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LOGICIELS

CHRISTIAN DUPARCQ (AIR FRANCE)

O Quality Manager : « couteau suisse
de la qualité »

Chez Air France, le progiciel Quality Manager est partout. Aprés une installation pilote en 1997 dans une
direction fonctionnelle du groupe, I’outil a convaincu. Il est désormais déployé dans toute la compagnie et
bientdt dans ses filiales. Des milliers d’utilisateurs gerent des milliers de documents et améliorent la qualité
de fagon continue grace a cet outil unique.

Vous déployez de nombreux outils
qualité dans une démarche qui s’ap-
plique a I’ensemble du groupe Air
France. Quelles en sont les grandes
lignes ?

Christian Duparcq : Jadis, I’organisa-
tion qualité d’Air France suivait un
schéma tout a fait classique, avec une
direction centrale assurant les efforts de
I’assurance qualité. Cette organisation,
méme si elle pouvait encore séduire,
constituait finalement un frein pour le
développement de la qualité et des
notions de systéme de management
qualité, ainsi que pour la mise en place
de véritables engagements de services.
Une structure décentralisée a ainsi été
mise en place en s’appuyant sur les
grandes fonctions (opérations vol et sol,
industriel, ressources humaines, infor-
matique...). En contrepartie, une
direction développement et coordina-
tion qualité a été créée pour I’ensemble
du groupe. Celle-ci assure le reporting
et la cohérence de toutes des actions

qualité décentralisées. Elle joue
également le role de conseil
auprés des managers, elle
promeut la démarche et consti-
tue I’interlocuteur privilégié des
autorités de tutelle (comme la
Direction générale de I’aviation g
civile — DGAC) en matiére de
retour d’expérience.

Christian Duparcq,
responsable

thétise certaines exigences de
I’ISO 9001 et de ’'EFQM.

Dans cet ensemble qualité
décentralisé, vous avez souhaité
faire appel aux solutions
Avanteam et notamment au
progiciel Quality Manager.
Quelles sont les raisons qui ont

'\gftgfgf: motivé votre choix ?
Cette direction se donne aussi 3 |a pirection  Christian Duparcq : En 1997,

pour mission de faire vivre le
référentiel compagnie, qui inclut
le manuel qualité/sécurité/envi-
ronnement, des procédures géné-
rales, I’ensemble de la documentation
relative et les méthodes.

Une certification 1SO 9001 a I’échelle
du groupe n’étant pas envisageable, les
certifications sont encouragées au sein
des directions fonctionnelles, dans les
escales par exemple. Lorsque le réfé-
rentiel ISO 9001:2000 ne s’applique pas,
nous proposons une certification
interne : “Quali AF”, référentiel qui syn-

développement
et coordination
qualité
d’Air France.

Air France Cargo (qui s’occupe
du fret) était en cours de certifi-
cation 1SO 9002. Cette entité
éprouvait le besoin de gérer sa
documentation pour étre en conformité
avec les exigences du référentiel. C’est
ainsi que, sur les conseils d’un consul-
tant externe et sur les résultats du bench-
marking alors entrepris, nous nous
sommes tournés vers les progiciels de
cet éditeur.

Notre étude portait sur la comparaison
des fonctionnalités et de la facilité de
gestion de cycle de vie, ainsi que sur le
paramétrage opérationnel ou fonction-
nel. Nous avons ainsi découvert avec
intérét que Quality Manager tenait du
couteau suisse. Nous pouvons toucher a
tout !

Cette comparaison effectuée, le choix
s’est porté naturellement sur les outils
Avanteam dans le cadre d’un projet
pilote déployé au sein de la direction
de la maintenance.

Le projet, baptisé SystemlQ, a ensuite
évolué, puisque nous avons décidé en
1999 de déployer Quality Manager sur
I’ensemble de la compagnie.

Cette opération de grande envergure
s’est développée projet par projet, la
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encore sur un mode décentralisé. Nous
avons d’ailleurs di résoudre des pro-
bléemes techniques inhérents a cette
architecture, tels que les charges réseaux
importantes du fait de I’acces a de mul-
tiples bases, parfois volumineuses. C’est
donc une nouvelle architecture créée en
2000 qui a permis de surmonter ce pro-
bléme. Désormais, nous disposons d’une
interface MetaFrame (Citrix) avec des
serveurs centralisés et une émulation de
bureau virtuel, assurant ainsi la mise a
disposition d’un environnement bureau-
tique homogeéne.

Le développement de I’outil a néces-
sité une trés forte homogénéité de I’en-
vironnement de travail. En effet, s’il est
possible de modifier en totalité le pro-
giciel, cela nécessite aussi de s’impli-
quer dans son paramétrage. Un para-
métrage commun a I’ensemble des
fonctions a ainsi été collégialement
agréé, grace a un club interne, et depuis
qualifié de standard pour I’ensemble de
nos bases de données. D’ailleurs, ce
travail de relevé et d’indexation est étroi-
tement lié aux principes chers a la
qualité. 1l a permis une remise a plat de
nos documents. Nous avons pu prendre
conscience de certaines aberrations de
nos systemes documentaires.

Aujourd’hui, 22 000 utilisateurs ont

acces a Quality Manager, parmi les-
quels 4 500 sont trés actifs, rédigent
des documents et participent a I’amé-
lioration continue de la qualité.
Comment les avez-vous formés ?
Christian Duparcq : La direction cen-
trale n’a pas été directive en la matiére,
mais elle a encouragé de maniére par-
ticipative et collective I’enrichissement
d’un support de formation basé sur les
travaux efficaces d’un site pilote, puis
elle a décliné la formation périmetre par
périmétre. Dans chaque grand domaine,
un interlocuteur a été désigné, I’admi-
nistrateur fonctionnel ; charge a lui de
porter le projet.
Toutefois, nous ne I’abandonnons pas
dans sa tache. Un Club des administra-
teurs fonctionnels a vu le jour. Il permet
de mesurer I’état d’avancement des
projets, d’assurer un partage efficace des
bonnes pratiques et surtout de favori-
ser le déploiement par une aide adaptée,
d’autant plus efficace qu’elle vient de
pairs expérimentés.

Air France / Delafosse Philippe

Cette premiere étape terminée, si cela
peut I’étre un jour, le paramétrage des
projets pilotes a été repris dans les autres
directions. A chaque présentation, on
s’entendait répondre : « c’est tres bien,
mais est-ce qu’on peut tout changer ? » !
Il a donc fallu convaincre les utilisateurs
en retravaillant sur le paramétrage et la
remise a plat des processus. Nous leur
avons montré qu’une variation mineure
suffisait généralement a satisfaire leurs
besoins.

Quality Manager
permet de créer
des cartes de
navigation visuelles
pour rendre

la consultation
intuitive.

Dans les grandes lignes, chaque docu-
ment est associé & un modele de for-
mulaire. Nous choisissons les champs et
les variables que nous souhaitons exploi-
ter et la maniére dont nous voulons les
utiliser. Nous modifions leur appellation
pour qu’elle soit immédiatement com-
préhensible et qu’elle puisse “coller” a
notre activité et a notre culture. Ensuite,
nous adaptons les possibilités de work-
flow et de gestion du cycle de vie a nos
méthodes.

e
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Air France / Delafosse Philippe

Certes, Quality Manager nécessite un
paramétrage minutieux : ce n’est pas un
outil livré “clés en main”. Mais au final,
il est parfaitement adapté a I’activité de
I’entreprise dans laquelle il est installé.
De plus, il évolue selon les besoins des
utilisateurs finaux : les managers.

Parmi les difficultés a surmonter pour
le déploiement global de I’outil, nous
avons mis I’accent sur I’indexation. Elle
devait étre la méme pour tous afin qu’un
travail de recherche efficace soit pos-
sible. Nous avons ainsi organisé des
réunions transverses avec ceux qui par-
tagent le méme type de documents. Le
brainstorming aidant, nous avons pu
définir des objets communs partagés
dans des outils cohérents. Parfois, la
réflexion tenait de I’analyse sémantique.
Quand nous parlons d’audit, de quoi
s’agit-il ? Qui les réalise ? Est-ce que les
audits réalisés par un organisme certi-
ficateur, par notre autorité de tutelle, par
la DGAC ou par un auditeur interne
doivent étre codés/indexés de la méme
facon ? C’est le genre de questions aux-
quelles il est nécessaire de répondre.

Aujourd’hui, Quality Manager est
installé dans presque I’ensemble du
groupe, les utilisateurs sont convain-
cus de son intérét et formés a sa pra-
tique. Quelles sont les applications
principales que vous en faites ?
Christian Duparcq : Nous nous servons
de Quality Manager pour deux appli-
cations principales : la gestion électro-
nique de la documentation et le suivi
qualité, c’est-a-dire le suivi de I’amé-
lioration continue.

En ce qui concerne la gestion élec-
tronique de la documentation, I’outil
est déployé dans les entités certifiées
ISO 9001 ou ayant mené des démarches
similaires. Cette fonctionnalité permet
de prouver la maitrise de nos documents
et leur suivi, grace aux enregistrements.
D’ailleurs, pour les collaborateurs du
groupe qui n’utilisent pas encore ce type
d’outil, nous le leur proposons systé-
matiquement, y compris pour les res-
sources humaines.

C’est aussi et surtout le suivi qualité de
I’amélioration continue qui fait la force
du progiciel. En effet, il permet la sur-
veillance de tout référentiel.

Un assistant intégré
simplifie la création
de tableaux de bord
pour extraire les
données pertinentes
et ensuite les
exporter.

Pour I’ISO 9001 et I’ISO 14001 par
exemple, nous nous en servons beaucoup
pour I’enregistrement de tout écart et
pour le suivi des actions correctives ou
préventives. Puis, il nous permet d’ana-
lyser les causes profondes qui ont
conduit a cet écart. Les actions correc-
tives et préventives requises peuvent
ainsi étre suivies, voire relancées.
Nous sommes donc inscrits dans la
logique de I’amélioration continue. Les
éventuels écarts par rapport aux référen-
tiels sont identifiés, corrigés et suivis.
Certains peuvent faire I’objet d’un
contrdle récurrent lors d’un audit ultérieur,
gréce a I’ajout de ce point de contrdle dans
le programme de surveillance annuel.
Quality Manager nous permet donc de
suivre précisément nos programmes de
surveillance et nous entraine dans cette
amélioration continue.

En outre, nous avons décidé de recon-
naitre et de valoriser les initiatives et les
suggestions des collaborateurs de cer-
taines entités, a titre exploratoire, a I’aide
d’un paramétrage particulier. Le progi-
ciel permet en effet de suivre les propo-
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sitions qui, au final, peuvent se transfor
mer en bonnes pratiques internes.

Air France est soumis aux exigencesg
de nombreux rZfZrentiels. Comment
cet outil integre-t-il leur multiplicitZ ?
Christian Duparcq : Il est vrai que nous
avons de nombreux rZfZrentiels " suivfe

tels que IO1SO 9001:2000 pour le man&
gement par la qualitZ, IOOPS-1 pour IQex-

ploitation des avions au sol et en vqa|,
le JAR 145 pour |Oentretien des appa
reils, Quali AF, OISO 14001 en matie
de systeme de management environne-
mental, ou encore notre certification de
services qui porte sur 38 engagements

5 000 documents en amZlioration conti-
nue de la qualitZ.

Air France est Zgalement tres actif
dans le club utilisateurs de Quality
Manager. QuOapporte une telle struc-
ture ?

Christian Duparcq : Le club a ZtZ crZZ
dZbut 2003 sous la forme dOune asso-
ciation ~ existence 1Zgale. Il fZdsre cer-
tains utilisateurs dans leurs demandes
vis-"-vis de 10Zditeur.

En effet, nous partons du principe quOil
est plus judicieux pour nous de recom-
mander " |OZditeur la manisre dont nous
souhaitons voir Zvoluer le progiciel

Cette diversitZ nOest quOapparente,

quOun seul et meme service est rendu
client. Tous ces rZfZrentiels et leurs e
gences sont donc intZgrZs dans Qua
Manager. Les opZrateurs disposent dQ)
liste dZroulante et choisissent le rZf
rentiel qui les concerne. Ensuite, |g
bases de donnZes adZquates sont s
citZes. Si cOest un pZrimetre transver
la base est commune ~ tous les utilis
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teurs. Pour un cadre dOun pZrimstre fo
tionnel plus rZduit, la base de donnZ
est nZcessairement plus restreinte. Gr
" la puissance de IOoutil, on peut do
facilement croiser les rZfZrentielg
quelles que soient les procZdures dg
on a besoin. On peut ainsi mesurer 10
ficacitZ du systeme de management s
chaque pZrimetre ou de fason plu
globale. Ce suivi est rendu possible p
les indicateurs de performance et de m
trise que nous gZnZrons et passons
revue lors de revues de processus et
direction. Ces outils sOinterfacent ensy
avec dOautres progiciels de gestion e
suivi de systeme de management de
qualitZ.

Comment comptez-vous dZvelop-
per [Outilisation de Quality Manager ?
Christian Duparcq : Cette annZe, nous
allons former mille utilisateurs Oactifs
supplZmentaires. Nous dZvelopperg
en effet son utilisation en province et
IOZtranger, ce qui nZcessite des dg
ments multilingues et un support effi
cace. Ceci implique une ouverture @
notre systeme documentaire. Enfin,
est prZvu que nous migrions tous vers
derniere version du progiciel et formion
IOensemble des opZrateurs ~ ses n

1C-Gestion de formulaire et deorkflow
S de Quality Manager pour simplifier
0oCE et automatiser

ic tout enregistrement qualitZ.

niNous menons ces opZrations de grar

urdans cet outil. Les utilisateurs en so
5 satisfaits. Cette solution est perfo

plut™t que de se soumettre aux Zvolu-
tions sans quQelles soient forcZment
opportunes.
Le club sOinvestit dans les problZma-
tiques dOutilisation facilitZe de la mise
en Tuvre du progiciel, de son Zvolution
et de la prise en compte de nouveaux
rZfZrentiels. Cette association est aussi
IOoccasion de partager ses retours dOex-
pZrience entre utilisateurs multiculturels
et multilingues selon deux ateliers. Le
premier concerne |Qinterface utilisateurs
pour amZliorer le produit. Le second met
IGaccent sur les clients, avec le suivi de
la hot-line par exemple. Finalement,
dinous avons instaurZ une dZmarche

efenvergure parce que nous avons confiapcqualitZ avec I0Zditeur !

Nt
- Propos recueillis

Armante et nous permet de gZrer plus
aH.

de par Nicolas Gosse
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