La premiere page était un QCM que I'on a rendu le jour de I'examen

Partie II (5 points)
L’analyse des coits (en milliers de Dh) de la qualité pour une entreprise industrielle donne les chiffres

suivants :
Catégorie Juin 2019 | Juin 2020 1
CP | C1 |Contrdle du produit fini v 9 900,00 9270,00 ‘
C @ | C2 |Salaire des contréleurs des caractérisques produit v 1 080,00 1 260,00
CP C3 |Frais des mission d'audit interne |/ - 4 230,00
AE C4 | Mise en ceuvre des solutions suite & des clients insatisfait L 540,00 450,00
AT CS | Traitement des produits non-conforme |~ 7 920,00 4 590,00
ce C6 | Sensibilisation des employés contrdleurs qualité | - 3 780,00
cP C)7( Déclinement et le suivi de la politique qualité 360,00 720,00
P C8 |Formalisation de 1'instruction de vérification des infrastructures 3 510,00 1 710,00
D C9 | Charge de la gestion des réclamations des consommateurs 18 450,00 16 920,00
c 9 C10 | Vérification des sous-composants ap\provisionné 180,00 270,0

a) Calculez les coits liés au mangement de la qualité selon leurs catégories (Juran) pour juin 2019
et mai 2020 ? (2 points) '
b) Le chiffre d’affaires a augmenté de 10% entre 2019 et 2020. Faire une analyse comparative entre
* les différents coits. Quel est votre appréciation sur la performance du plan d’amélioration de
qualité ? (1 point) ' '
\l_\c) Représentez le graphique théorique de I’évolution des coiits relatifs a la qualité selon leurs -

catégories. (2 point).

Partie ITI (Etude de cas : 10 points)

Une concession automobile posséd@mployés spécialisée dans la vente des véhicules neufs
ou d’occasion et la réparation ou Penfretien des véhiculesainsi la vente des pitces détachées.
Ce concessionnaire ne vend pas n'importe quelles voitures, il lvend celles d’une marque inmale
avec qui il a signé un contrat, y

. Afin de faciliter la glastion du concessionnaire auto, la direction a décidé de mettre en ceuvre -
- menEAiRETeT deTentretien fyeqRlaboratiodun planing de maienances
nesgestiondenlatrésorerie et derlacomptabilité:duservige ;

- [8identi ion-des@ntrées et des BiFivées=voire-de: Pre T T TIR, [ D "
Igidentification-desihtrées et desafiveées;voirede larépartition deswekicules silocation:
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Ce concessionnaire a défini sa maniére de vente : Lorsqu'il a ouvert son garage dédié a une Seulff
marque automobile. 11 est alors rattaché 4 la maison mére. Un contrat est alors signé avec la marque-qui
traite des contreparties mais aussi des droits qui sont attachés a l'exploitation de I'enseigne.

Dans le cadre de la mise en ceuvre de systtme de management de la qualité en vue de la
certification ISO 9001 version 201 5, le Directeur Général vous a recruté autant que responsable qualité

-et il vous a demandé de :
Questions :
1. Identifier les catégories des processus du systéme de management de la qualité de I’entreprise et
schématiser la cartographie des pi'ocessus avec deux processus opérationnel (2,5 points).
2. Définir trois objectifs SMART (un objectif par processus) (1,5 points).
3. Déterminer les éléments d’entrées et les éléments de sorties des deux processus opérationne] (2
points),

ité, la direction g€nérale

vous demande de renforcer e travail d’équipe et Iimplication du personne] et d’identifier dans un

tableau Comparatif quatre différence entre un cercle de qualité et un groupe d’amélioration de qualité



