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PRESENTATION GENERALE
NOM : BEARN PYRENEES VOYAGES
ADRESSE :   D 2002 – route d’Abos – 64150 PARDIES


TELEPHONE : 

0559725622


FAX:            

           0559627323     











ACTIVITE :
TRANSPORT PUBLIC DE VOYAGEURS 



ORGANISATION DE VOYAGES ET EXCURSIONS
NOMBRE DE SALARIES :
70

FORME JURIDIQUE :
SAS au capital de 500 000 euros
L’activité de notre entreprise, est le transport de personnes en interurbain : services réguliers (ramassages scolaires,  transport de personnel ouvriers). Tourisme et Occasionnel. Organisation et Conception de voyages France et étranger. Vous pourrez retrouver tous ces aspects sur notre site internet : www.bpvoyages.fr
Création en  Juillet 2001, par la réunion des Autocars CHIPOY, MARETTE et MAUGOUBER,

2004 : Rachats des entreprises des Autocars Bordenave et Autocars Mourenxois.
2006 : Fusions  des 3 premières entreprises sous l’appellation  « Béarn Pyrénées Voyages ».
2012 : Rachat des entreprises : Bruno MARCHAL et  Francis LAPORTE ; 
2013- Fusion des entités Autocars Bordenave et Autocars Mourenxois – Puis fusion complète avec « Béarn Pyrénées Voyages »  

2013 - Prise de participation dans l’entreprise AUTOCARS CLAVERIE
2014 – Achat d’un nouveau terrain à Lons et construction d’un dépôt neuf – mise en place février 2015
2014- Achat d’un nouveau logiciel d’exploitation et modification du système de gestion téléphonique

1. Finalité du manuel Qualité 

1.1) Le Manuel Qualité a pour objet de décrire le management de la qualité afin d’assurer :

· La conformité des dispositifs règlementaires auxquels est soumise l’entreprise
· La satisfaction des différents types de clientèle auprès desquelles nous assurons des prestations de service

Il est destiné à une communication interne et externe, il est disponible dans sa totalité sur notre site internet : www.bpvoyages.fr
Le responsable s’engage à en donner communication à toute personne qui en fait la demande

2. Contexte et Engagement de la Direction sur la politique qualité :
Nous sommes dans un contexte :

· de mondialisation, avec une baisse des prix permanente, des exigences qualité des clients et des exigences réglementaires françaises en augmentation, un fractionnement des commandes et des délais clients réduits

· d’évolution du parc routier, nécessitant de continuer des investissements lourds.

Les compétences du personnel, notre réactivité et la mise en place de matériels embarqués et connectés sur nos véhicules devraient nous permettre de nous maintenir de manière  satisfaisante sur le marché. 

Depuis de longues années, BPV a consolidé son savoir-faire, développé ses activités et obtenu  la reconnaissance de son système qualité.

Pour conserver cette confiance, faire face aux évolutions et des attentes de nos clients, nous développons une politique d’amélioration continue de la qualité de nos prestations et nous fixons les objectifs en conséquence.

Notre démarche s’appuie sur le référentiel ISO9001. Elle doit aboutir à l’optimisation de nos ressources afin de proposer à nos clients une réponse à leurs exigences et de leur fournir  le service qu’ils attendent.

Fréderic CHIPOY 
 Christophe MAUGOUBER  
Jean Marc MORALES

Président Directeur Général 
XX
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3. Organisation et responsabilités :
La responsabilité du Système de Management de la Qualité est confiée à Monsieur Christophe MAUGOUBER.

Continuité du service : Astreinte sont assurées 24H sur 24 par les dirigeants de l’entreprise au numéro suivant 06 22 11 25 12

BPV a identifié, après analyse exhaustive, les parties prenantes pertinentes suivantes :

Clients, REUNIR, Conseil Régional, communauté de communes, regroupements pédagogiques, entreprises, CE Entreprises, OUIBUS, DREAL, Inspection du travail, représentants du personnel, personnel, actionnaires et leurs exigences.
L’organigramme et les définitions de fonction sont tenus à jour par le responsable du processus ressources humaines
3.1 Textes Fondamentaux 
Notre profession étant règlementée, Béarn Pyrénées Voyages s’appuie sur les textes suivants afin de réaliser l’ensemble de ses prestations : 

· La Loi d’Orientation des Transports Intérieurs de 1982
· Le décret du 20 décembre 1993 fixant les conditions d’accession à la profession (honorabilité, capacité professionnelle, capacité financière)
· La convention collective nationale 3085 : Transports routiers et activités auxiliaires

· L’accord de Branche du 18 Avril 2002, sur les aspects de rémunération et gestion des temps et amplitudes

· Règlement Européen 561-2006, applicable au 11/04/2007, sur le respect des temps de travail et assujettissements
· Le respect du contrat type voyageur

· Le code du travail

Au-delà de ses aspects règlementaires, nous nous appuyons, également, sur :

1. Syndicat Professionnel National (Fédération Nationale Transports de Voyageurs)
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2. REUNIR- Groupement Interprofessionnel de PME du transport public interurbain dans le cadre de :

2.1) La gestion des Achats externalisés 
2.2) La Responsabilité Civile des Mandataires Sociaux 
2.3) La gestion de crise et de situation extrême (accidents, communication de crise etc..)
2.4) Formation des conducteurs aux aspects sécuritaires et d’éco-conduite (programme CASSIOPEE)

2.5) Aide à la gestion des ressources humaines

2.6) Appuie des entreprises adhérents en cas de panne ; accident….
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Nous nous appuyons également sur :

3. nos mémoires techniques diffusés à nos clients lors des appels d’offres auxquels nous répondons 
4. notre site internet. 
Ces deux documents reprennent notre philosophie et décrivent en détail l’ensemble des actions internes et les moyens mis en place afin de parvenir à la réalisation de nos prestations de service.
4) Système de Management et gestion des ressources
4.1)  Le S.M.Q au quotidien  
4.1.1)  Le système de management s’appuie sur une cellule qualité composé  du Responsable Qualité, des  Responsables des différents pôles indiqués à l’organigramme et par toute personne au sein de l’entreprise pouvant y contribuer

4.1.2) Le S.M.Q est également pratiqué quotidiennement par une réunion opérationnelle matinale des 3 dirigeants exécutifs de l’entreprise, qui de manière informelle, échangent, discutent et travaillent sur tous sujets afférents à la réalisation des objectifs fixés annuellement. 

Lors de ces conférences matinales informelles sont prises les décisions d’actions correctives, de modifications, ou d’investissements ou de validation des actions à mener et le partage de l’information.
4.1.3) Le système de management s’appuie également sur le comité de direction périodique  des actionnaires, où il est fait le tour de l’ensemble des thèmes stratégiques, financiers, commerciaux, ainsi que des décisions d’exploitation nécessaires. Lors de ces comités de direction, toute personne interne à l’entreprise et nécessaire à la discussion et à éclairer les débats peut être convié.

4.1.4) De plus, il s’appuie sur le Manuel Qualité et les informations documentées associés 
4.2) -La revue de Direction
La Direction procède à une revue complète du S.M.Q sur une année, pour s’assurer qu’il demeure pertinent, adéquat et efficace. A cette occasion, on vérifie les résultats de la période écoulée et on établit les objectifs pour la période à venir. Des nouvelles actions sont définies. Un compte rendu est établi.
4.2 L’approche par processus
Le système de management de la qualité mis en œuvre est fondé sur l’approche par processus.
Une analyse des risques et des opportunités est réalisée par processus qui peut conduire à l’établissement de plans d’actions qui sont revus suite à une décision de l’équipe de direction et au minimum un point formel est fait lors des revues de direction.
4.3 CARTOGRAPHIE DU SYSTEME QUALITE 
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4.4 La documentation, les enregistrements et l’archivage
Les documents, les données informatiques et les enregistrements sont maitrisés au travers d’un fichier informatique comprenant l’identification, l’émetteur, l’approbateur, diffusion, le lieu de stockage et la durée d’archivage. Ce fichier prend en compte la documentation interne et externe.

4.5  La mise à disposition de ressources 
4.5.1 – Les Ressources Humaines

Compte tenu de l’importance du paramètre humain dans la réalisation de nos objectifs un soin particulier est apporté au niveau :
 - de la Sensibilisation du personnel

Une implication forte de l'ensemble du personnel est demandée. 
Cette implication sera d'autant plus grande que le personnel sera sensible :

· à la notion de respect des exigences client et d'amélioration du service

· à l'importance du travail qu'il effectue.
Il est donc du ressort de l'encadrement de forger cette culture à tous ses niveaux, et ceci par des messages au personnel, au travers du manuel conducteur et chaque fois que nécessaire, positiver les réussites ou bien travailler sur les erreurs, manque d'initiative, etc...
 Des campagnes de sensibilisation à la qualité sont régulièrement organisées par la Direction par des notes de services ou des réunions, pour faire prendre conscience au personnel de la pertinence et de l’importance de leurs activités, et de la manière dont ils contribuent à la réalisation des objectifs.

- de la formation et de la compétence du personnel

Les écarts entre les besoins et les disponibilités sont traités par des actions de mise à niveau, de formation interne ou externe. 

Le suivi de ces actions est réalisé par le responsable qualité.

Ces éléments sont synthétisés dans des dossiers individuels et sur un tableau récapitulatif       des qualifications. Une revue du tableau récapitulatif des qualifications est réalisée chaque fois que  nécessaire. 
-Gestion des connaissances. 
Toute connaissance particulière est identifiée lors de l’entretien individuel annuel.
4.5.2 Communication interne et externe 
Réunions avec le personnel, CHSCT, réunion avec les délégués du personnel, réunions journalières, 

Site Internet, Manuel du conducteur, diffusion de notes de services, plaquette de présentation de l’entreprise, logo d’entreprise sur les véhicules, visites autorités parties prenantes, publicité.  
4 .6 Amélioration du SMQ 

Le SMQ est utilisé en tant qu’outil de prévention des dysfonctionnements et d’amélioration notamment au travers du plan d’amélioration, du développement des compétences, des audits et de la revue de direction.
Le processus Amélioration prend en compte :

· la satisfaction du client, au travers des réclamations client, au travers des visites clients,

· la surveillance les processus et produits, au travers des indicateurs des processus,

· l’amélioration au travers des NC, des audits internes, des Actions correctives et préventives, de la revue de direction et des procédures applicables suivantes :

· Procédure Audit Interne :

Le programme d’audit est décidé en revue de direction. Le rapport d’audit et le suivi des actions correctives sont réalisés sur le Rapport d'audit interne. Deux auditeurs internes sont formés et sont identifiés sur le tableau de recensement des compétences. Les résultats des audits tierce partie sont également pris en compte.

· Procédure de traitement des Non Conformités et Action Correctives :

Les réclamations client sont traitées immédiatement par une réponse par courrier avec suivi et si nécessaire une entrevue est organisée. 
Une fiche de non – conformité et action corrective est de toute façon ouverte et suivie par le responsable qualité.
· Analyse risques et opportunités : 
Pour chaque processus, un fichier Excel est ouvert. Il prend en compte les risques et les opportunités. Un mode d’emploi est associé à ces fichiers.
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