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Evolution du Systeme de Management de la Qualité du service DEF OETQ de la Compagnie AIR FRANCE

1. Contexte

AIRFRANCE & AIR FRANCE KLM

ie aérienne

AIR FRANCE fait désormais partie, avec KLM, du groupe

 Probiémati .
=

=) Problématique

privatisé Air France-KLM. Elle fait aussi partie de I'alliance SkyTeam et son hub principal (plate-forme

L’efficacité du pilotage SMI dépend notamment de deux données d’entrée :
- la gestion documentaire, qui permet de décrire le fonctionnement d’une activité de fagon homogeéne {processus)
- la gestion des audits, qui vérifie ’efficacité des processus

de correspondance) est situé sur I'aéroport Paris-Charles De-Gaulle.

Le groupe s’organise en 11 Directions générales :
1a Direction des Escales France est une des entités op de la Di

tion d

Péle QSE de la DEF :
*Réle d’interlocuteur et animateur QSE pour les différentes entités

*Support et conseil afin d’optimiser le fonctionnement du SMQ des escales

D¢ des outils a fa démarche SMI

~Veille a Ia conformité des escales et application des référentiels
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QUOI? Une réduction de la base documentaire de la DEF
POURQUOI? Fiabiliser et homogénéiser les systémes des escales et faciliter les actions (recherche, navigation,...
systémes des escales et faciliter les actions (recherche, navigation,...)
COMVENT?
Analyse de Listing des
Pexistant Synthése des actions
] données  [.of comectives [ 4
. . . Listing des actions
Analyse de I'existant Synthése des données correctives
JO 5 =Déteminer les causes du *Restructurer le systéme pour
5’:3'&“’“5 données dysfonctonnement lui apporter une plus value Assurerle REX
POURQUOI? -
’ “Veérifier confomnié et “Faciliter et donner de Ia Eyaluer tmoact du

+Clarifier cohérence Iogique plan d'action

*Analyse des exigences “Efiide des cartographies

amont et du processus de " .

“Elabaration d'un tableau de  Bilan prévisionnel
COMMENT?  9estion documentaire -Détection des non bord + checklist sur les
RS RS Fnrg:[rnlles etdes actions envisageables =Suivi des actions
du logiciel Inconomences

Réduction du 2 ire
Evolution du MOP (par escale)
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Evolution globale DEF
Escales ciblées par le PA

Escales non ciblées

Résultat MLH

Résultat NCE
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Bilan des audits internes
Indicateurs de performance

Réalisation d'audits Conformité des auditeurs

“Ak“ Taux de réalisation d’audits DEF
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Taux de conformité des auditeurs
DEF

Taux d’audits 08/09 enregistrés
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Taux d’audits 09/10 enregistrés (au
10 juin)
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Bilans de réalisation d'audits IATA
08/09 (processusfauditeurs)

du SMQ DEF

100% des processus (A/NA)
refranscrits dans le programme

Va
/ DEF

~ 100% des auditeurs « vérifiés »

Systeme documentaire

PA rationalisation
documentaire

Processus d'audits

Définition d'un nouveau plan
daction QSE pour IATA 09/10

- 40% du Systéme

REX escales suite au sondage ’
documentaire & terme

de satisfaction
Perspectives proposées
dans le rapport

PAQSE intégralement
réalisé
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Un bilan des audits intemes intégrés de Ia DEF et une évaluation de Ia conformité des escales
= POURQUOI

« Contréler la réalisation du programme d'audits pour les escales DEF

“Vérifier la conformité des auditeurs

« Proposer des actions pour réajuster les objectifs du PAQSE 09/10

== COMMENT

Comment aboutir a 7 réaliser?

Quels supports/outils utiliser?
= Programme d'audits global DEF + escales
- Cartographies des processus

Veérifier la bonne réalisation des audits = Optimiser le programme DEF

= Vérifier les processus audités

3. Processus d'action
Missions
Faire un éat des lieux des bases documentaires

Déployer un plan d’action de réduction documentaire

Evaluer le taux de conformité des escales sur leurs audits et la qualification des auditeurs

Définir de nouveaux objectifs en matiére de gestion documentaire et de gestion des audits pour IATA 09/10
Processus d’action
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«Comparaison des bases de
données del'ensemble des

“Normbre de documents
supprimés fiés

“Taux g réalisancn daudts
du PAGSE pour — | intemes
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5. A lisation du PAQSE IATA 09/10

« Donne aux escales des nouveaux axes QSE chaque année IATA
« Fixe les lignes directrices pour réaliser des actions pérennes dans le cadre d’'un SMI
« Evalue les méthodes DEF déployées sur les escales

Démarche SMI

- - . — - 1 - Finaliser le déploiement des exigences ST n'ayant pas obtenu une note 50 % a 'auit AFNOR 08 act08 0%
D a : Checklist des et taux de audits par escale. Supports DEF
2 Obtenir une note > ou = 75 % sur les exigences incontournables (3, 4,5, 14, 18) ST oct09 75%
Evaluer la conformité des auditeurs = Vérifier le nombre d'audits réalisés en 08/09 = Programme d'audits escales
~Réduire en rationalisant la documentation interne Escale mars-10 -40%
DEF etles dates de formation = Planning des dates de formation auditeur e —— —a " 10
A DS EAEES DOE ‘approprier la base de remontée danomalies DEF mars-
UGB AES ETaliEs BEE ‘approprier Ia base déc00
Données de sortie : Tableau de bord auditeurs aux entre 07/08 et 08/09. -0 Realiser le programme daudits internes 20072010 jan10
Support DEF actualisé 7 - Favoriser I es exigences ST, RC en fonction de la performance mars-10

Planifier les audits pour IATA 09/10 = Définir les auditeurs non conformes
= Elabarer un nouveau planning d'audits

daudits DEF

- Liste des auditeurs DEF 08/09
- Programme d'audits DEF 08/09

Données de sortie

ajour au 10 juin 2009
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» RATIONALISATION DOCUMENTAIRE

« Vérifier la conformité du document par rapport aux exigences DEF et/ou DGE
« Solliciter les chefs de péles et formaliser leurs attentes en adéquation avec les exigences Qualité
* Programmer des réunions avec les responsables des différents services

gt J

* Proposer un q ire de concernant la du service
« Assurer linformation aux équipes sur les nouveaux documents validés
« Porter l'accent sur la bonne prise en compte de cette documentation pour faciliter leur suivi

« Fixer un quota pour chacune des escales comme action préventive

» GESTION DES AUDITS

« Assurer 'envoi du programme d'audits chaque trimestre
« Mettre en place une grille de vérification du quota d'audits pour les auditeurs
« Créer un programme d’audits inter-escales

DE CACQUERAY
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« Etape 1: Elaboration du bilan pour 08/09
< Etape 2: Ajustement des objectifs SMI pour la création du PAQSE 09/10
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