Partie I (12 points) :

« Un client pressé, s¢ présente au restaurant -

café bien serré. Le restaurateur qui n’a plus de café disp :
¢ une boite de sucre qui était mal rangée, Il revient

café « Grand Tanger » et commande un
onible au comptoir va dans son arriére

boutique, cherche un paquet de café el renvers
au comptoir, fait le café, mais laisse trop couler I’eau. Le client méconient demande un nouveau

café plus serré. Le restaurateur énervé, manipule mal sa machine déja mal en point et casse un
élément du percolateur. Aprés une réparation de fortune, le restaurateur apporte le nouveau café
mais oublic le sucre. Il est obligé d'aller chercher le sucre & 1’autre bout du comptoir. Lorsqu’il
revient, le client pressé est parti,».
1) Proposez unc démarche qualité pour ce restaurant basée sur la méthode de résolution de
probléme (2 point).
2 e .
) Rn:]:{:fs:n_tu:z un plan d'implantation du systéme de management de la qualité pour obtenir Ia
) certification ISO 9001 version 2015 sous forme de digramme de Gantt (2 points)
Pr&scfzicz pour le restaurant « Grand Tanger » : une fiche détaillée d ' 1
2 s, C processus commercial
4) Utilisez le diagramme ca ] éren
uses a eflets pour représenter Je i
- - h -
COuts rattachés 4 | qualité d'un produit dy opane des diff = Iygea des
(2 points).
5) Décivez Jes étapes de la démarche vali
- qualité totale dang Jeg sectey
6 P'mﬂm « Grand Tanger y (2 points), B
OUr c= restaurant, Jeg donn
défants,

restaurant (4 exemples pour chaque type)

des services pour e

nt présentées
Pour analyser Ia répartie;
Partition des
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a) Produit ou Service
e) Produit et servicex
b) Bien et Service
c) Bien ou service

Quel est |e nombre de procédures/
enregistrements obligatoires selon la norme iso
9001 version 2015 ?

a) 6 procédures 21 enregistrement

b) 3 procédures 19 enregistrements

f) 0 procédure 0 enregistrement »

c) 0 procédure 20 enregistrements

. Parmi les éléments, ci-dessous quel est celui
nouvellement intégré dans la norme ISO 9001:2015
0

a) Management des compétences

g) Management des connaissances

b) Satisfaction du personnel

¢) Econte client

10.

: Management de [a qualité
: Deux heures
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Année universitaire :2016/2017 (20/05/2017)
Partie 1 (5 point) QCM ‘
Cochez la bonne réponse (5 points) - (Bonne réponse +0,5. Mauvaise réponse -0,25. Aucune
réponse 0)
Quelle doit étre la fréquence des audits interne 7 | 6. Quelles sont les clauses pour définir le domaine
a) Tous les 3 mois d’application du Systéme de Manag:ement dels
b) Tous les 6 mois Qualité selon 1a norme iso 9001 version 20157
c) Tous les ans a) Le nombre et les intitulés des processus dans
d) C’est I'organisme qui détermine la fréquence ’entreprise ) .
b b) Lacompréhension des besoms des fournisseurs
Quelle sera la date limite de transition version h) Compréhension de I’organisme et de son
ISO 20152 contexte
a) Septembre 2017 c) Les besoins et les attentes des clients
b) Septembre 2018
c) Décembre 2017 7. Combien de temps est valable le certificat ISO
d) Décembre 2018 9001 ?
a) 2ans
. Quel est le terme qui remplace le mot produit dans b) 3ans
la norme 1SO 9001 version 2015 ? c) 4ans
d) Sans

Quelle(s) notion(s) couvre la norme ISO
9001version 2015 et que la version 2008 n’avait
pas évoqué ?

a) Responsabilité et autorité

b) L’analyse financiére

i) L’analyse des risques

¢) Management de I’environnement

A quelle fréguence doivent étre établies les revues
de direction ?

a) Tous les trimestres
b) Tous les semestres
c) Tous les ans

"d) Aucune réponse X

Combien de chapitre contient 1a norme ISO 9001
version 2015 ?

a) 8 chapitres

b) 9 chapitres

j) 10 chapitresy

c) 11 chapitres
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