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QUALITY MADE

CONTEXTE

Raison sociale Var ULM (marque commerciale RESAFLY)

Date de création de 'entreprise 05 04 2016

Structure juridique EURL
Capital social 13000 €
Secteur d’activité Enseignement de disciplines sportives et d'activités de

loisirs (8551Z7)

Employés 0
Siege social 6 RUE FREDERIC MISTRAL 83890 BESSE-SUR-ISSOLE
Siege opérationnel Aéroport du Castellet

3100 Route des Hauts du Camp, RN8

Téléphone 06 03 839293 55/07 68 66 20 81

E-mail contact@resafly.com / <szymczak.ted@free.fr>

Site web https://www.resafly.com/

Réseaux sociaux Facebook

Systémes de qualité certifiée oul NON STRATUS, Vignobles et découverte,

Entreprise engagée pour la Nature,
démarche en cours pour Qualité

Tourisme

....... ;ggw anuega % Garéoult’
T, i e

arsei _ ___ _Aul qd e Signes :

b AN __ ‘@t"”’* ' Y@Lﬂ@m@a:”i

é \ \é—\ \Nﬁ

MARSEILLE
8E ARR.

Parc'natio \_
desiCalanques;

Quality made- Manuel- RESAFLY Page 3 sur 15


https://www.resafly.com/
javascript:void(0);

UALITY MADE

[ | Comprendre le contexte

L'activité, sous la marque commerciale RESAFLY, est basée dans les installations de I'aéroport du
Castellet, dans I'arriere-pays varois. Sur le territoire du Castellet on trouve a la fois un village
ancien typique de la région et une zone d’activité dynamique qui abrite notamment un aéroport

et des installations pour la pratique du sport automobile.

Resafly dispose, au sein de I'aéroport, d’'un bureau, d’un espace dans un hangar et de tous les

services et parties communes de I'aéroport.
L'équipement de vol est un ULM pendulaire.

Lactivité principale consiste a proposer des survols de la région pour découvrir des lieux
spécifiques, emblématiques, ou simplement découvrir les sensations d’un vol. Les vols proposés
ont plusieurs durées et un large choix de sites a découvrir. Les balades sont commentées pour
apporter des informations culturelles ou environnementales, donnant ainsi a I'expérience une

dimension supplémentaire par rapport a un simple survol.

Ted SZYMCZAK développe également une activité de prises de photos aériennes, photos d’art ou

professionnelles.

Enfin, RESAFLY est également distributeur des ULM de la marque air Création.
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Analyse SWOT

ORIGINE INTERNE

(organisation)

FORCES - forces de I'entreprise par rapport aux

concurrents et au marché de référence
Offre unique

ULM

FAIBLESSES - faiblesses de I'entreprise par rapport aux concurrents et au

marché de référence
Manque de visibilité
Co(t

Seul

ORIGINE EXTERNE

(contexte)

OPPORTUNITES - opportunités qu’a I'entreprise par

rapport au contexte externe

Quality Made

MENACES - menaces externes qui pésent sur 'entreprise
Covid
Météo

Santé
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UALITY MADE

Analyse interne selon la méthode Business Model Canvas

Partenaires clés Activités clés (pour le

fonctionnement)

Aéroport
Constructeur de 'ULM

Gestion du site internet
Entretien de 'ULM

Mise a jour des qualifications

Ressources clés (moyens
matériel et immatériels)

'ULM
Appareil photo
Site internet

Installations de I'aéroport

Offre (proposition de valeur)

Découverte de la région en vol
en ULM

Relation client

Rien de

(chronophage, les clients

particulier

reviennent trés rarement)

Canaux de communication/
distribution

Site internet, page Facebook,
référencement dans les offices
du tourisme

Segments de clientele

Particuliers

Structure des colits (fixes/variables)

Location (aéroport)
Crédit (ULM)

Fonctionnement et taxe d’aéroport

Photos

Sources de revenus

Vols (tourisme et formations)
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UALITY MADE

| Prendre en compte les attentes et les besoins des parties prenantes

Lanalyse des parties prenantes réalisée lors du diagnostic fait apparaitre :

v’ Parties prenantes internes :
Ted SZYMCZAK est seul actionnaire et gérant de la société

v" Parties prenantes externes :

= Air Création : fabricant de I'ULM, pour le support de I'entretien et la distribution d’ULM
= Aéroport du Castellet : conditions d’exploitation

= Offices du tourisme, relais de communication

= Hébergeur du site internet

= Banque (Banque Populaire)

= Assureur

= Fédération Frangaise d’'ULM (apportent peu)

= (Clients : particuliers, organismes, collectivités, etc.

Une analyse des exigences et attentes de ces parties prenantes est initiée et sera complétée.

Document : Tableau d’analyse des parties prenantes

| Objectif et domaine d’application

Lobjectif final de I'entreprise est d’offrir une expérience avec un autre regard sur le territoire et le
patrimoine, alliant a la fois plaisir et transmission de valeurs.

Dans le cadre de Quality Made seules les activités liées au tourisme sont retenues pour la gestion
de I'identité durable et culturelle, c’est a dire :

- Baptémes de l'air et balades aériennes commentées : la réservation du vol se fait a partir du site

internet, sur lequel toutes les offres sont décrites en détail et avec des photos qui offrent déja un
apercu du site a voir. Suite a la confirmation faite aprés vérification des conditions
météorologiques, l'accueil se fait a I'aérogare de 'aéroport international, ce qui donne un aspect
qualitatif supplémentaire. Le vol, d’'une durée variable selon les choix du client, est réalisé avec
les commentaires spécifiques au lieu survolé, notamment sur les caractéristiques
environnementales et culturelles de celui-ci. Une photo du client a c6té de 'ULM, au sol, est
offerte sur simple demande.

- Photos aériennes, d’art et pour les entreprises : le vol en ULM permet d’obtenir des photos
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UALITY MADE

«vue du ciel » de panoramas. Résafly est équipé de matériel professionnel permettant des
photos de grande qualité. Cette prestation est destinée aux particuliers, entreprises ou
collectivités.

Ted SZYMCZAK prépare un livre de photos aériennes qui couvre le territoire de la Provence et
dont les thématiques seront : Esthétisme au naturel, Quatre temps pour une saison, Le cycle de
I'eau, Lagriculture est une culture, Le monde industriel, Littoral en vogue, Transition visuelle et
écologique, Le making off. Le patrimoine naturel et bati historique seront intégrés dans les
différentes thématiques.

| Engagement de la direction

La gestion environnementale et culturelle du site est prise en compte
Avec le label Quality made cet engagement est renouvelé.

Concernant les engagements environnementaux, RESAFLY fait partie du réseau Act4Nature des
entreprises engagées pour I'environnement. Les engagements sont présentés sur le site internet.
Enfin, RESAFLY a participé au projet européen STRATUS sur le tourisme durable.

Pour satisfaire 'ensemble de nos parties prenantes, clients, partenaires et territoire, j’ai choisi, en
tant que gérant de VAR ULM / RESAFLY, de mettre en ceuvre une politique de développement
durable et de valorisation du patrimoine culturel selon le label Quality made. Pour cela, nous
nous engageons a :

v' Appliquer le cahier des charges du label d’identité culturelle

v Etablir et mettre en ceuvre une politique de développement durable et d’identité
culturelle

v Communiquer sur la démarche et les processus permettant I'application de cette
politique

v' Assurer une amélioration continue dans la démarche

v' Définir et mettre en place les moyens nécessaires a la réalisation des objectifs

Le gérant, Ted SZYMCZAK

| Politique de I'identité culturelle

La politique d’engagement pour le développement durable et I'identité culturelle est formalisée,
mise a jour annuellement, affichée, et disponible pour toute personne intéressée.

Document : politique de développement durable et d’identité culturelle
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DEVELOPPEMENT DURABLE

[ | Qualité

L'activité est conforme aux réglementations applicables, c’est a dire :

- Pour le pilote : posséder le dipléme d’instructeur ULM

- ULM : il n’existe pas d’homologation pour les ULM. La DGAC enregistre I'équipement et délivre
une « carte grise ». La seule homologation concerne le matériel radio.

- Vols : la circulation aérienne est réglementée et des autorisations de survols sont délivrés par la
DGAC, pour certains vols

Une charte qualité est écrite et affichée sur le site internet de RESAFLY.

RESAFLY est en cours de démarches pour obtenir le label Qualité Tourisme. Il a par ailleurs été
labellisé dans le cadre du projet STRATUS pour la qualité de I'activité en termes de
développement durable.

Document : charte qualité

| Déontologie et sécurité

La déontologie générale de RESAFLY est une dimension importante portée par son gérant,

notamment sur le respect des personnes et de lI'environnement.

Les regles de sécurité en vol sont imposées par I'aéroport et la réglementation aérienne. Ted
SZYMCZAK possede le dipléme d’instructeur ULM renouvelé tous les 3 ans.

Les risques sont répertoriés et leur gestion (prévention et actions) est assurée soit dans le cadre
de I'aéroport soit dans le cadre de la réglementation sur la circulation aérienne, soit dans le cadre
des régles liées au vol en ULM (vérifications techniques, préparation administrative, météo, check

lists, etc.).

Un défibrillateur cardiaque est présent a 'aéroport.

| Environnement

Analyse environnementale :
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UALITY MADE

= les consommations de matiéres premiéres et matériaux liés aux activités (toxicité des

produits, matiéeres recyclées/ recyclables/ biodégradables/eco-concus, les emballages...) :

En dehors de 'ULM et des produits liés a son fonctionnement (carburant) RESAFLY n’utilise et ne
produit pas de matieres ou de déchets. Lentretien est assuré chez le constructeur.

= les consommations d’eau :
La consommation d’eau est trés limitée dans pour le nettoyage de 'ULM dans la mesure ou ce
nettoyage ne se fait pas « a grande eau ». La gestion des eaux usées est assurée par |'aéroport.

= les consommations d’énergie et les sources d’énergie utilisées (pour les bdtiments, les
véhicules, et tout autre équipement) :

La consommation de carburant de 'lULM est d’environ 4000 litres/an, le carburant est du sans
plomb 98, 100 LL.
Les autres consommations liées a I'activité sont liées au bureau de 24m?2 (climatisation, éclairage,
matériel informatique). LUénergie est produite par des panneaux solaires installés proches de
I'aéroport (5000m2) et la consommation de RESAFLY, difficile a estimer sur la consommation
globale de I'aéroport (pas de facture différenciée) reste limitée.

Les consommations indirectes liées aux transports du personnel et des clients sont
respectivement estimées a :

- trajet domicile-travail : 90 km (A/R) avec une consommation moyenne de 5I/100 de diesel

- Trajets effectués par les clients pour se rendre sur le site : la majorité des clients viennent d’un
rayon de 40 km en moyenne

= Les émissions de bruit (ex : bruits spécifiques liés a I'activité sur le voisinage) :
L'ULM est soumis a une réglementation spécifique limitant a 64 dB les émissions sonores a 150 m
de hauteur en vol.

= La biodiversité
RESAFLY valorise la biodiversité a travers la découverte et les informations fournies au client. Il est
partenaire du Parc Régional de la Sainte-Baume.

La réduction de bruit émis par 'ULM contribue a moins perturber la faune.

» [‘adaptation au changement climatique

Le changement climatique induit des conditions météorologiques plus perturbées qui pourraient
limiter les périodes favorables aux vols

| Identité culturelle

Le patrimoine culturel est largement valorisé a travers le choix des vols et les informations

fournies.
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PLANIFICATION

| Obijectifs et planification pour leur réalisation

Des objectifs doivent étre fixés, dans un délai de 3 ans maximum, chiffrés et des moyens

identifiés pour les atteindre. Des indicateurs doivent permettre de les suivre.

Axes de la politique Objectifs Délais Moyens Indicateurs
Attentes des parties | Tenir compte des 1an Tableau d’analyse des Nombre de PP
prenantes (PP) attentes des PP parties prenantes interrogées
Axes d’amélioration | Faire évoluer les lan Résultat de I'analyse de Nombres d’actions
des prestations prestations parties prenantes identifiées
Valoriser notre Réalisation du lan Internes et partenaires Edition du livre
patrimoine livre de photos
aériennes
Améliorer notre - proposer une 6 mois - proposer des Nombre de clients

impact
environnemental

compensation
carbone aux
clients

programmes
sélectionnés , soit par le
site internet soit sur un

autre support

concernés et retours

de leur part

Les indicateurs sont évalués tous les 6 mois.
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SUPPORT

[ | Moyens

Formation, implication dans le territoire :

Ted SZYMCZAK, est arrivé a I'age de 7 ans dans la région. |l posséde des connaissances acquises
depuis I'enfance et s’informe en permanence sur les sites survolés et a travers ses partenariats
(ex : Parc Sainte Baume, etc.).

La sensibilisation aux questions environnementales et culturelles, et la transmission de ses
connaissances font partie intégrante de son activité.

[ | Conditions de travail

La maintenance et I'entretien courant du matériel sont assurés par Ted SZYMCZAK avec le
support du constructeur chez qui les révisions sont faites.
Un carnet d’entretien est tenu a jour.

u Infrastructures et instruments de mesure

La maintenance et I'entretien courant du matériel sont assurés par Ted SZYMCZAK avec le
support du constructeur chez qui les révisions sont faites.

[ | Informations documentées

Pour l'activité, un carnet d’entretien est tenu a jour.

Pour la gestion du développement durable et de I'identité culturelle le présent manuel regroupe
les informations du systéme de gestion du développement durable et de I'identité culturelle. Le
manuel fait I'objet d’'une revue annuelle pour vérifier 'adéquation des réalisations, la mise a jour
des documents et fixer de nouveaux objectifs.
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ACTIVITES OPERATIONNELLES

[ | Processus relatif au client

Les engagements de nature identitaire, environnementale, sociale et de territorialité de
RESAFLY vis a vis de ses clients sont formalisés dans sa politique, ainsi qu’a travers les
informations fournies sur son site internet.

Une information sur les actions menées par RESAFLY est fournie sur le site internet.

Documents : page du site internet « développement durable »

- Gestion des retours clients

Les retours clients sont généralement directs, lors ou a la fin des vols.
Lorsque des commentaires sont écrits, c’est a travers les plateformes internet.

- Gestion de la propriété des clients

La vente en ligne implique la collecte de données personnelles qui doivent étre gérées
conformément au réglement général sur la protection des données (RGPD). Les obligations qui y
sont liées sont assurées par les informations fournies sur une page spéciale « gestion de vos

données personnelles » du site internet.

- Gestion des exigences spécifiques

L'activité est accessible aux personnes porteuses d’un handicap physique.
Le parking de I'aéroport et les installations permettent également un accueil adapté (places de

stationnement réservées, toilettes accessibles)

| Processus d’approvisionnement

En dehors des produits liés a I'entretien de 'ULM, il n’y a pas d’approvisionnement de matieres

[ | Processus de durabilité

Actions de promotion de lidentité et DD : la promotion de lidentité culturelle et du
développement durable se fait a travers les informations fournies dans les échanges avec les

clients, le site internet,.....
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ANALYSES ET AMELIORATION CONTINUE

[ | Généralités

La continuité de la qualité de la prestation est assurée a la fois par la réglementation imposée a
ce type d’activité, par I'implantation au sein de I'aéroport du Castellet, et par le choix du matériel
et des prestations proposées.
Limplication du gérant sur les questions environnementales et culturelles assure une continuité
sur ces questions également.

| Satisfaction du client/consommateur

Questionnaire de satisfaction/réseaux sociaux :
La mesure de la satisfaction client se fait généralement en direct et est complétée par internet et
un questionnaire satisfaction.

Les retours constatés jusqu’a présent sont trés positifs, le ressenti allant souvent au-dela de ce
qui était attendu initialement.

| Non conformités et interventions rectificatives

Gestion des non-conformités et formalisation
La gestion des non-conformités opérationnelles est assurée dans le cadre des obligations liées a
I'entretien du matériel, et aux checklists et « Actions vitales » nécessaires au vol.

Documents : checklists

[ | Audits internes

Le gérant fait un état des lieux de I'activité deux fois par an.
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REVUE DE DIRECTION

La revue de direction qui a lieu en fin de saison porte sur les éléments suivants :

# Létat des actions relevant des réévaluations précédentes
# Les changements survenus sur les facteurs internes et externes

# Les informations sur les prestations du systéme de gestion d’identité culturelle :

Satisfaction du client consommateur

A la mesure des objectifs

A la non-conformité et interventions rectificatives
Aux résultats des controles et des mesures

Aux résultats des audits internes

o O O O O O

Aux prestations des fournisseurs

# l'adéquation des ressources
# Lopportunité d’optimisation

Il n’existe pas de formalisation de revue de direction a ce jour pour 'identité culturelle, la mise en
ceuvre des processus étant initiés en Janvier 2022.

Document : relevés de revue de direction
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