présent document.

La documentation juridique (c'est-a-dire les reglements et les directives) relative aux services offerts
est publiée sur papier et une copie électronique est disponible sur la page Web d'information portuaire
du Shetland Islands Council. Toute la documentation est classée dans le dossier du client a des fins
d'archivage.

8.2.3 Examen des exigences liées aux services

Les opérations portuaires ont mis en place des processus pour s'assurer que les détails du client sont
collectés lors de la "révision du contrat". Cela permet de s'assurer que tous les détails sont corrects et
que toute information supplémentaire est collectée, etc.

Toute exigence légale et réglementaire applicable aux services offerts est également
documentée dans le cadre de |'examen du contrat.

Tout changement requis, que ce soit en raison des exigences du client ou de la conception du
service, sera entierement documenté dans le cadre de la "Planification des changements" de la
section 6.1 du présent document.
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8.3 Conception et développement de produits et services

Ports and Harbours Operations élabore ou commande fréquemment des plans de développement pour
revoir ou améliorer des services ou des éléments de la prestation de services. Chaque année, Ports
and Harbours Operations est tenu de produire un plan de service pour I'année suivante. Ce plan
contient des informations sur les principales activités, les buts, les objectifs, les actions, les cibles, les
indicateurs de performance et les risques.

Ports and Harbours Operations ne congoit pas et ne fabrique pas de produits, de sorte que les
contrbles relatifs a la planification de la conception et du développement, aux entrées, aux contrbles
du développement, aux sorties et aux changements de développement concernant un produit
fabriqué ne sont pas nécessaires.

8.4 Contréle des produits et services fournis par des tiers

8.41 Général

Ports and Harbours Operations s'assure que les produits et services fournis par des tiers sont conformes
aux exigences spécifiées dans les contrats des clients.

8.4.2 Type et étendue du contrdle des prestations externes

Ports and Harbours Operations a mis en place des contréles pour s'assurer que les fournitures
externes sont approuvées avant d'utiliser le service ou le produit. Cela se fait par le biais d'une liste
de fournisseurs approuvés et d'une base de données de fournisseurs historiques basée sur la
performance continue.

8.4.3 Informations relatives a I'approvisionnement externe
Communication de toute exigence applicable jugée appropriée et fournie dans le cadre de la
révision du contrat avec le fournisseur. (c.-a-d. T&C's, performance, compétence etc.)

8.5 Production et prestation de services
8.5.1 Controle de la prestation de services

Ports and Harbours Operations s'assure que des contrdles sont en place pour les conditions de
prestation de services, y compris les activités de livraison et de post-livraison.

8.5.2 Identification et tracgabilité
Des registres sont tenus a jour pour toutes les livraisons et tous les documents de certification ou
d'étalonnage sont conservés dans les dossiers d'équipement correspondants.

8.5.3 Les biens appartenant aux clients ou aux prestataires externes
Les équipements appartenant aux clients seront étiquetés et contrélés par recoupement avant leur
mise en service. Toute anomalie sera communiquée aux clients.

8.5.4 Préservation

Etant donné que Ports and Harbours Operations fournit un service li¢ a I'exploitation s(ire du port de
Sullom Voe, il est de la responsabilité de préserver une exploitation sire et de qualité,
conformément a la législation et aux parameétres convenus.

8.5.5 Activités apreés la livraison
Tout probleme identifié au cours de la prestation de services sera enregistré afin de garantir la
conservation de dossiers complets dans I'éventualité peu probable d'une plainte du client.

8.6 Lancement de produits et de services

Ports and Harbours Operations s'assure que la documentation appropriée est fournie au client a la fin de la
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prestation de service et qu'elle est également conservée pour la tragabilité.
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8.7 Controle des processus et des services non conformes.

La direction des opérations portuaires tiendra un registre des non-conformités afin d'identifier les non-
conformités et toute insuffisance réelle ou potentielle des normes de qualité ou des
processus/procédures internes, de suggérer des améliorations et de suivre toutes les actions pour
s'assurer que les améliorations ont eu lieu ou que les problémes potentiels sont évités.

Ces domaines sont examinés dans le cadre de |'ordre du jour des réunions d'examen de la gestion et
couvrent généralement les mesures prises pour contrbler et corriger toute non-conformité, en notant
les conséquences des mesures prises et les thémes qui peuvent étre évidents. En termes
d'amélioration continue, nous examinons également la pertinence, I'adéquation et I'efficacité de notre
politique de qualité et du systéme intégré de gestion de la sécurité maritime.

Ports and Harbours Operations a mis en place divers processus et procédures pour s'assurer que
des actions préventives contre les non-conformités peuvent étre introduites, documentées et
menées a bien afin de résoudre le probleme initial. La nature complexe du service dans lequel
nous travaillons exige que nous disposions de processus et de procédures souples, mais efficaces.

Toutefois, Ports and Harbours Operations a également recours a des audits internes et externes et a
des évaluations des risques pour améliorer en permanence sa prestation de services et ses fonctions
financiéres, RH et opérationnelles.

Etapes
. Le chef d'équipe - capitaine de port adjoint est responsable de I'enregistrement, du suivi et
de la mise a jour de tous les rapports et dossiers de non-conformité.

. Si une personne découvre une insuffisance ou une insuffisance potentielle dans les
processus/procédures écrits ou un probléme dans leur application pratique, les détails doivent
étre documentés dans un rapport de NC et enregistrés dans le registre des NC. La personne
responsable du secteur d'activité visé par la NC est informée.

. Les actions requises a la suite d'un retour d'information du client, d'une plainte du client, d'un
audit interne/externe ou d'une revue de direction sont également enregistrées et suivies selon les
besoins.

. Chaque entrée dans le registre NC doit inclure :

a. Numérotation séquentielle

Catégorie d'émission

Personne/Date d'enregistrement

Apercu de la question, du probléme ou de la préoccupation
Personne responsable

Mesures prises

Date d'achévement

Paraphé une fois terminé

S@ "0 o00T

Pour les produits non conformes regus, les actions suivantes doivent également étre suivies:-.
e Ségrégation, confinement, retour ou suspension de la fourniture de produits.

Le chef d'équipe - capitaine de port adjoint est chargé de vérifier les "formulaires de rapport de non-
conformité" et de s'assurer que les personnes ayant des responsabilités attribuées en ont
connaissance et que les actions progressent.

Une fois que toutes les actions sur une feuille de registre ont été complétées, le chef d'équipe -
capitaine de port adjoint I'archive comme un enregistrement de qualité.
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9 Evaluation des performances
9.1 Suivi, mesure, analyse et évaluation
Le suivi est basé sur les risques et est lié au registre des risques et des opportunités.

9.1.1 Général

Ports and Harbours Operations a jugé les éléments suivants (9.1.2, 9.2 & 9.3) pour la surveillance, la
mesure, l'analyse et I'évaluation afin de garantir la performance de la qualité et I'efficacité du systéme de
gestion de la qualité.

9.1.2 Satisfaction des clients

Le chef d'équipe - capitaine de port adjoint recueille des données sur la satisfaction des clients par
divers moyens. Cela inclut le contact avec les clients, les e-mails et I'enquéte de satisfaction des
clients. (Formulaire de feedback client SMSF-G-1007)

L'enquéte de satisfaction des clients est envoyée a tous les navires visitant Sullom Voe par
l'intermédiaire de leur agent et est retournée par I'agent. Dés leur réception, elles sont analysées
et évaluées lors de la réunion d'examen de la direction par la direction générale, car il s'agit d'une
obligation de déclaration.

9.1.3 Analyse et évaluation

Les résultats du retour d'information, qui comprend le questionnaire de satisfaction des clients, les
audits internes, la conformité des produits et des services, la planification, les fournisseurs, la matrice
des risques et des opportunités, sont évalués lors de la réunion d'examen de la direction et des
mesures sont prises si des zones non conformes sont présentes.

9.2 Audit interne

Un programme d'audit interne est préparé chaque année et couvre les exigences de la norme ISO
9001 - 2015 et les normes du Code de sécurité maritime des ports 2016 pour lesquelles Ports and
Harbours Operations souhaite étre certifié. Les audits internes sont réalisés par le biais d'un audit "
basé sur les risques ou les causes ".

Le personnel approprié est affecté a la réalisation des audits internes et doit enregistrer les preuves
appropriées pour en assurer |'exhaustivité. La documentation de I'audit interne doit étre conservée et
classée de maniéere appropriée. (Formulaire de rapport d'audit interne SMSF - G - 1008)

9.3 Examen de la gestion
Les revues de direction ont lieu deux fois par an, en présence de la "direction générale des ports et
des havres" et de toute autre personne concernée par 'opération.

Tous les points/commentaires soulevés sont entierement documentés et font l'objet d'un compte
rendu conformément aux exigences de la norme ISO 9001 - 2015 et du Code de sécurité maritime
des ports 2016 pour lesquels les opérations portuaires souhaitent étre certifiées. Toute action
découlant de la réunion doit étre menée a bien sans retard excessif et les preuves appropriées doivent
étre classées dans la documentation de la revue de direction.
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10 Amélioration
10.1 Général

Ports and Harbours Operations s'assure que les processus d'amélioration sont menés a bien et que
des mesures sont prises si nécessaire. Les méthodes d'analyse comprennent divers éléments,
notamment

¢ Analyse et évaluation de la satisfaction des clients

e Audits internes

e Planification des modifications de la politique de qualité et du systéme intégré de gestion de la
sécurité maritime , Produits et services

e Evaluations par "des tiers a des fins de certification

e Résultats des services non conformes

o Risques et opportunités

10.2 Non-conformité et action corrective

En cas de non-conformité, notamment a la suite de plaintes, d'audits internes et d'évaluations
externes par des "tiers, le service des opérations portuaires désigne le chef d'équipe - capitaine de
port adjoint pour s'assurer que des mesures correctives, y compris une analyse des causes
profondes, sont prises et mises en ceuvre afin d'éviter toute nouvelle occurrence. Ces actions sont
ensuite analysées et si le risque pour I'opération portuaire est "élevé", une "évaluation des risques"
est réalisée et enregistrée pour aider a atténuer le risque pour I'opération.

En cas de non-conformité, un rapport d'audit interne doit étre rempli afin de garantir une analyse
compléte du probléme. Si des modifications de la politique de qualité et/ou du systéme intégré de
gestion de la sécurité maritime et/ou d'un service fourni sont nécessaires, les formulaires " Modification
de la procédure, modification de I'ingénierie ou modification du PMSC et du SMS " doivent également
étre remplis, le cas échéant.

Les mesures correctives doivent étre consignées dans un procés-verbal car elles font partie de la réunion
de la revue de direction.

10.3 Amélioration continue

L'amélioration continue se fera par le biais de divers éléments de la politique de qualité et du
systeme intégré de gestion de la sécurité maritime, qui est englobé dans le présent document. La
liste ci-dessous n'est pas exhaustive:-

e Analyse des risques et opportunités - évaluée a plusieurs étapes (clause 5.1, 6.1)
e Politique de qualité / Objectifs

¢ Planification des changements

e Matrice de compétences

e Satisfaction des clients

e Production et prestation de services (évaluation des fournisseurs)

e Audits internes

e Audits externes de 3™ parties

e Examen de la gestion

APPROUVE PAR : J.R. Smith
Directeur exécutif - Opérations portuaires

DATE :24 / Juillet /
2017
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