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Correction d’examen management et amélioration par la qualité

Partie 01 : répondez aux questions suivantes (08 p):
1- Parmi les sept principes du management de la qualité ; on trouve :
e L’amélioration continue : (02p)

La quéte permanente de I’amélioration de la performance globale a un impact direct sur la satisfaction clients
o Avantage concurrentiel indéniable apportant souplesse et rapidité de réaction face aux opportunités
qui pourraient se présenter
e Former le personnel aux outils et aux méthodes d’amélioration continue
o Fixer des buts, la mesure des résultats et la reconnaissance des améliorations ou les corrections a
apporter

e Approche processus : (02p)

11 faut gérer les activités et les ressources comme un processus pour atteindre un résultat :
e Piloter un processus afin d’établir des responsabilités claires
e Utiliser efficacement les ressources
e Analyser les performances et les impacts
e Proposer des actions d’amélioration.
2- Dans la mesure, ’analyse et I’amélioration dans le référentiel ISO 9001 on distingue trois volets a
savoir, les généralités ; surveillance et mesure et enfin I’amélioration, expliquez le 2éme point.(02p)
e Satisfaction du client
e Audit interne
e Surveillance et mesure des processus
e Surveillance et mesure du produit

3- Quelle différence faites-vous entre un indicateur ; une mesure et un métrique ? illustrez votre réponse
par des exemples.(02p)
e Indicateur : positionnement par rapport & un objectif (=comparaison d'une métrique a un seuil)
- Ex : protection antivirus satisfaisante, conformité a une mesure de laP S S L.
Mesure : une donnée brute * Ex : nombre de postes, nombre d’agents,...
Métrique : consolidation de plusieurs mesures (=calcul de données relevées)
e -« Ex:taux de couverture antivirus, taux de réalisation d’un plan d’action...
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Cochez la (les) réponse(s) correcte(s) (mettez X devant chaque réponse correcte) (1 point pour chaque

réponse correcte)

1. L’amélioration continue est une :

Une démarche itérative de progres.
Une démarché limitée par le temps.

Un objectif d’amélioration li¢ & une période
déterminée.

2. Parmi les 8 principes du management de la qualité,
’approche factuelle qui consiste a :

Mettre en place des indicateurs et tableaux de bord.
Mettre en place une stratégie continue.

[l To]

3. Le SMQ est un outil de management permettant a
tout organisme le mettant en ceuvre de:

Répondre au systéme management intégré.
Répondre seulement aux exigences qualité de ses
clients.

[T Tl

4, La gouvernance dans la cartographie de la norme
ISO 9001 consiste :

L’amélioration du SMQ.
Le management de la relation avec les clients.
L’évaluation de la performance.

[l ]

5. La cartographie des processus a pour but de :

Facilite un simple pilotage global de I'organisme.
Met en évidence la finalité des activités et
I'implication nécessaire de tous.

Facilite le pilotage global de I'organisme.

[l el |

Divulguer les informations & ceux qui en ont besoin.

Répondre aux exigences réglementaires applicables.

6. Un indicateur SMART dans un tableau de bord est :

Scientifique, Métrique, Atteignable, Raisonnable,
Temporel.

X Spécifique, Mesurable, Atteignable, Raisonnable,
Temporel.

Symétrique, Mesurable, Atteignable, Récapitulatif,
Temporel.

7. Un tableau de bord qualité :

Entre dans une démarche d’amélioration continue.
Donner de la visibilité : conformité aux politiques /
standards ; suivi des roadmaps et plan d’action.
rassurer un client ou un partenaire dans le cadre
d’un bon pilotage.

[T sl

8. Le PDCA veut dire :

Plan ; Do ; Check ; Act.
Plan; Doing; Checkout; Activate.
Planning ; Do ; Cover ; Act.

HE™

1 point pour I'organisation de la feuille
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