pNAC
AGENCE NATIONALE DE iy
P N REPUBLIQUE GABONAISE
L’AVIATION CIVILE J< ]

-
a\:{(m UNION - TRAVAIL - JUSTICE
..................... gﬁ‘iﬁo } SESSE—

—

)

GUIDE SUR LE SYSTEME DE GESTION DE LA

QUALITE DES SERVICES D’INFORMATION
AERONAUTIQUE

DNA-AIM-R2-G-E-030




VALIDATION DU DOCUMENT

R& . . i
édaction Dan Dastier MANFOUMBI NA-AIP 95[0 5—, Qr- 2 é
AA.05. 026
Vérification Toussaint MVOLA NDONG DN-AD
Validation Clovis Arnaud ALUMBA DJ-JD
. s Eric Thibaut MOUSSOUAMI
Qualité MOUSSIROU bc-om
il
sz PR L%
Approbation Ge-nerz?l de Division S /l"f } &C / 2-[
Eric Tristan Franck MOUSSAVOU

Amendement n°0o

08/06{2026




pNAC

GUIDE SUR LE SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE
DES SERVICES D’INFORMATION AERONAUTIQUE

h
r

A
N

480

Chapitre :

Page |

2/32

Edition :

01

Date ||

juin 2026

HISTORIQUE DES AMENDEMENTS

INDICE DE REVISION DATE DE REVISION MOTIF DE LA REVISION

00 Création du document

Amendement n°00

12/06/2026




_‘f::\_ GUIDE SUR LE SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE Chas;t;i 332
i Y DES SERVICES D’INFORMATION AERONAUTIQUE Ftion: f’l __
TABLE DES MATIERES
Validation dU dOCUMENT e ettt e s esaee e s e s s saee e e e s sasa e s s s s asaesesssnaaeesssnaessnnns 1
Historique des amendements........couiiiiiiiiniiniiiiiiniiire s sane 2
Table @S MAtiOreS...ci ittt sttt se e 3
AVANT PROPOS ...evereererriesssesesesesssesesesssassesssesessssssesesssssssssesssesssssssesssesssssssesssssssssesesesessseses 5
ABREVIATIONS ET SIGLES cuueuevetreeeeeeesrissssessesesssssssssessssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssessssssssssssess 6
REFERENCES «.veiveeieeevcetereiesesessesetssesessesessessstssessssesessessssssensasesssssssnsssessssssnsesssssssnsssosssssssnsssessasns 7
chapitre 1: INTRODUCTION ...cuiiiiriiiiiiiniinttiiicientcnenscsstcssesssessesssessesssessesssessssssesssessssssesssesns 8
1.1 CONTEXTE wouvueueveteteiesaseesessssssesassesssssssassesssssssasassesssssssssssesesssssassssesssnssssssasesasnssssssesesesssssesass 8
1.2 NE'CESSITE DE DONNEES AERONAUTIQUES ET D’INFORMATIONS AERONAUTIQUES DE
QUALITE ... steteveteeeectetesessesaese s sessaesesesesasassesesesesasassesesesasassssesessasassesesesasassssesesesasassesessnsassssesesnses 8
1.3 NECESSITE D’UN SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE ..ovvevrrerereereseseseeesesesesesennens 8
CHAPITRE 2 : SYSTEMES DE GESTION DE LA QUALITE ET DE LA SECURITE ....cveueerecererennen 10
2.1 RELATION ENTRE LES SYSTEMES DE GESTION DE LA QUALITE ET DE LA SECURITE.....10
2.2 SYSTEME DE GESTION DE LA SECURITE...cuetrteeeeeeeretsssesessessssssssessssssssassessssssessssssssssas 1
2.3 SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE ...ovevteeeeeeretessesessesssessssssesssesssassesssssasasssssssssasas 1
chapitre 3: CONTEXTE DU FOURNISSEUR DE SERVICES D’INFORMATION AERONAUTIQUE13
3.1 COMPRENDRE L’AISP ET SON CONTEXTE ..uvuvueteueieeeeesesesssessassessssssssesesssssssssessssssssssss 13
3.2 COMPRENDRE LES BESOINS ET LES ATTENTES DES PARTIES PRENANTES ....ccevvereenes 13
3.3 DETERMINER LA PORTEE DU SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE ...ocveveverererererennee 13
3.4 LE SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE ET SES PROCESSUS ..evevevveverereereerererernenaenns 13
chapitre 4 : DIRECTION DES ACTIVITES ....cueveuruereresrstrssesssssssssssssesssssssssessssssssssssessssessssseses 15
4.1 DIRECTION ET ENGAGEMENT ...vveeeeeereiesesesessetessssasassssssssssassssessssssassesssssssasassessssssasssses 15
4.2 POLITIQUE DE QUALITE c..evueeeteteteieeeeeessssssesssesessssasassssssssssasassesessssssssssesessssassesessssnsssss 15
4.3 ROLES, RESPONSABILITES ET POUVOIRS ORGANISATIONNELS ....cvveveverrererrererennnaenns 15
chapitre 5: PLANIFICATION ..couiiviiriiniiiiintinnicienicneitennesstcnesnessecssesssesstessesssessesssesssssssessesssens 16
5.1 MESURES DE GESTION DES RISQUES ET POSSIBILITES D’AMELIORATION .......cccouee... 16
5.2 OBJECTIFS DE QUALITE ..o oviveeeveeererereretetesesesetesesesesesesesesesesesesesesesesesssssssssssessssssssssssssssssasns 16
5.3 PLANIFICATION DU CHANGEMENT c.vuvurtiertetesestessassesessesssassessassesassesssassesssssssassesssassenes 16
ChaPItre 6 1 APPUL.ccuiiiiiiiiiiiiiiiiiciiciintcntctcnrcnt sttt cae s ssaesssesstssbesssessesssesasesssesassssens 18
6.1 RESSOURCES ....ecueuetevetiereeeesessssssssesesssssasassesssssesassesessesassssesssssssassssesesssssssssessssessssesesnsnsas 18
6.2 COMPETENCES .eeeeueeeeeeeteeeteeeeeae e e e s aeas s s e e s s s s s e s e s s asssss s s s sssssssasssassssasssnsssssssnsnens 18
6.3 SENSIBILISATION ...cvetierereereteeeestesesesssassesessesassesesssssasassesessssassesesesssssssssessssassssesessnsas 19
6.4 COMMUNICATION w.overerecerreieisecstesssssssasssssssssassssssessssssssesssssssssesssssssssssssssssssssesssessnses 19

Amendement n°00 12/06/2026




“::° GUIDE SUR LE SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE Chas:g? 4/32
s VIR DES SERVICES D’INFORMATION AERONAUTIQUE Foion —
6.5 INFORMATIONS DOCUMENTEES «..cuuvuvrrirririsessersasassassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 19
6.6 CONTROLE DES DOCUMENTS .ccuuvunrereissessssssssesssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 20
6.7 CONTROLE DES DOSSIERS ...euvureueeeeississsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 21
Chapitre 71 OPERATIONS ...cccurieieieeeeresesesssassesessssassssssssssssassssesessssssssssessssssssssessssssssssssessases 22
7.1 PLANIFICATION ET CONTROLE OPERATIONNELS w.eceuvueeuniuimeneesesessessessesseassasssssssssssssans 22
7.2 EXIGENCES RELATIVES AUX PRODUITS ET AUX SERVICES D’INFORMATION
AERONAUTIQUE ..eccuiuerrireineiseisessesstassasssssssssssssssssssssssssssssasssssassssssssssssssssssssssussassassassssssssssssses 22
7.3 CONCEPTION ET ELABORATION DES PRODUITS ET DES SERVICES D’INFORMATION
AERONAUTIQUE ..eucuiuireiseieasriresseaseasessessssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssns 22
7.4 CONTROLE DES PROCESSUS, PRODUITS ET SERVICES D’ORIGINE EXTERNE .....ccvvnnne. 23
7.5 PRODUCTION ET PRESTATION DE SERVICES....vueurerrereeearinssssssssssssssssssssesssssssssssssssssns 23
7.6 DIFFUSION DES PRODUITS ET DES SERVICES D’INFORMATION AERONAUTIQUE .......23
chapitre 8 : EVALUATION DE LA PERFORMANCE .....cvvurvereererissssssssssssssssseassssssssssssssssssessns 24
8.1 SURVEILLANCE, ANALYSE ET EVALUATION....vutuieiuiurireeeeeiessssssssesssasesssssssssssssssssssens 24
8.2 AUDIT INTERNE wovvververrvseaeeessssessssssessssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssassasees 24
8.3 CALENDRIERS D’AUDIT uccurerrurreeueainsssessesesssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 24
8.4 APPROCHE D’AUDIT DES PROCESSUS....cvuimerrieuieiainissssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssns 24
8.5 STRUCTURE DE L'AUDIT ouvuveereeereeeessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassasses 25
8.6 AUDIT DE CERTIFICATION PAR UNE TIERCE PARTIE ..cuvurverrerirrresersenseseassssssssssssssssnens 25
8.7 EXAMEN DE LA DIRECTION...evuveeererersssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 25
chapitre 9 1 AMELIORATION ..cuoviuiueieerireereieesssssassssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssseses 26
9.1 AMELIORATION CONTINUE wvuvurtureueiuiaeeseesesesssssessssseasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 26
9.2 DEFAUTS DE CONFORMITE ET MESURES CORRECTIVES «.eceuvreinrirreeereeeaseasessessesessseens 26
Appendice A : POLITIQUE DE QUALITE .....ccvueueurrerrereeseesensissssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssses 27
Appendice B : PLAN DE MISE EN OEUVRE .....vuvvunrurrerreneeneessessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 28
Appendice C: LISTE DES DOCUMENTS A TENIR A JOUR ET A CONSERVER....ccovureururererrirenns 30
Appendice D: MODELE DE FORMULAIRE D’ENQUETE SUR LES ERREURS/ DEFAUTS DE
CONFORMITE .orteteeeieeisiseeesesss st tsseasesss s ssse st essesse s sse s sses e s e assesss s sasessssesnssaees 32

Amendement n°00 12/06/2026




pNAC Chapitre ;| AVANT
l X Y GUIDE SUR LE SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE Page{| 5/32
i VYRV, DES SERVICES D’INFORMATION AERONAUTIQUE Edition{ 01
Date: juin 2026
AVANT PROPOS

Ce guide a été élaboré pour aider ’AISP a planifier et a mettre en oeuvre un systéme de gestion de la
qualité (SGQ) pour les services d’information aéronautique (AIS) afin de satisfaire a I’exigence du RAG
7.3— Services d’information aéronautique.
Le présent guide, qui contient des éléments clés permettant aux AISP de comprendre les exigences de
ce systéme, vise a aider ceux-ci a mettre en oeuvre et a tenir a jour un SGQ couvrant toutes les
fonctions d’un AlS.
L’objectif est de fournir aux prochains utilisateurs prévus I’assurance nécessaire que les données
aéronautiques et les informations aéronautiques diffusées respectent les exigences de qualité des
données prédéfinies contenues dans le RAG 7.3.1 Procédures pour les services de navigation aérienne
— Gestion de I'information aéronautique (PANS-AIM).
Aussi, ce guide est destiné a spécifier les exigences d’un systéme de management de la qualité dans les
services d’information aéronautique afin de:
a) démontrer la capacité a fournir systématiquement des produits et des services qui répondent
aux exigences des clients et aux exigences légales et réglementaires applicables, et
b) accroitre la satisfaction du client par I'application efficace du systéme, y compris les
processus d’amélioration du systeme et I"assurance de la conformité aux exigences du client et
aux exigences légales et réglementaires applicables.
Le RAG 7.3 et le RAG 7.3.1 PANS-AIM recommandent que la série 9000 des normes d’assurance de
qualité de I’Organisation internationale de normalisation (ISO) soit utilisée lors de I’élaboration d’un
SGQ pour les AIS. La méthode et les concepts décrits dans le présent guide sont tirés des normes I1SO
9001 : 2015 — Systémes de management de la qualité — Exigences et ISO 9000 : 2005 — Systémes de
management de la qualité — Principes fondamentaux et vocabulaire. Toutefois, il convient de noter
que la certification ISO 9000 ne signifie pas automatiquement que le SGQ couvre toutes les fonctions
d’un AIS.
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ABREVIATIONS ET SIGLES

AIM : Gestion de I'information aéronautique

AIP : Publication d’information aéronautique

AlS : Service d’information aéronautique

AISP : Fournisseur de services d’information aéronautique

ANS : Services de navigation aérienne

ATM : Gestion du trafic aérien

ATS : Service de la circulation aérienne

CNS : Communications, navigation et surveillance

MET : Services météorologiques

OACI : Organisation de I’Aviation Civile Internationale

PDCA : Planifier-exécuter-vérifier-agir

RNP : Qualité de navigation requise

SAR : Recherche et sauvetage

SARP : Normes et pratiques recommandées

SGQ: Systeme de gestion de la qualité

SGS : Systeme de gestion de la sécurité

SWIM : Gestion de I'information a I’échelle du systéme

RAG : Réglement Aéronautique Gabonais
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DOCUMENTS DE REFERENCES

Les définitions de la gestion de la qualité figurent dans le RAG 7.3 et les dispositions ayant trait au SGQ
dans les publications suivantes :

RAG 7.5 — Assistance météorologique a la navigation aérienne internationale ;
RAG 7.6 — Cartes aéronautiques ;
RAG 7.3 — Services d’information aéronautique, chapitre 3;

RAG 7.3.1 PANS-AIM — Procédures pour les services de navigation aérienne — Gestion de
’information aéronautique chapitre 3 — Gestion de la qualité et appendice 1 — Catalogue des
données aéronautiques ;

Doc 8126— Manuel des services d’information aéronautique, partie | — Cadre réglementaire pour
les services d’information aéronautique, paragraphe 3.2.4 (OACI);

Doc 9906, volume 1 — Systeme d’assurance qualité applicable a la conception des procédures de
vol- Manuel d’assurance de la qualité dans le processus de conception des procédures de
vol (OACI);

RAG 9 — Gestion de la sécurité ; Les définitions de la gestion de la sécurité figurent dans I’Annexe
19 et les dispositions ayant trait au SGS dans les publications suivantes ;

Doc 8697 : Manuel des cartes aéronautiques (OACI) ;

Doc 9881 : Lignes directrices pour la cartographie électronique du terrain, des obstacles et des
aérodromes (OACI);
Manuel de gestion de la sécurité, 4e édition (Doc 9859).

Amendement n°00 12/06/2026




NA Chapitre ;| chapitre 1:
- . S GUIDE SUR LE SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE Page | /32
Y DES SERVICES D’INFORMATION AERONAUTIQUE Edition{ 01
Date: juin 2026

CHAPITRE 1 : INTRODUCTION

1.1 CONTEXTE

1.1.1 Le RAG 7.3 — Services d’information aéronautique, chapitre 3 — Gestion de l'information
aéronautique, section 7.3.3.6, définit les exigences applicables au systeme de gestion de la qualité (SGQ)
de la fourniture de services d’information aéronautique (AIS). Ces normes prévoient qu’un SGQ
couvrant toutes les fonctions de I'organisme AIS doit étre mis en oeuvre et maintenu pour fournir aux
utilisateurs I’assurance nécessaire que les données aéronautiques et les informations aéronautiques
diffusées respectent les exigences prédéfinies de qualité des données.

1.1.2 Des systémes mondiaux intégrés et réactifs de gestion du trafic aérien (ATM) dépendent
d’informations de qualité. Les Procédures pour les services de navigation aérienne — Gestion de
Pinformation aéronautique (RAG 7.3.1 PANS-AIM) définissent un cadre pour la fourniture d’AlS
uniformes avec la mise en oeuvre de procédures harmonisées dans un environnement de gestion de
’information a I’échelle du systeme (SWIM).

1.1.3 Le présent guide donne des orientations sur la mise en oeuvre du SGQ pour diriger et controdler les
activités requises en vue de la fourniture d’AlS dans un environnement SWIM a I’appui des opérations
d’ATM. Il donne également aux autorités de supervision de la sécurité la garantie que la mise en oeuvre
du SGQ couvre toutes les fonctions et responsabilités nécessaires de I’organisme AIS, améliorant ainsi la
confiance entre I'organisme de réglementation et le fournisseur de services d’information aéronautique
(AISP).

1.2 NECESSITE DE DONNEES AERONAUTIQUES ET D’INFORMATIONS AERONAUTIQUES DE QUALITE

1.2.1 Des données aéronautiques et des informations aéronautiques de qualité sont essentielles pour la
navigation de zone, la qualité de navigation requise (RNP), les systemes de navigation de bord
informatisés et les systémes de liaison de données.

1.2.2 Les produits et services d’information aéronautique ayant fait I’objet d’un contréle de la qualité
devraient étre fournis dans un format normalisé, compte tenu de la nécessité intrinseque de répondre
aux besoins des prochains utilisateurs prévus. Les clients du domaine des AIS sont les prochains
utilisateurs prévus des données aéronautiques et de I'information aéronautique, tels que les pilotes, les
controleurs aériens, les organismes de planification de vol, etc.

1.2.3 Les spécifications de qualité des données ont évolué pour inclure des exigences en matiere
d’exactitude, de résolution, d’intégrité, de tracabilité, de ponctualité, de complétude et de format des
données aéronautiques et des informations aéronautiques. Elles figurent dans le RAG 7.3, chapitre 7.3.3,
section 7.3.3.2.

1.2.4 Des données aéronautiques et des informations aéronautiques non conformes et altérées sont
susceptibles de nuire a la sécurité de la navigation aérienne.

1.3 NECESSITE D’UN SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE

1.3.1 le RAG 7.3 fait obligation de mettre en place un SGQ pour donner aux utilisateurs assurance et
confiance en ce qui concerne la qualité des données aéronautiques et des informations aéronautiques
tout au long de la chaine des données aéronautiques, de la source a la distribution. Les réles, les
responsabilités, les compétences et les connaissances, aptitudes et attitudes connexes requises pour
I’exécution de chaque fonction au sein de I’AIS sont définies dans le SGQ.

1.3.2 L’introduction du SGQ offre des avantages tels qu’une réflexion fondée sur les risques, une
communication efficace, une meilleure compréhension et un meilleur contréle des processus.
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1.3.3 Le SGQ s’appuie sur les principes de I'approche processus pour la gestion et le contrdle des
processus, des interactions entre ceux-ci et des apports et produits nécessaires en vue de répondre aux
exigences des clients et de la réglementation. Les processus et les procédures structurent
I’environnement de travail et améliorent la qualité et la sécurité. Des processus largement diffusés,
acceptés et utilisés permettent de veiller a la cohérence de la fourniture des produits et des services
d’information aéronautique.

1.3.4 Les politiques, processus et procédures, y compris I'utilisation de métadonnées, permettent de
remonter jusqu’a la source des données aéronautiques et de I'information aéronautique ainsi que de
détecter et de corriger les anomalies.

1.3.5 Une fois que I’AISP a établi la politique et les objectifs de qualité, les renseignements suivants sont
inclus au minimum dans le SGQ :

a) portée du SGQ;

b) processus généraux ;

c) réles et responsabilités ;

d) consignes de travail, modes opératoires et éléments indicatifs ;
e) plans de formation;

f) arrangements et accords formels internes et externes ;

g) observations de conformité ;

h) surveillance continue et mesures de performance.

1.3.6 Un AISP doit surveiller la conformité au SGQ et peut choisir de faire certifier le systeme selon une
norme de gestion de la qualité. Un organisme de certification externe effectuera des audits de
conformité pendant la période de validité du certificat. Par exemple, la certification ISO 9001 : 2015 —
Systemes de management de la qualité — Exigences est un moyen d’assurer que le SGQ mis en place
est conforme aux exigences de la norme de qualité. Il conviendrait cependant de souligner que la
certification ISO 9000 ne signifie pas automatiquement que le SGQ couvre toutes les fonctions d’un
organisme AIS. Les autorités de supervision de la sécurité de I’AIS devront donc charger des inspecteurs
formés au SGQ d’effectuer une évaluation appropriée de ce systéme pour s’assurer que la mise en
oeuvre répond a I’objectif des normes.
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CHAPITRE 2 : SYSTEMES DE GESTION DE LA QUALITE ET DE LA SECURITE

2.1 RELATION ENTRE LES SYSTEMES DE GESTION DE LA QUALITE ET DE LA SECURITE

2.1.1 Le RAG 7.3 et le RAG 7.3.1 PANS-AIM décrivent les responsabilités de I’AISP en ce qui concerne la
fourniture de produits et de services d’information aéronautique et font obligation a ’AISP de mettre
en oeuvre un SGQ. Toutefois, certaines données aéronautiques et information aéronautique gérées par
I’AISP sont essentielles pour la sécurité, telles que les points de cheminement de "approche de qualité
de navigation requise a autorisation obligatoire (RNP AR APCH) qui permettent une navigation précise
pour éviter les reliefs, ou les coordonnées de seuil de piste qui donnent I’alignement de la piste pour les
approches aux instruments dans les opérations par faible visibilité ou visibilité nulle. C’est pour cette
raison que la mise en oeuvre d’un systéeme de gestion de la sécurité (SGS) et d’'un SGQ aiderait a gérer
les risques de sécurité recensés concernant le traitement des données aéronautiques et de
I'informations aéronautique essentielles pour la sécurité.

2.1.2 Un SGS et un SGQ équilibrés permettent a ’AISP de remplir les obligations de sécurité et d’assurer
le controéle de la qualité des produits et des services d’information aéronautique.

Systéme de gestion
de la sécurité

Politique de
sécurité

Promotion Gestion des
de la sécurité risques de
sécurité

Assurance
de la sécurité

- Evaluation de

Systéme de gestion
de la qualité

= Amélioration + Direction
continue « Planification
* Appui
Agir Planifier

SGQ

Vérifier Exécuter

« Opérations
la performance

2.1.3 La gestion et la fourniture de données aéronautiques et d’information aéronautique devraient
permettre d’avoir des produits et des services d’information aéronautique qui ont fait I'objet d’un
contréle de la qualité. Un SGS est fondé sur les objectifs de sécurité et la détermination des risques,
tandis que la qualité est définie en termes de besoins en matiére de données et d’exigences des clients.
La gestion de la sécurité et celle de la qualité sont complémentaires et devraient étre mises en oeuvre
dans le cadre d’une étroite collaboration pour donner des assurances concernant les objectifs généraux
de la sécurité aérienne.

2.1.4 Les sections suivantes (2.2 et 2.3) décrivent les principales composantes du SGS et du SGQ, et
montrent comment elles peuvent s’appliquer au sein d’un organisme AIS, en tant que systémes de
gestion intégrés ou autonomes mais complémentaires. Toutefois, cela ne signifie pas nécessairement
que P'AISP doit mettre en oeuvre un SGS autonome au sein de son organisation. Les services de
navigation aérienne (ANS) comprennent plusieurs types de services différents, a savoir le service de la
circulation aérienne (ATS), I'AIS, les communications, navigation et surveillance (CNS), les services
météorologiques (MET) ainsi que les recherches et sauvetage (SAR), qui sont tous liés a la sécurité de la
navigation aérienne. La mise en place d’un SGS pour chacun de ces services pourrait constituer un
fardeau pour les AISP, certains services rendant difficile la surveillance de toutes les composantes du
SGS, comme la coordination d’un plan d’intervention d’urgence. Le RAG 9 — Gestion de la sécurité fait
obligation d’assurer la mise en oeuvre d’un SGS uniquement pour les services de la circulation aérienne
nécessitant I'intégration de la gestion des risques de sécurité de ses services liés aux ANS.
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2.2 SYSTEME DE GESTION DE LA SECURITE

2.2.1 La reconnaissance et la gestion des risques de sécurité sont cruciales pour les organismes qui
fournissent des produits et des services essentiels pour la sécurité, comme un organisme AIS. L’AISP
doit déterminer les dangers et établir des processus pour I’évaluation et le contrdle continus des risques
qui peuvent leur étre associés. Les processus de gestion des risques de sécurité établissent des
méthodes formelles d’identification des dangers, de contrdle et d’évaluation continue des risques tout
au long du cycle de vie des données aéronautiques et de I'information aéronautique.
La gestion des risques de sécurité devrait étre intégrée aux processus qui contrdlent les activités de
I’AISP. Elle garantit que les processus, les procédures et les comportements organisationnels ayant trait
ala gestion de ces données et de cette information ne nuit pas a la sécurité.
2.2.2 Un systéme de gestion de la sécurité est défini par quatre composantes, a savoir :

a) lapolitique de sécurité;

b) la gestion des risques de sécurité ;
¢) Iassurance de la sécurité;
d) la promotion de la sécurité.

2.2.3 Le tableau 2-1 présente un cadre décrivant ces quatre composantes ainsi que les responsabilités du
SGS. Ce systéme établit un engagement a améliorer continuellement la sécurité en définissant les
politiques, les processus, les procédures et le personnel technique compétent de I’AIS requis pour
atteindre les objectifs de sécurité.

Tableau 2-1. Composantes et responsabilités du SGS

Composante du SGS Etat AISP
Politique de sécurité Législation nationale eAnnexes et SARP
e Directives
Gestion des risques de sécurité Directives nationales eControdles opérationnels

eDocumentation

Assurance de la sécurité Supervision indépendante eProcédures opérationnelles
e Assurance des compétences
eSurveillance

Promotion de la sécurité eCollaboration internationale eFormation

eTransparence eCollaboration

2.2.4 Un AISP devrait tenir compte des éléments suivants en ce qui concerne les processus et
procédures de gestion de la sécurité :
a) Formation a la sensibilisation au SGS : pour s’assurer que le personnel technique de I'AIS
connait la mise en oeuvre et les exigences de ce systéeme;
b) Communication sur la sécurité : pour s’assurer que le personnel technique de AIS connait le
SGS a un degré correspondant a ses réles et responsabilités ;
¢) Identification des dangers : pour s’assurer que le personnel technique de I’AIS détermine et
évalue efficacement les risques de sécurité liés aux dangers identifiés.

2.3 SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE

2.3.1 Un SGQ offre la capacité de controéler les processus et les procédures de fourniture de produits et
services d’information aéronautique. L’AISP définit des objectifs de qualité axés sur les exigences de
qualité normalisées des prochains utilisateurs prévus des produits et des services aéronautiques. Un
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SGQ devrait s’appliquer tout au long de la chaine des données aéronautiques, de ’origine des données a
la fourniture des produits et des services au prochain utilisateur prévu.

2.3.2 Les données peuvent étre produites en dehors de I’AISP; cependant la portée du SGQ couvre
’ensemble des activités de I’AISP (y compris la collecte, le traitement et la diffusion) de toute la chaine
des données aéronautiques.

2.3.3 Le cycle planifier-exécuter-vérifier-agir (PDCA) illustré a la figure 2-2 est un outil utile pour le SGQ et
ses processus. Il peut se définir comme suit :
— Planifier : déterminer ce qui doit étre fait et comment le faire (voir 'appendice B pour un
exemple de plan de mise en oeuvre);
— Exécuter : mettre en oeuvre les activités planifiées ;
— Vérifier : surveiller I'efficacité des processus mis en oeuvre ;
— Agir : prendre des mesures pour améliorer la performance du SGQ.

e Systéme de gestion N
/ de la qualité %

Organisation et Satisfaction

services

son contexte - ) des clients
Planifier Exécuter
Exigences | Résultats
des clients <:::> du
| SGQ
Besoins et attentes : )
des parties i Prodtmts
concernées ; €

pertinentes

Amendement n°00 12/06/2026




NA Chapitre ;| chapitre 3:
- . S GUIDE SUR LE SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE Page] 13/32
Y DES SERVICES D’INFORMATION AERONAUTIQUE Edition{ 01
Date: juin 2026

CHAPITRE 3 : CONTEXTE DU FOURNISSEUR DE SERVICES D’INFORMATION
AERONAUTIQUE

3.1 COMPRENDRE L’AISP ET SON CONTEXTE

3.1.1 La mise en oeuvre d’'un SGQ efficace dépend de la planification et d’une compréhension
approfondie de ce que nécessitent les fonctions de I’AIS pour assurer la fourniture de produits et de
services d’information aéronautique homogénes et conformes aux exigences réglementaires.

3.1.2 Le SGQ doit intégrer les fonctions de collecte, de traitement et de diffusion des données de I'AlS,
ainsi que le controle de la qualité des produits et des services d’information aéronautique. L’AISP doit
tenir compte des questions externes et internes pertinentes pour la fourniture de ces produits et
services, y compris les exigences législatives, la technologie et le savoir organisationnel.

3.2 COMPRENDRE LES BESOINS ET LES ATTENTES DES PARTIES PRENANTES

Les parties prenantes sont des entités ou des personnes sur lesquelles les opérations de I’AISP ont une
incidence, ou dont les actions peuvent influer sur les résultats de AISP. Il est essentiel d’identifier
toutes les parties prenantes avec lesquelles celui-ci travaille et de comprendre leurs besoins et leurs
attentes. Les parties prenantes comprennent toutes les autorités de surveillance réglementaire, les
créateurs de données, les prochains utilisateurs prévus, les associations du secteur, des entités du
public et des sous-traitants externes.

3.3 DETERMINER LA PORTEE DU SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE

3.3.1 Une portée bien définie fournit une orientation claire a ’AISP pour comprendre quelles sont ses
fonctions qui devraient respecter les exigences de gestion de la qualité et permet de repérer les
domaines a surveiller et a auditer.

3.3.2 Les critéres a prendre en compte pour la portée du SGQ comprennent les questions externes et
internes relevées ainsi que les besoins et les exigences des parties prenantes. La portée devrait
clairement définir les produits et les services d’information aéronautique couverts par le SGQ, ainsi que
la norme du SGQ appliquée. Cependant, les opérations des parties prenantes n’entrent pas dans la
portée de ce systeme.

3.3.3 Lorsqu’une norme internationale est appliquée, le SGQ doit respecter toutes ses dispositions. Les
dispositions des normes internationales exclues du SGQ de ’AISP devraient étre clairement énoncées et
la raison de I’exclusion expliquée dans la portée.

3.4 LE SYSTEME DE GESTION DE LA QUALITE ET SES PROCESSUS

3.4.1 Comme le montre la figure 3-1, I’AISP doit, non seulement déterminer les processus nécessaires
pour fournir des produits et des services normalisés ainsi que les normes de qualité acceptables pour les
prochains utilisateurs prévus tels que les pilotes, les compagnies aériennes, les fournisseurs de bases de
données de navigation, etc., mais également assurer I’efficacité et ’'amélioration continue du SGQ. Les
activités qui utilisent des ressources pour transformer des apports en produits sont considérées comme
un processus, et le produit d’un processus peut servir d’apport a un autre processus. Une approche
processus est une stratégie servant a gérer et a contrbler des processus, déterminer I'interaction
systémique des processus identifiés et tenir compte des apports et produits des processus requis. Le
SGQ doit également démontrer un contr6le efficace sur les processus d’AlS exécutés hors du cadre de
’AISP.

3.4.2 Pour s’assurer que les informations d’origine externe sont conformes aux exigences applicables en
matiére de qualité des données, I’AISP doit établir des arrangements formels avec les créateurs de
données, tels que les aérodromes, les prestataires de services de la circulation aérienne, les concepteurs
des procédures de vol aux instruments et des espaces aériens, les prestataires de services
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météorologiques et d’autres AISP. Ces arrangements formels sont examinés dans le Manuel des services
d’information aéronautique (Doc 8126, partie I).

3.4.3 Comme le montre la figure 3-2, un processus comporte plusieurs composantes essentielles qui le
définissent, a savoir les apports, les méthodes, I’équipement, les mesures, les ressources et les produits.
Comme exemple de processus d’un AISP, on peut citer la transformation de données obtenues d’une
source donnée en produit (par exemple, une série de données), a utiliser pour élaborer des graphiques.
Ce processus peut étre lié a un processus précédent, simultané ou subséquent, comme la validation des
données avec certains parametres établis.

données C prévu 3

Créateur de Fournisseur de services d'information aéronautique .g Prochain utilisateur
données A " s prévu 1
= 3
E 2 .
Créateur de 2 =) Prochain utilisateur
données B § ) E prévu 2
s ~, Processus externe = 2
Créateur de E A (s'ily a lieu) y 2 | ™ Prochain utilisateur
= ' 8
5

Figure 3-2

3.4.4 L’AISP est responsable de la mise en place de processus. Cela comprend :

a) ladétermination des apports requis et des résultats attendus des processus;

b) la détermination des processus nécessaires pour garantir la conformité des données collectées
aux dispositions formelles et leur tracabilité d’un bout a l'autre de la chaine des données
aéronautiques;

c) la détermination des processus supplémentaires nécessaires pour garantir le maintien de
I’intégrité des données tout au long du processus ;

d) la détermination de l'interaction et de la séquence des processus ;

e) la détermination des critéres et méthodes de contréle des processus internes et externes ;

f) la détermination des ressources nécessaires et la garantie de la disponibilité de ces ressources ;

g) Pattribution des responsabilités aux fonctions au sein des processus, par exemple :

1) tenue des données aéronautiques et de I'information aéronautique ;

2) conception de produits d’information aéronautique ;

3) autorisation de la diffusion des produits et des services d’information aéronautique ;

4) communication avec les prochains utilisateurs prévus au sujet des produits non conformes ;
5) surveillance de la conformité a toutes les exigences réglementaires ;

h) lidentification et la gestion des risques et des possibilités d’amélioration, tant internes
gu’externes;

i) P’évaluation et la mise en oeuvre des changements aux processus ;

j) I’amélioration continue des processus et du SGQ.
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CHAPITRE 4 : DIRECTION DES ACTIVITES

4.1 DIRECTION ET ENGAGEMENT

4.1.1 Direction générale

4.1.1.1 Le SGQ reléve de la responsabilité de I’ensemble de I'organisme, mais la haute direction est
chargée d’exercer la direction nécessaire pour permettre au systeme d’obtenir les résultats escomptés.
Les dirigeants doivent connaftre parfaitement les principes fondamentaux d’un SGQ.

4.1.1.2 L’engagement de la direction de I’AISP est primordial et peut étre démontré par :
a) I’harmonisation des objectifs organisationnels pour donner la priorité a "lamélioration continue ;

b) la communication des objectifs a tout le personnel pour promouvoir la qualité et assurer
I’efficacité du SGQ;

¢) Pélaboration de moyens permettant de suivre la performance du SGQ;
d) P’assurance que des examens réguliers de la direction sont effectués.

4.1.2 Orientation client

4.1.2.1 L'un des principaux objectifs de I’AISP devrait étre de fournir des produits et des services
d’information aéronautique de qualité conformément a I'utilisation prévue de I'information. La direction
doit collaborer avec les parties prenantes pour s’assurer que les exigences nationales sont bien définies
et comprises. Elle doit également élaborer des moyens pour coopérer avec les prochains utilisateurs
prévus et participer aux mécanismes de retour d’information des clients tels que les forums, les
réunions et les outils d’interrogation auprés des clients.

4.2 POLITIQUE DE QUALITE

4.2.1 U’établissement d’une politique de qualité (par exemple au niveau de I'organisme AIS) est la
premiére étape de la définition des exigences relatives aux politiques, processus et procédures d’un
SGQ. Cette politique devrait définir la direction et les objectifs de haut niveau du systeme et permettre a
des objectifs de qualité spécifiques de faconner les processus et les procédures nécessaires pour ce
systéme. Une fois établie, la politique de qualité doit étre communiquée a tout le personnel. Une
communication efficace de cette politique permet a celui-ci de comprendre I’engagement de
I’organisation vis-a-vis de la qualité et comment les objectifs de qualité peuvent étre atteints. Un
exemple de politique de qualité pour un AISP est présenté a I'appendice A.

4.3 ROLES, RESPONSABILITES ET POUVOIRS ORGANISATIONNELS

4.3.1 La haute direction est responsable de la planification stratégique, de I’établissement et de la
communication de la politique de qualité, de I’élaboration des processus d’amélioration et de la
fourniture des ressources nécessaires pour atteindre les buts et objectifs de qualité. Elle est en outre
chargée de conduire des examens réguliers de la direction.

4.3.2 La direction des opérations est responsable de I’exécution du plan stratégique, de la budgétisation
et de la mise en oeuvre du SGQ. Cela inclut explicitement la responsabilité d’assurer le respect de la
politique de qualité et des valeurs organisationnelles.

4.3.3 Tout le personnel de I’AISP est responsable du respect des processus établis pour fournir des
produits et des services d’information aéronautique de qualité aux clients. Il joue également un réle clé
dans I’'amélioration continue par des mesures correctives, en notifiant et en signalant a la direction tout
probléme lié aux produits, aux processus ou au SGQ.
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CHAPITRE 5 : PLANIFICATION

5.1 MESURES DE GESTION DES RISQUES ET POSSIBILITES D’AMELIORATION

5.1.1 L’AISP doit surveiller tous les problemes et exigences identifiés qui peuvent se muer en risques,
ainsi que les possibilités d’amélioration susceptibles d’influer sur les résultats attendus du SGQ ; cela
comprend des facteurs internes ou externes a I’AISP. Les problémes susceptibles de nuire a son travail
peuvent étre dus aux environnements juridique, technologique et économique. Une bonne pratique
serait de tenir également compte des questions susceptibles d’influer sur les créateurs de données ou
les prochains utilisateurs prévus.

5.1.2 Au cours de la planification, AISP détermine les risques et les possibilités d’amélioration associés a
la production et a la diffusion des produits et des services d’information aéronautique, y compris la
maniere d’améliorer les résultats escomptés.

5.1.3 L’AISP doit mettre en oeuvre les mesures requises pour prévenir ou réduire les effets induits
indésirables. Cela comprend la gestion des erreurs ou des protocoles de sécurité pour faire face aux
risques associés a I’accés non autorisé.

5.1.4 L’AISP devrait documenter les mesures prévues pour faire face aux risques, les intégrer dans le
SGQ et évaluer leur efficacité.

5.2 OBJECTIFS DE QUALITE

Les objectifs de qualité sont des buts mesurables concus pour étre réalisables par I'AISP. Ils sont
destinés a améliorer la satisfaction des clients et doivent étre en harmonie avec la politique de qualité.
Ces objectifs sont initialement établis par la direction lors de la planification du SGQ et sont
continuellement réexaminés. Comme exemples d’objectifs de qualité, on peut citer la réduction du
nombre d’erreurs de données par cycle de régularisation et contrdle de la diffusion des renseignements
aéronautiques (AIRAC), la fourniture en temps voulu des produits ou services ou "laugmentation de la
satisfaction des clients. La direction devrait surveiller la performance par rapport a ces objectifs de
qualité et prendre des mesures appropriées si ceux-ci ne sont pas atteints.

5.3 PLANIFICATION DU CHANGEMENT

5.3.1 La gestion du changement fait partie intégrante d’un SGQ. Des changements peuvent étre mis en
oeuvre en raison d’un audit, d’'un examen, de modifications des exigences, de mesures d’amélioration
continue, d’innovations, de suggestions de changement du personnel et de mesures correctives ou
préventives.

5.3.2 Les besoins ou les exigences de changement qui influent sur le SGQ devraient étre planifiés, mis en
ceuvre et leur efficacité vérifiée conformément a des processus de gestion du changement
prédéterminés afin d’éviter des résultats indésirables. L’AISP devrait prendre en considération le but du

changement ainsi que ses conséquences prévues sur I'intégrité du SGQ.

5.3.3 Il faut notifier a ’avance les modifications des systemes, produits et services d’information
aéronautique aux parties prenantes de la chaine des données aéronautiques afin de leur donner
suffisamment de temps pour examiner les effets possibles des modifications envisagées. Un plan de
communication documenté devrait recenser les critéres de communication (contenu et moment de la
communication) et les responsabilités en matiere de communication (personnes chargées de la
communication avec les parties prenantes identifiées). L’alignement des changements sur le cycle de
I’AIRAC et une notification envoyée suffisamment a I’avance permettent une coordination efficace tout
au long de la chaine des données aéronautiques. Les dangers et les risques repérés associés a un
changement pour les parties prenantes internes et externes devraient étre gérés de maniere
appropriée. Le créateur de données et les prochains utilisateurs prévus doivent s’entendre sur les
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modifications des spécifications de la qualité des données pour permettre une mise en oeuvre
coordonnée et |'utilisation continue des produits et des services d’information aéronautique.

5.3.4 Une autorité responsable doit étre désignée et des ressources adéquates mises a disposition pour
assurer le succes de la mise en oeuvre des changements. Cette autorité peut approuver les
modifications proposées aux plans et aux procédures, y compris les spécifications des produits de
données, les procédures de traitement de celles-ci, la gestion de la configuration et les exigences en
matiére de compétences. Tous les plans, procédures, instructions de gestion ou changements
opérationnels doivent étre examinés et approuvés avant la mise en oeuvre du changement.

5.3.5 Les changements envisagés des produits et des services d’information aéronautique peuvent
mettre en jeu des modifications de la documentation opérationnelle nécessitant une coordination avec
les parties prenantes. Les documents doivent étre contrélés dans le cadre d’un plan de gestion de la
configuration.

5.3.6 La gestion de la configuration des données devrait étre mise en oeuvre et servir a surveiller et a
controler les modifications des systemes, processus et procédures. Les modifications des données
aéronautiques et de la configuration du systéme devraient étre tragables a des fins d’audit. En cas de
défauts de conformité, on peut remonter jusqu’a la cause premiere de ceux-ci en vue de mesures
correctives.

5.3.7 Une liste de contr6le peut servir a documenter et a guider le processus de gestion du changement.
Pour la gestion du changement, elle devrait contenir les considérations relatives aux changements
planifiés, par exemple:

a) la raison du changement (quel est le besoin ou Iexigence de changement, y compris les
avantages attendus) ;

b) les parties prenantes internes et externes concernées;

¢) les conséquences potentielles (risques et possibilités d’amélioration) ;

d) les effets sur I'intégrité du SGQ;

e) la disponibilité de ressources pour mettre en oeuvre le changement ;

f) attribution ou la réattribution des responsabilités et des pouvoirs ;

g) les effets prévus du changement sur le savoir organisationnel, la documentation et la
formation ;

h) ’examen du changement apres la mise en oeuvre.

5.3.8 L’appendice E présente un exemple de formulaire pour la gestion du changement. Ce formulaire
pourrait étre utilisé par le personnel de I’AISP qui suggere des modifications au SGQ en dehors du
processus formel d’examen de ce systeme.
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CHAPITRE 6 : APPUI

6.1 RESSOURCES

6.1.1 L’organisme doit s’assurer que des ressources internes et externes sont mises a disposition pour
I’établissement, la mise en oeuvre, la tenue a jour et 'amélioration continue du SGQ. Cela comprend le
controle des processus de fourniture de produits et de services d’information aéronautique qui ont
I’objet d’un controle de qualité. Les ressources suivantes sont a prendre en considération :
a) Personnel : personnel technique et autre de I’AIS pour la mise en oeuvre et la tenue efficaces du
SGQ, ainsi que pour les opérations et le contrdle des processus connexes ;
b) Infrastructure : batiments, services publics, équipements, y compris matériels et logiciels, et
technologies de I'information et de la communication nécessaires a la fourniture de produits et de
services d’information aéronautique ;
¢) Environnement pour le fonctionnement des processus : environnement social et psychologique
pour le personnel de I’AISP, et environnement physique, par exemple température, humidité,
circulation de I’air, hygiene et bruit ;
d) Ressources de surveillance : ressources de surveillance des processus pour garantir la fourniture
de produits et services d’information aéronautique de qualité ;
e) Gestion des connaissances : gestion du « savoir-faire » en matiére de connaissances pour chaque
fonction de P’AIS et prise en considération des connaissances internes ou externes lors du
changement du fonctionnement des processus ou de 'amélioration continue du SGQ.

6.2 COMPETENCES

6.2.1 Un personnel technique compétent de I’AlS est un élément crucial du SGQ et I'un des moyens les
plus efficaces de garantir le maintien des normes de qualité et de sécurité dans les opérations
quotidiennes. La formation et les compétences du personnel doivent servir les objectifs du SGQ.

6.2.2 Il est essentiel que chaque AISP effectue sa propre analyse des besoins en matiére de formation
pour comprendre les taches a accomplir par le personnel technique de IPAIS, ainsi que les
comportements, connaissances, compétences et attitudes observables souhaités nécessaires pour
établir un modele de compétences adapté répondant aux objectifs du SGQ. Il existe de nombreux
points communs entre les taches, les roles et les fonctions des différents AISP, et des orientations
détaillées sur les modeéles de compétences adaptés pour un AISP figurent dans le Doc 9991 (OACI), -
Manuel de formation pour les services d’information aéronautique.

6.2.3 Les compétences du personnel doivent étre évaluées par rapport a un plan de formation pour
s’assurer que les objectifs déclarés de la formation ont été atteints. Le SGQ devrait appuyer des
formations de remise a niveau et les procédures d’évaluation pour remédier aux lacunes détectées dans
les connaissances ou la performance.

6.2.4 Les processus et procédures liés a la formation et a I’évaluation du personnel du SGQ doivent étre
régulierement évalués et surveillés pour assurer une efficacité continue. Les apports a ce processus
d’évaluation pourraient comprendre des examens de la direction, des données de performance du
personnel technique de I’AIS et les retours d’information de ce personnel et des prochains utilisateurs
prévus des produits et des services d’information aéronautique.

6.2.5 Les dossiers de formation doivent étre conservés comme preuves de conformité aux exigences de
compétence du personnel technique de P’AIS. Chaque AISP peut avoir une approche différente pour
enregistrer et documenter les preuves de formation et d’évaluation. Les dossiers de formation
documentés peuvent contenir les éléments suivants :

a) spécifications de formation pour le personnel technique de 'AlS ;
b) plans de formation et d’évaluation;
¢) dossiers pour chaque phase de formation ;
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d) guides des constatations utilisés pour évaluer les comportements observables souhaités ;
e) matrice de compétences basée sur le plan de formation;
f) résultats de I’évaluation.

6.3 SENSIBILISATION

A

6.3.1 La formation a la sensibilisation vise a s’assurer que le personnel de I’AISP sait comment ses
activités cadrent avec le SGQ. La formation a la compréhension du réle du personnel de I’AISP au sein de
I’AISP fera partie de la formation initiale et devrait étre répétée si nécessaire.

6.3.2 La formation a la sensibilisation couvre généralement :
a) la politique de qualité ;
b) les objectifs et les buts de I’AISP;;
¢) les principaux aspects de la qualité des activités et les consignes de travail associées ;
d) les réles et responsabilités du personnel du SGQ ;
e) I’acces a linformation;
f) la notification des irrégularités et des défauts de conformité ;
g) les demandes ou les propositions de changement ;
h) la notification des mises a jour et des modifications au personnel de I’AISP.

6.4 COMMUNICATION

6.4.1 Des procédures doivent étre élaborées pour assurer une communication efficace au sein de I’AISP
et avec les parties prenantes. Un plan de communication devrait étre utilisé pour identifier I'autorité
responsable de la coordination des informations, lorsqu’une telle activité est requise. Par exemple, ce
plan précise le contenu, le moment et la cible de la communication, ainsi que le mode de
communication et l'auteur de la communication. L’autorité responsable informera le personnel
technique de I’AlS des changements importants des procédures.

6.4.2 La communication interne fournit un moyen de diffuser efficacement 'information, d’établir la
confiance et d’identifier les possibilités d’amélioration. La politique et les objectifs de qualité, le manuel
sur la qualité et les procédures documentées, y compris les changements prévus au sein de I'AISP,
devraient étre diffusés a tout le personnel.

6.4.3 La communication externe fournit un moyen de relayer les informations sur les produits et les
changements envisagés, d’encourager les demandes de renseignements, d’examiner les plaintes et les
observations en retour et d’aider a comprendre les contraintes potentielles des parties prenantes.

6.5 INFORMATIONS DOCUMENTEES

6.5.1 Un SGQ doit inclure la documentation requise par la norme de gestion de la qualité adoptée ainsi
que les documents supplémentaires requis par I'organisme pour assurer le fonctionnement et le
contrOle efficaces des processus en vue de produits et de services d’information aéronautique
homogénes. L’étendue des documents nécessaires pour le SGQ dépend de la taille et du type
d’organisation, des risques, de la complexité, de Iinteraction des processus et des compétences du
personnel technique de I’AlIS. Une approche fondée sur les risques devrait étre appliquée pour
déterminer I’étendue des documents supplémentaires requis. Des informations documentées sont la
preuve qu’un SGQ est établi et fonctionne efficacement ; intention n’est pas de créer une paperasserie
inutile.

6.5.2 Le but de la documentation requise dans le cadre d’un SGQ est de fournir une référence immédiate
pour permettre de savoir comment, quand, ou, par qui et, si nécessaire, pourquoi une activité est
effectuée. L’appendice C présente une liste des documents a tenir et a conserver.
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6.5.3 Des procédures devraient étre concues avec la participation du personnel technique approprié de
I’AlS pour s’assurer que les taches sont exécutées systématiquement et avec des résultats fiables. Il est
important que la documentation écrite reste simple, cohérente et facile a modifier.

6.5.4 Une bonne documentation informe des réles et responsabilités, des attentes en matiére de
performance et fournit une base pour évaluer Pefficacité du SGQ. La documentation devrait étre
normalisée a des fins de cohérence et peut étre organisée sous forme hiérarchisée (voir figure 6-1).

6.5.5 Niveau 1. — Documentation définissant les principes du SGQ et qui se compose du manuel sur la
qualité, de la politique de qualité et des objectifs de I’organisation.

6.5.6 Le manuel sur la qualité est un document contrélé et un élément important d’un SGQ. Il couvre
entre autres, les aspects suivants :

a) la politique et les objectifs de la qualité ;

b) le champ d’application et les exclusions ;

¢) la structure organisationnelle ;

d) les processus et procédures fondamentaux de haut niveau;

e) la description des interactions entre processus ;

f) Pemplacement des informations et des orientations ;

g) les définitions ayant une signification unique pour I’organisation ;

h) les réles, les responsabilités et la délégation de pouvoirs ;

i) les autres informations et données complémentaires.
6.5.7 Niveau 2. — Documentation composée des procédures de gestion du SGQ utilisées par ’AISP ; elle
porte sur:

a) le contréle des documents et des dossiers ;

b) les audits internes;

¢) les examens de la direction;

d) le controle des défauts de conformité ;

e) les mesures correctives et préventives.
6.5.8 Niveau 3. — Documentation fournissant des instructions détaillées, sous la forme de consignes de
travail, que le personnel technique de ’AIS doit suivre dans I’exécution d’activités opérationnelles. Le
niveau de détail dépend largement de la complexité des taches concernées. Des consignes de travail
efficaces déboucheront sur des produits et des services d’information aéronautique homogenes. C’est a
I’organisation de décider du niveau de détail a y inclure. Cela dépendra en grande partie des méthodes
utilisées, des compétences nécessaires, de la formation et de I’étendue de la supervision requise. Les
consignes de travail sont généralement incluses dans un répertoire organisationnel.

6.5.9 Niveau 4. — Documentation composée de tous les formulaires et dossiers servant de preuves
objectives de la conformité aux exigences et du fonctionnement efficace du SGQ.

6.5.10 Les organisations peuvent souhaiter inclure des documents supplémentaires pour le SGQ, par
exemple des documents contenant des spécifications, des exigences nationales, des éléments indicatifs
de I'OACI, des publications d’information aéronautique (AIP) d’Etats ou des plans régionaux de
navigation aérienne.

Manuel

Procédures
Niveau 3 Consignes de travail

Niveaud 4 Dossiers et documents A

Figure 6-1
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6.6 CONTROLE DES DOCUMENTS

6.6.1 Tous les documents internes et externes devraient étre gérés et contr6lés dans un répertoire de
documents officiel, par exemple sur un site de réseau partagé accessible a tout le personnel. Des
procédures doivent étre en place pour:

a) examiner et mettre a jour les documents afin d’en assurer "exactitude ;

b) approuver les documents

c) s’assurer que les changements et I’état des révisions sont identifiés ;

d) s’assurer que seules les versions actuelles sont disponibles, par exemple les documents dépassés

devraient étre archivés et retirés ;

e) garantir la clarté et la lisibilité ;

f) s’assurer que les documents internes et externes sont identifiés et que leur distribution est

contrdlée.
6.6.2 Les versions des documents contrélés devraient étre vérifiées et seuls les documents les plus
récents et approuvés devraient étre disponibles et accessibles grace a I’établissement d’un site officiel
de répertoire de documents sur un réseau partagé ou a un systéme de gestion de documents. Pour
s’assurer que la derniere version d’un document est utilisée, une déclaration peut étre ajoutée indiquant
que toute copie non contrélée doit étre vérifiée par référence a un répertoire de documents officiel.

6.7 CONTROLE DES DOSSIERS

6.7.1 Les dossiers devraient étre conservés pour la tracabilité et les audits. Ils fournissent des preuves
objectives des actions de P'AISP et peuvent étre utilisés pour vérifier que les exigences ont été
satisfaites, les problemes de qualité résolus et I’'amélioration continue une réalité. La direction devrait
prescrire les processus de gestion des dossiers et indiquer les dossiers de qualité jugés nécessaires a
contréler et a conserver. Des procédures documentées doivent étre établies pour I'identification, le
stockage, la récupération, la protection, la conservation et la suppression des dossiers de qualité. Les
périodes de conservation documentées pour les dossiers controlés, y compris les dossiers de formation
technique, peuvent étre déterminées par les exigences juridiques, les obligations réglementaires ou les
spécifications des clients, et peuvent varier selon AISP. On estime qu’un minimum de trois ans est
généralement suffisant pour la conservation des dossiers opérationnels. Les dossiers peuvent étre sous
forme de copies papier, ou des méthodes de stockage électronique devraient étre congues pour réduire
au minimum les risques de détérioration, de dégradation ou de perte.

6.7.2 Les informations ci-dessous devraient étre prises en considération pour chaque dossier de qualité :

Table 6-1. Considérations relatives a la gestion des dossiers
Processus de gestion des dossiers - Responsabilité - Durée de conservation - Emplacement

Processus de gestion Responsabilité Durée de Emplacement
des dossiers conservation

1) Définition du dossier Qui est responsable de Quelle est la durée Ou eststocké un dossier
2) Production du dossier Iindexation*, du stockage et minimale de ?

3) Indexation du dossier de la suppression des conservation d’un

4) Stockage du dossier documents ? dossier?

5) Suppression du dossier ~ * cela peut nécessiter des
identifiants uniques a classer et
d extraire.
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CHAPITRE 7 : OPERATIONS

7.1 PLANIFICATION ET CONTROLE OPERATIONNELS

7.1.1 La planification et le contrdle opérationnels sont nécessaires pour une mise en oeuvre efficace des
processus. lls comprennent les éléments suivants :
a) détermination des ressources opérationnelles nécessaires, telles que le personnel, ’équipement
et le budget;
b) établissement des exigences de vérification et des critéres d’acceptation pour les produits et
services d’information aéronautique ;
¢) détermination des critéres des processus nécessaires pour maintenir I'intégrité et la tracabilité
des données ;
d) détermination et mise en oeuvre des contrdles de processus ;
e) détermination de la documentation a conserver et a contrdler.
7.1.2 La figure 7-1 montre la chaine des données aéronautiques depuis 'origine des données jusqu’a la
diffusion des produits et des services d’information aéronautique aux prochains utilisateurs prévus.
Cependant, la portée du SGQ ne couvre que les processus internes allant de la communication des
données a I’AISP a leur diffusion a ces utilisateurs.

Portée du systéme de gestion de la qualité

Traitement avant -7~
communication
a 'AISP

Prochain
utilisateur
préevu

" Donn#’aes I ‘ T
' / ! Diffusion |

/ Coimmunication ; |
4 du produil’:

:. a 'AISP Traitement interne a I’'AISP

Chaine des données aéronautiques

Figure 71

7.1.3 L’AISP devrait mettre en oeuvre des procédures pour donner I'assurance que I'intégrité des
données est maintenue. Les données devraient étre tracables jusqu’a leur source et décrites par des
métadonnées qui restent avec I’élément de données tout au long de leur cycle de vie.

7.2 EXIGENCES RELATIVES AUX PRODUITS ET AUX SERVICES D’INFORMATION AERONAUTIQUE

Les exigences en matiére de qualité des données garantissent que les produits et services d’information
aéronautique répondent aux exigences des utilisateurs prévus et doivent étre incluses dans les accords
d’échange de données entre les parties concernées. Le catalogue de données aéronautiques des
Procédures pour les services de navigation aérienne — Gestion de I'information aéronautique (PANS-AIM,
RAG 7.3.1) contient les exigences de qualité des données, de I’origine des données a leur diffusion, et on
peut y inclure les créateurs de données identifiés a des fins de tracabilité.

7.3 CONCEPTION ET ELABORATION DES PRODUITS ET DES SERVICES D’INFORMATION
AERONAUTIQUE

La direction doit déterminer si la conception et ’élaboration de produits et services d’information
aéronautique font partie de la fonction de I’AIS. Si elles n’en font pas partie, la justification doit étre
documentée dans la portée du SGQ. Les produits et services d’information aéronautique normalisés
sont fondés sur des normes ou d’autres éléments indicatifs prédéfinis. Si ceux fournis ne sont pas basés
sur des normes internationalement reconnues, ’AISP doit alors définir les critéeres de conception et
d’élaboration des produits et des services d’information aéronautique spécifiques fournis.
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7.4 CONTROLE DES PROCESSUS, PRODUITS ET SERVICES D’ORIGINE EXTERNE

Le SGQ doit inclure des moyens de contréle des processus, produits et services fournis pour le compte
de I’AISP afin d’assurer le respect de I’engagement de I'organisation en matiere de qualité. Pour
s’assurer que les données d’origine externe sont conformes a toutes les exigences de qualité
applicables, I’AISP doit établir des arrangements formels avec les créateurs de données. Il doit en outre
documenter et appliquer des critéres d’évaluation, de surveillance de la performance et des résultats
attendus des processus, produits et services d’origine externe.

7.5 PRODUCTION ET PRESTATION DE SERVICES

7.5.1 L’AISP doit établir les caractéristiques des produits et des services d’information aéronautique
pour s’assurer que les exigences de qualité des données requises sont satisfaites avant qu’un produit ne
puisse étre diffusé ou un service fourni. Il devrait tenir compte de la disponibilité des ressources de
surveillance, des stades de vérification et de toute mesure corrective pouvant étre requise si des erreurs
sont détectées. Des moyens appropriés d’identification et de retracage, par exemple, des identifiants
uniques et des produits de métadonnées, a la fois pendant la production et aprés la distribution,
I’aideront a corriger les défauts de conformité identifiés. L’AISP devrait exercer une supervision
adéquate en ce qui concerne les informations appartenant a des parties prenantes externes fournies
pour inclusion dans les produits et services d’information aéronautique. Les informations sensibles
devraient étre identifiées, vérifiées et protégées pour éviter les pertes, ’acces non autorisé ou leur
altération.

7.5.2 Il conviendrait de rechercher activement les observations des clients avant et apres la distribution
des produits et des services d’information aéronautique pour déterminer toute possibilité
d’amélioration.

7.6 DIFFUSION DES PRODUITS ET DES SERVICES D’INFORMATION AERONAUTIQUE

7.6.1 Des contrbles de qualité sont effectués a différentes étapes de la chaine des données
aéronautiques pour s’assurer que I'intégrité des produits et des services d’information aéronautique n’a
pas été altérée. Des processus appropriés garantissent que ces produits et services sont préts a étre
diffusés et que les exigences de qualité des prochains utilisateurs prévus sont satisfaites ; la conformité
a ces exigences de qualité des données devrait étre enregistrée a des fins de tracabilité. Seul le
personnel autorisé devrait diffuser les produits et services d’information aéronautique.
7.6.2 Voici les étapes a suivre par I'AISP pour corriger les défauts des produits et des services
d’information aéronautique qui ont déja été fournis aux utilisateurs concernés :

a) prendre des mesures immédiates pour corriger lesdits défauts ;

b) repérer, bloquer et suspendre ces produits et services d’information aéronautique ;

¢) informer les utilisateurs concernés des défauts de conformité ;

d)déterminer la cause profonde des défauts de conformité et prendre des mesures

préventives.
7.6.3 Il convient de conserver des dossiers décrivant les défauts de conformité et les mesures
correctives a prendre. Le personnel autorisé devrait alors diffuser des produits et des services
d’information aéronautique dont les défauts ont été corrigés.
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CHAPITRE 8 : EVALUATION DE LA PERFORMANCE

8.1 SURVEILLANCE, ANALYSE ET EVALUATION

8.1.1 L’AISP est tenu d’élaborer un plan de surveillance continue pour définir les processus a surveiller en
vue de I'examen et de I’évaluation de la performance du SGQ et pour identifier les possibilités
d’amélioration.

8.1.2 Le plan de surveillance vise a démontrer la conformité au SGQ, ce qui assure la continuité du
systeme. L’AISP devrait élaborer, pour la surveillance de ce systeme, des procédures documentées
indiquant comment et quand celui-ci doit étre surveillé.

8.2 AUDIT INTERNE

8.2.1 Un audit interne est un moyen documenté, systématique et indépendant de collecte et d’examen
des preuves objectives pour déterminer le respect des exigences internes et externes du SGQ par les
organisations. Ce systeme devrait étre audité a intervalles fixes, par exemple une fois par an, et le
calendrier d’audit documenté. Toute personne habilitée par ’AISP a conduire des audits peut effectuer
ces audits internes mais une bonne connaissance des processus du SGQ sera utile.

8.2.2 Les audits sont utilisés pour s’assurer que les processus du SGQ sont en place et pour conserver les
preuves de la conformité a ces processus approuvés. lls devraient également vérifier que I’AISP
maintient des niveaux adéquats de personnel, des niveaux de compétence et des programmes de
formation satisfaisants, et pratique I’amélioration continue.

8.2.3 Le SGQ devrait également comprendre un processus documenté pour atténuer les défauts de
conformité identifiés lors d’un audit interne.

8.3 CALENDRIERS D’AUDIT

8.3.1 Les AISP bénéficieront de la demande ou de la mise en oeuvre d’un calendrier d’audit bien défini de
leurs organismes d’audit. Une idée claire du nombre et de la portée des audits les aide a rester préparés
et leur donne le temps de mettre en oeuvre les mesures correctives nécessaires ou les initiatives
d’amélioration continue entre les audits. Cela aide également a garantir que les ressources nécessaires
pour le travail a effectuer seront disponibles pendant les périodes d’audit, lorsque le personnel
technique et la direction de I’AIS peuvent étre appelés a participer aux activités d’audit.
8.3.2 Un calendrier d’audit peut étre planifié pour n’importe quelle période et peut étre plus ou moins
détaillé. Cependant, il couvrira les éléments suivants :

a) type d’audit et organisme d’audit;

b) date et durée prévue de I'audit ;

¢) portée de I'audit, c’est-a-dire les parties du SGQ qui seront auditées ;

d) exigences d’audit telles que I’acces aux divers environnements, au personnel, aux installations,

etc.

8.3.3 Les AISP qui font faire des audits internes par leurs propres équipes qualité peuvent également en
tirer parti s’ils contribuent au calendrier d’audit. Par exemple, si le rapport d’erreurs détecte une
augmentation des incidents dans un processus particulier, celui-ci serait un bon candidat pour étre
inclus dans un calendrier d’audit interne, soit dans le cadre d’une analyse des causes profondes, soit
pour vérifier I'efficacité des processus actuels ou de toute mesure corrective mise en oeuvre. Il
conviendrait de noter que ’AISP pourrait également faire I’objet d’audits ponctuels ou inopinés.

8.4 APPROCHE D’AUDIT DES PROCESSUS

8.4.1 Lors de l'audit d’un processus, les auditeurs passent généralement du temps a parcourir les
diagrammes de flux des processus et les procédures associées. lls peuvent également souhaiter
interroger le personnel technique de I’AlS pour évaluer la culture de qualité, ainsi que la compréhension
et I’efficacité du SGQ. Les auditeurs chercheront a s’assurer que I’AISP suit les procédures publiées pour
contréler le processus. Par conséquent, les procédures devraient étre simples tout en garantissant
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’lhomogénéité des résultats. En régle générale, les auditeurs examineront les aspects suivants du
processus audité :

a) objectifs de qualité ;

b) apports et résultats ;

) appropriation du processus ;

d) activités du processus ;

e) relation et interaction avec d’autres processus ;

f) amélioration continue du processus ;

g) risques pour le processus.

8.5 STRUCTURE DE L’AUDIT

8.5.1 Les audits internes ou externes devraient suivre une structure prédéfinie. Cela permet aux
auditeurs et aux entités auditées d’étre préts a fournir les informations et les preuves requises afin
d’optimiser le temps disponible pour 'audit.
8.5.2 Voici un exemple typique de structure d’audit, y compris les activités de suivi :
a) Paudit est programmé et sa portée est notifiée a ’AISP;
b) des activités préalables a I'audit ont lieu, par exemple, la fourniture de documents pour examen,
si nécessaire ;
¢) laréunion de lancement de I"audit est organisée;
d) les activités d’audit sont effectuées, comme les entretiens, I’examen des processus et les
observations ;
e) laréunion de cl6ture de I'audit est organisée;
f) lerapport d’audit est communiqué a I’AISP;;
g) I’AISP examine les constatations et y répond (acceptation);
h) les mesures correctives sont mises en oeuvre dans des délais convenus, selon les besoins.

8.6 AUDIT DE CERTIFICATION PAR UNE TIERCE PARTIE

Un audit de certification est un audit effectué par une tierce partie, un organisme de certification
accrédité engagé par I’AISP. Une fois cet audit terminé de maniére satisfaisante, le SGQ de I’AISP sera
certifié selon la norme de qualité spécifique. Aprés la certification, I'organisme de certification
effectuera régulierement des audits de surveillance pour confirmer que le SGQ continue de se
conformer a cette norme.

8.7 EXAMEN DE LA DIRECTION

8.7.1 La haute direction devrait examiner le SGQ a intervalles réguliers et fixes, par exemple une fois par
an, pour garantir une adéquation et une efficacité continues, ainsi que le respect de I'orientation
stratégique et de la politique de qualité de I'organisation. Cet examen vise a s’assurer que le systeme
reste toujours adapté aux besoins de qualité de I'organisation. Au cours des réunions d’examen, la
haute direction devrait, au minimum, étudier comment :
a) résoudre les problemes de processus et de procédure qui ont été soulevés, ou lorsqu’il y a eu des
changements;
b) planifier les activités pour promouvoir le respect, la communication et la coordination des
exigences du SGQ;
c) analyser les données collectées, les mesures, les tendances, les observations des clients et
prendre des mesures nécessaires au vu des résultats;
d) déterminer les mesures correctives possibles ;
e) identifier les dangers, les risques, les possibilités d’amélioration ou toute mesure d’atténuation
requise.
8.7.2 Les procés-verbaux des examens de la direction présentant les mesures a prendre devraient étre
conservés dans un répertoire de dossiers a des fins d’audit.
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CHAPITRE 9 : AMELIORATION

9.1 AMELIORATION CONTINUE

Une fois qu’un SGQ a été mis en oeuvre, 'AISP devrait surveiller en permanence le systéme et ses
processus. L’intention est d’améliorer continuellement les processus et procédures du SGQ afin de
fournir des produits et des services d’information aéronautique de qualité et d’améliorer la satisfaction
des clients.

9.2 DEFAUTS DE CONFORMITE ET MESURES CORRECTIVES

Dans le cadre des activités nécessaires pour assurer la qualité des produits et des services d’information
aéronautique, I’AISP devrait remédier a tous les défauts de conformité en fonction de leur niveau de
risque identifié. Il devrait mettre en oeuvre un plan de mesures correctives pour déterminer la cause
profonde ou les causes profondes des défauts de conformité, les mesures correctives pour y remédier
ainsi que les changements des processus et procédures existants congus pour atténuer les risques de
réapparition desdits défauts. L’appendice D présente un exemple de liste de contréle de gestion des
erreurs.
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APPENDICE A : POLITIQUE DE QUALITE

EXEMPLE DE POLITIQUE DE QUALITE

« le service d’information aéronautique s’engage a fournir des produits et des services d’information

aéronautique faisant I'objet d’un contréle de la qualité, qui satisfont aux exigences réglementaires et
répondent aux exigences des prochains utilisateurs prévus.

Cet engagement comprend I’‘amélioration continue de [efficacité des processus d’entreprise et la

fourniture d’un service client amélioré.

Pour répondre aux attentes de nos clients et partenaires, notre politique qualité s'articule autour des axes

majeurs :

1. La Satisfaction Client au cceur de nos priorités :Anticiper les besoins, offrir des solutions sur-mesure

et garantir une écoute active pour fidéliser nos partenaires.

2. L’Exigence Opérationnelle et I'"Amélioration Continue : Optimiser en permanence nos processus,

mditriser les risques et assurer la fiabilité et la conformité de nos livrables ou services.

3. Le Respect des Normes et de la Réglementation : Veiller au respect strict des normes de sécurité,

des exigences légales et des réglementations en vigueur dans notre secteur d'activité.

4. LUImplication et le Bien-étre de nos Collaborateurs: Valoriser les compétences de nos équipes,

encourager l'esprit d'initiative et fournir un environnement de travail sécurisant et propice au

développement professionnel.

Je m'engage personnellement a fournir les ressources et les moyens nécessaires a la mise en ceuvre, au

maintien et a I'efficacité de notre Systéme de Management de la Qualité. J'invite chaque collaborateur, a

son niveau, a s'approprier cette politique et a en faire une réalité quotidienne
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APPENDICE B : PLAN DE MISE EN OEUVRE

EXEMPLE DE PLAN DE MISE EN OEUVRE :

Planification du SGQ

-

Recenser les fonctions de I’AISP

2 Déterminer les produits et services de I’AISP

3 Identifier les parties prenantes — besoins et attentes

4 Recenser les questions internes et externes ; comme exemples de questions internes, on peut citer
les valeurs, la culture, les connaissances, etc., et comme exemples de questions externes les
questions juridiques, économiques, technologiques, etc.

5 Déterminer les risques et les possibilités d’amélioration, tant internes qu’externes, et prendre les
mesures pertinentes pour y donner suite
Identifier la norme ou les normes de qualité a respecter
Repérer toutes les exclusions de la norme de qualité (s’assurer que cela ne nuit pas a la capacité ou da
la responsabilité d’assurer la conformité des produits et des services et I"amélioration de la
satisfaction des clients)

8 Définir les exigences relatives aux produits et services a concevoir et a élaborer, ou a offrir aux
clients ; inclure toutes les exigences nationales (y compris les dispositions complémentaires de
’OACI), ou celles jugées nécessaires par I'organisation

9 Déterminer un plan de conformité qui peut servir a démontrer la conformité aux exigences
nationales ; documenter ce qui doit étre fait, comment le faire et, en cas de défauts de conformité,
comment parvenir a la conformité, ou notifier une différence a I’OACI, si nécessaire

10 | Spécifier les caractéristiques essentielles de tous les produits et services a fournir ; les exigences de
qualité desdonnées correspondantes sont définies dans le catalogue des données

11 Elaborer la portée du SGQ avec les types de produits et services a fournir ; donner une justification
pour toute exigence de norme de qualité adoptée qui ne s’applique pas a la portée

12 Mettre en place une direction responsable, y compris ses réles, responsabilités et pouvoirs

13 | S’assurer que le SGQ est conforme a toutes les exigences de la norme de qualité pertinente

14 | Déterminer les processus nécessaires pour s’assurer que le SGQ fournit les résultats recherchés

15 Etablir une politique et des objectifs de qualité

16 | Diffuser la politique de qualité

17 | Déterminer la disponibilité des ressources (personnel, infrastructure, équipement, budget, etc.), y
compris l'attribution ou la réattribution des responsabilités et des pouvoirs, la surveillance des
ressources, et garantir la disponibilité des ressources opérationnelles requises

18 | Déterminer I’effet sur les connaissances actuelles, déterminer les connaissances supplémentaires et
les mises a jour qui seront nécessaires

19 Déterminer la documentation a tenir et a contréler

20 | Déterminer tous les processus requis, y compris leurs apports, produits, méthodes, équipements,
ressources et mesures

21 Déterminer les consignes de travail, les procédures opérationnelles et les éléments indicatifs

22 | Déterminer les activités de suivi et de mesure aux étapes appropriées ; vérifier que tous les critéres

de contréle des processus ou des produits et les critéres d’acceptation des produits et des services
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ont été respectés, y compris :

e les activités de vérification et de validation requises (exigences de qualité des données) ;

e |le contréle des processus, produits et services externes pour assurer la conformité aux objectifs
du SGQ;

e 'identification et la tracabilité des informations et des produits ;

* la vérification de la conformité des exigences de qualité des données a celles définies dans le
catalogue des données

23

Etablir un processus approprié de conception et d’élaboration pour assurer la fourniture fiable de
tous les produits et services (le cas échéant)

24

Analyser les besoins en matiere de formation et élaborer un modéle de compétences adapté, y
compris des plans de formation, des plans d’évaluation et des preuves de compétence

25

Déterminer et gérer les connaissances nécessaires a I’exécution des processus et les mettre a
disposition dans la mesure nécessaire

26

Elaborer des processus pour la gestion du changement, la gestion des erreurs, I'examen et
’amélioration continus, les protocoles de gestion des documents ; prendre en compte tous les
processus nécessaires, les responsabilités, les plans de configuration (systémes automatisés, flux de
travail, produits, services et éléments de données, etc.), le plan de communication, les avantages
identifiés, les obligations réglementaires, les questions internes et externes et les observations des
clients

27

Déterminer les protocoles de gestion des dossiers, y compris la période de rétention, les supports a
utiliser, le contréle des versions et la gestion des informations d’origine externe a inclure dans les
produits et services

28

Déterminer I"audit interne, y compris le projet de calendrier d’audit, et la liste de contréle de 'audit
interne

29

Elaborer un plan de communication précisant notamment I’auteur, la cible, le contenu, le moment
de la communication ainsi que le mode de communication

30

Déterminer le calendrier de I’examen de la direction.

2.2 Il convient de noter que cette liste n’est pas exhaustive.
2.3 Pour chaque élément du plan de mise en oeuvre, il est conseillé de bien mettre en évidence les
résultats escomptés, ainsi que la documentation complémentaire que I’AISP pourrait juger nécessaire.
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APPENDICE C : LISTE DES DOCUMENTS ATENIR A JOUR ET A CONSERVER

La liste ci-dessous présente toutes les informations documentées du SGQ qui devraient étre mises a la
disposition des parties prenantes, et tenues et conservées a des fins d’audit. L’AISP peut déterminer
que des documents supplémentaires sont nécessaires.

Informations documentées
Disponible | A tenir a jour | A conserver

Parties prenantes et leurs exigences pertinentes X
Portée du SGQ X X
Processus documentés X
Preuves que les processus sont mis en oeuvre comme X
prévu
Politique de qualité X X
Objectifs de qualité X
Preuves que les ressources de surveillance et de mesure X
sont en harmonie avec les objectifs
Base utilisée pour I’étalonnage ou la vérification (le cas X
échéant)
Preuves de compétence X
Examen des exigences des produits et des services X
Exigences de qualité des données (conformément au X
catalogue des données)
Nouvelles exigences pour les produits et services X
Dispositions formelles (pour I’échange d’informations, y X
compris les exigences requises en matiére de qualité des
données et I'identification des créateurs de données en
vue de la tracabilité et de I’établissement d’accords)
Plans de configuration (pour démontrer la conformité X
aux exigences réglementaires, aux exigences de qualité
des données et a toutes les autres exigences jugées
nécessaires pour le controle)
Changements aux exigences relatives aux produits et X X
services (en cas de modification)
Preuves du respect des exigences de conception et X
d’élaboration
Apports pour la conception et I’élaboration (le cas X
échéant)
Controles de la conception et de I’élaboration (le cas X
échéant)
Résultats de la conception et de I’élaboration (le cas X
échéant)
Changements de la conception et de I’élaboration (le cas X
échéant)
Examen des changements de la conception et de X
I’élaboration (le cas échéant)
Autorisation des changements de la conception et de X
I’élaboration (le cas échéant)
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cas échéant)

Mesures prises pour prévenir les incidences négatives
des changements de la conception et de I’élaboration (le

externe

Activités et mesures nécessaires découlant des
évaluations des processus, produits et services d’origine

Informations visant a permettre la tracabilité

'usage prévu

Notification des circonstances concernant des biens
d’origine externe perdus, endommagés ou impropres a

Examen des changements, personnes autorisant ceux-ci
et mesures nécessaires découlant de ’examen

tracabilité jusqu’a

données, etc.

Diffusion de produits ou de services, y compris les
preuves de conformité aux critéres d’acceptation et la

autorisant cette diffusion. Spécifications des produits de

la personne ou aux personnes

Description des défauts de conformité, mesures prises et
autorité chargée de décider des mesures a prendre

Preuves de la surveillance et de la mesure des résultats

d’audit

Mise en oeuvre du programme d’audit et des résultats

Résultats des examens de la direction

Nature des défauts de conformité, mesures correctives
et résultats des mesures prises
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APPENDICE D : MODELE DE FORMULAIRE D’ENQUETE SUR LES ERREURS/

DEFAUTS DE CONFORMITE

Exemple de modéle de formulaire d’enquéte sur les erreurs ; chaque AISP doit déterminer les éléments

ayinclure:
Etape Mesure Responsabilité
1 Enregistrer les défauts de conformité
2 Déterminer la cause profonde des défauts de conformité
3 Appliquer des mesures correctives
4 Aviser le créateur
5 Déterminer les mesures nécessaires pour éviter la réapparition des
défauts de conformité
6 Classer les dossiers créés apres la prise de mesures correctives
7 Déterminer si un examen futur s’avere nécessaire
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