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La qualité client au coeur du SMI

Référentiel RSE
Répondre aux exigences EDD ENGAGE

RSE

MODELE AFAQ 26000

Répondre aux exigences
Sécurité Alimentaire

Répondre aux exigences
SST

Satisfaire les exigences client Répondre aux exigences

Sécurité des Vols

IOSA

IATA OPERATIONAL
SAFETY AUDIT
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CE 261-2004

A quoi sert le SMI ?

Simplification

Comprehension

IOSA

IATA OPERATIONAL
SAFETY AUDIT

E MODkLE A Economie...

Adhésion
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Mettre nos clients au coeur de

nos attentions

Satisfaction client NPS 25

* Dével une ion de p ot
personnalisée avec nos clients, par des
offres sur-mesure et des produits
annexes : extenzion des branded fares
sur FAMérique du Nord et Joon, choix du
2idge sur Mmoyen-courrier. .

o Fluidifier et ameéliorer le parcours sol
grace au digital : zalon T2L aux meilleurs
standardz, parcours zol géolocalizé,
réorganization de l'embarquement et
expérience Dagages repentée

e Poursuivre la montée en gamme et
proposer une expérience en vol plus
homogéne, rivalisant avec les meilleurs
préparation de: rénovations cabines
Airbuz 330 et 380, Boeing 777-14J,
connectivité a bord, évolution de I'offre 3
bord (identite « & la frangaize »)._.

® Mettre en place une gestion plus fluide
et personnalisée des irrégularités
cohérence de Iinformation Tout au long
du parcours, test d'asziztants de voyages
virtuels, automatization dez compenza-

o Généraliser les initiatives pour nourrir la
relation attentionnée :@: empowerment
géndralizé, bouclez courtes, codesign
avec les clients et les salariés...

® Mieux valoriser la fidélité de nos clients
on renforgant I‘attractivité du programme
Flying Blue

e D la &

wli i de nos
marques sur le Point & Point

Le plan de marche en un clin d’oeuil

FLIGHT PLAN 2018

Améliorer la performance
opérationnelle & garantir la
sécurité des vols

Cllents sans IRG 59%
Ponctualité DO 49% AO 61%
Taux de remontées SV 2 110/1000 vols

* Confirmer la place de la sécurité et de la
sOreté au premier plan de nos priorités :
déplolement de la culture de securite,
renforcement de la veille exteme,
application des procédures. ..

¢ Poursuivre I"amélioration de notre
performance opérationnelie en mobili-
sant tous les métiers et en s‘appuyant
sur PERFOPS : circuit équipage, gestion
e la touchée, maintenance prédictive. .

Simplifier nos modes de

fonctionnement, notamment

Simpitfication perque par
au molns 30% des salariés
{en amélioration de 10 points)*

Accélérer le rythme de la i ion
de nos processus internes (objectif dun
processus simplifié tous les 2 mois par
entité) en mizant sur [|‘cbservation
terrain et la co-corstruction

Alléger et simplifier nos organisations :
mutualization dec restources, réduction
Se Miveaux higrarchique:z et du
micro-management. ..

Etendre les outils digitaux et leurs

* Rétablir la robustesse opé » de
HOP!

¢ Garantir la conformité des processus et
du produit avec la promesse client :
paszage frontidre, gestion de:z bagage:
cabinez, prize en charge de: client: a
mobilité réduite. .

* Limiter I'impact des situations d‘irrégu-
larité via Iinnovation et le programme
Dizruption

* Augmenter le taux d’utilisation de notre
flotte, des infrastructures et de l'espace
aérien : démarche collaborative avec la
DGAC et ADP, projet optifleet, robus~
tesse des demi-tour avions

® Rendre nos opérations plus fluides et
plus robustes :@ nouvelle gare GIXL,
rencuvellement matériel de piste..

® Réussir le lancement opérationnel de
Joon, et en faire un laboratoire pour les
processus innovants @ offre « buy on
board » en economy, chargement en

ges dans tous les métiers @ fin du
déplciement d'Office 365, tablette: pour
lez opérationnelz (ESM, Cargo, Ezcales
France)...

Déployer de nouvelles méthodes de
travail adaptée: & lerwironnement
digital (« cuztomer centricity », rapidité
dexdcution) : methode: Agile, co-de-
sign, Design Thinking, LEAN 2020...

Lancer la Digital Factory, accélérateur
de la transformation digitale interne
(développement de zolutions digitales,
notamment  applications  sur  outils
mobiles)

le di itif d” on
au digital via un plan d’accompagne-
ment @ généralization de: hackathons
(caz d'uzage zur Office 365, objectif 1000
zalariés participantsz), test dauto-éva-
luation de la maturité digitale (objectif
2000 zalariés) ot formations assocides. ..

Capitaliser sur le réseau de volontaires
au service de la transformation pour
faire d’Air France une entreprice phs
simple, plus digitale et plus iInnovante
(#TousHackteurs objectif 1000
membresz)

Ia i 2 et la recon-
naissance : nouvel accord dintérecse-
ment, progrés dans 3 moments clefs
(embauche, parcours profecsionnel,
interactionz avec manager:z dont EAPR),
focus zur 3 pratiques A développer
(feedback, reconnaizzance, convivialite)...

A le #De des
rateurs @ recrutement: et contrats
dalternance pluz nombreux (Marque

Employeur AF), outils et pratiques pour
mieux accompagner mobilités, forma-
tions et redéplolemants, rendgociation de
ATGPEM® " ..

Valoriser les #linitiatives des salariés :
livérer les énergies et donner plus
d‘autonomie (Hackathons, DIP, | Love
My Job, ...)

Promouvoir I'#Esprit d'équipe : develop-
per les occation: de « braszage » (« vis
ma vie », jeunesz cadre: en PCB, ...) et
favorizer le collectif et lez échanges
transverses

Moderniser le #Dialogue social : réparer
la refonte des rNctances reprdcentatives du
personrel (Ordonnancez Travail), parcours
pro dec $hm, Gectiors CA AF et AFKL,
veille et écoute ociale. ..
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colits unitalres -15%

s éléments exceptionnels)

* Poursuivre les plans de compétitivité des
entités et |a baisse des colts externes
(plan achats) pour permettre la
Cromsance, NOTAMMeNt tant codts fixes
additionnels

* Renforcer la compétitivité du Hub en
profitant notamment du déploiement de
Joon zur e moyen puit ke long -courrier

. A i Ia itivité du court-
courrier pour résicter au TGV et aux
compagnies low-cost

* Améliorer la contribution du cargo et
maintenir ia contribution de la mainte-
nance

® Amdliorer l‘utilisation de nos avions
(optimization plage:s de maintenance et
programme de vol) : gains attendus + 42
min tur moyen-courrier CODG, +27 min
en pointe été pour le long-courrier

. A gner  I‘évoluti de notre
modéle de distribution zur tous les
canaux de vente

* C sur les Assi du transport
aérien pour avancer sur Nos demandes
(baizzer lez taxes et redevances, concur-
rence déloyale, fiuidite en adroport, ...}

oF nos ir "ws

Affirmer notre i S
BetterTogether, Diversité, Fondation AF,
Octobre Roze...

Améliorer la #Santé Sécurité au travail :
réduire lez accident: du travail en
renforgant la dynamique de prévention
(ateliers PEPS, ...)
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1,25 milliard dinvestizzemeant (dont 6
Bowing 787 & I'été 18)

"8 merhossiage conztante

TTATGREM: accord triennal de gestion previsionnelle des

empioi et der meters



Le Flight Plan est décliné dans les contrats d’objectifs metiers

T

Support de référence Siége et Supports Direction de la Sareté Direction Générale
Corporate Industrielle

Direction Générale
Opérations Aériennes

Direction des Systémes
d'information
.
N ] p :

Direction Générale
Opérations

Direction Générale Service
Vol
- "
r~

Direction Court-Courrier

MR

Direction Générale
Commercial

A

Direction Générale Air
France Cargo

Intégrant chacun dix chapitres/domaines de
risque :

Sécurité des vols

Santé Sécurité au Travail

Qualité Client

Performance Opérationnelle
Economie

Ressources Humaines

. Environnement et Développement
Durable

8. Sécurité Alimentaire

9. Sdreté

10.Systéme d’Information
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Pour plus de lisibilité et de simplicite,

les évolutions seront portées par 3 plateformes fransverses fortes

CODIR PERFOPS

Performance

processus
opérationnels

mensuel

Filotage de la performance des processus
et suivi de |'écart au contrat d' objectifs

Présentation des Etudes  d'Impact
operationnel.
Hératfion Prograrmime ! contraintes

opeérationnelles

Cargo Dp. ASfennes

ey

Maintenance

Opéations sol Senace an Vol

S
i
i

i

IS
ih
%]
R

- Décizions ruptures du modéle opérationnel
Portage Laks et benchmarks

Comité Conformité

Produits & Services
AF & Groupe™

Rythme & definir mansuel g timesthiel]

Synthése et phorsation des sujels
conformite client
Arbitrages prescription [ confomnite

performance

Validation de la faisabiité cpérafionnealie
des projets AFRGroupe

Suivi des reclamations

Comité Cabine Confort ef Vidéo
Comité Conformite Produit et Service en Vol

Comité Conformité Produit Sol

Comité des
opérations

bBi-mensuel

CODIR NPS

=]

LIDER AVEC
DIRECTIONS

WA
EC

=

- Plan d'acficn NP3
- Pricrization [ construction [ reporting des aclions pricritaires NP3

S

R m
=53
. Comité Evolution =30
Produits & Services  [EEE
748

Rythme & definir [rensuel & timestriel]

Partager les évolutions produiis & services
avec les services commercioux (sales, RM,
COL) et les services support (IT, Confréle de
Gesfion, Achats.. )
Partager les ewvolufions
commerciales.

Valider les évolufiors des fonctionnalités
commerciales des outils digitaux.

des Directicons

Comite Dépiolement vol LT MM
1

Comite deploiement sol LT ¢ M [foc)

Comité Cufure Client
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Aide memoeo crificite RX1

Pour mesurer la criticité d'une action, elle doit éire analysée sous deux aspedts -

Sa fréquence
Sa gravité du point de vue des clients

Phase 1 : Fréquence

Frequence de
"apparition du défaut
Trés fréguent Quotidien
Fréguent Toutes les semaines
Occasionnel Tous les 18 5 mais
Rare Tous les G moiz & 1 an
Trés rare Tous les 1a 2 ans

Risque non acceptabletdanger mmédiat, geston de 3 Rmadon
furgsnoe siiou amet des opérations nécessiant s mize &n place de
Rils-gque non accepiableine présentant pas un damger Immiddlat, mise
e place d'acions powr rendre i dsque accepibie

Rlsque acoepiable avec survellance, collecis de données stmise en
place Sveniusiies dscdons

[ ——

Grille de criticité client Compagnie

Phase 2 : Gravité

Risque . .
commercial Enjeu commercial
Perte de part de
= marché + Atfteinte & la marque dans les meédias
conséquence (passagers a forte corpulence...
médiatique
. Assignation, procés, bagages spoliés,
4 |Perte du client définitivernent perdus. ..
EI ms'tﬂdse du Mon respect du contrat {surbook,
3 client et !dépﬂpasemmt, bagages perdus, aspect
indemnigation Juridiques....)
Mon respect de I'offre (fluidité, acces salon,
2 |commance du | \eE oumaux etc...)
client
. i Le service est rendu, mais génére des
1 | Enjeu relationnel iitants

Phase 3 : Matrice applicable

Fréquence

Trés fréquent

Fréquent

Decasionmel
Rare

Trés rare

Insignifiant Mineur  Modéré Important Majeur

3 4 5 Gravite
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L'approche multirisques un atout pour la satisfaction client
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Les points abordés dans I'approche multirisque

# Qualité de 'offre
(Produit / Service / Programme de vol...)

# Distribution et offre tarifaire
# Image d’Air France aupreés des clients
# Passagers a particularité (PHMR / UM / Groupe...)

# Modification de ce que I'on attend du client (timings, nb
de bagages soutes / cabine, lieu de présentation...) ?

# Réclamation en cas de promesse non tenue

AIRFRANCE Y



Les outils de mesure de la Qualité Client

SATISFACTION CONFORMITE
e-SCHMRE Quality

NPS Non Conformités
et notes par étapes + et explications de
du parcours client I'éventuelle

Insatisfaction client

Actions correctives
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Exemple de synthese a la main des métiers

&@
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Cabin Crew

Satsfacton Non-conformat

71 11.9%
02 A 07 A

Food & Beverage

Satisfaction Non-conformity

6.9%
09 A

Bag Delivery

Satisfacton

4 A

-
v

Airport Check-in

Satisfacton
6.1
04 A

Non-conformaty

10.7%
14 V

Border Control

Satisfaction
6.4
03 A

Satsfa

6.8 8.6%

Non-conformity

29 V

NON-¢

Cockpit Crew

Luggage Drop off

Satsiacbon Non-conformst

6.3 5.7%

Departure Airport

onformity

Comfort & Cabin features

Satsfachon Non-conformaty

22V

w
®
Flight

T

Transfer
Satsfactor Non-conformuty /

)

P Wil 5.2 27.4%

3 A 59V

Arrival Airport
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