


Alain Tourigny, Président




Systeme de Gestion qualité CQD

Qualité

Réactivité
Vitesse & laguelle le systéme

répond a 1" évalution
des demandes du marche

Efficience
Elimination de oute
forme de gaspillage

- .
Agilite
Vitesse & laquelle le systéme

adapte sa structure de colt
et ses niveaux de service
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Gestion des colts

— Tournée de circuits avant et apres saison avec videos,
photos ainsi que les points latitude et longitude afin
de réduire les colits de réparation.

e (Vidéos, Photos, Google map)

— Colts des matériaux, ressources humaines et
équipements selon nos indicateurs de performance.
(MIR, FOCUS, Acomba Construction)

— Gestion des non-conformités des bris et pénalités
* Processus d’analyse et de réclamations.
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Comportement de conduite

Employe Km
) Daniel Plouffe 1342 km
2 Yohann Fecteau 1207 km
3 Carl Laflamme 130 km
4  Mario Fortier 83 km
5 Nicholas Lainesse 67 km

13 Mathieu Rondeau 817 km

14 Damel Verville 487 km
15 Dany Riendeau 1043 km
16 Robert-David 434 km
L} Michael Comeau 829 km

Moteur au ralenti
Equipement

07-05 Sterfing

17-01 Kenworth TE80
12-02 Western Star Fardier
14-01 Pererbilt 12 r Dany
00-03 Kenworth TS00

$ Pl O

Zones visites

Zone

Garage Victo

4501 (St-Louis)

Launer

161 Notre Dame de Ham

0] 1]
1] 1]
0 1]
0 i
8] 1]
0 0
0 0
0 2
a 1]
0 2
Dureée
T6h19
15h39
14h51
12h13
11h12
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{7 Accélération #% Décélération G Virage brusque Total

0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
5 5
8 10
10 10
65 67

Employé

Patrick Beauchesne
Daniel Plouffe

Dany Riendeau
David Tourngny
Mathieu Rondeau

Durée
222n14
Th4g
Th27
Tho3

Atv A nement(s)
I km

0.0
0.0
0.0
0.0
0.0

0.0061
0.0082
0.0096

0.023
0.0808

Durée
19h04
13h37
12h06
11h27
8h02
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Gestion de la qualité

PREVOIR :

MAIN DOEUVRE FAIRE :

FORMATION (Devis PATROUILLER

INSTALATIONS DENEIGER

MATERIAUX

DEGLACER
VALIDER CIRCUITS (Photos et

vidéos)

REAGIR : VERIFIER :

Prévoir, Faire, Vérifier, Réagir
VALIDER LES CORRECTIFS E . ' 4 gl PATROUILLER

S’AJUSTER ;

N EVALUATION EMPLOYES
La Roue de Deming et l'amélioration permanente. ..
STANDARISER ET

COMMUNIQUER LES
PROCESSUS AUX AUTRES

EMPLOYES INDICATEURS DE
PERFORMANCE (Focus, Mir,

PLAINTES CLIENTS (FICHIER
EXCEL 24 A 48 HRS)

Suivi matériaux)
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Plaintes 2015 secteur Beauce

Contrat Date Nom numéro de téléphone Adresse Raison Urgence Commentaires Executé
6010-13-4521 2015-01-30 Jennifer Maheu 418-888-5036 St-Agapit recu neige de la charrue 12 Hrs Excuses effectués X
6010-13-4521 2015-01-30 Claude Olivier 418-561-5035 St-Agapit Bris de vitre saturn Immédiat Remboursé X
6010-13-4521 2015-02-11 Emile Bergeron 418-886-2961 4317 Marie-Victorin St-Antoine de Tilly Neige pousse sur son terrain 12Hrs Neige enlevé excuse fait X
6010-13-4521 2015-02-16 Claudette Blanchette 418-926-3829 6129 Marie Victorin Ste-Croix Gros blocs de glaces dans sa cours 12 hrs Ils ont été enlevé X
6010-13-4521 2015-02-03 Rénald Poulin 418-563-2705 6040 rue Principale Ste-Croix Neige poussé dans son entrée 12 hrs Excuse fait mais explication X
6010-13-4521 2015-03-18 Sylviane DuSablon 418-728-5347 1016 rg St-Joseph St-Flavien Cable videotron arraché Immédiat Fils trop bas videotron ont refait le branchement X
6010-13-4521 2015-03-19 Vincent Hamel 418-563-1218 Laurier-Station accumulation de neige 12 Hrs Fait X
6010-14-4525 2015-06-04 George Blais 200 route du Vieux Moulin St-Isidore Cedres souffleur 12 Hrs b Vériﬁc,mon Ie,s Fédres G dIR s X

années antérieurs Non-reponsable
6407-13-4503 2015-01-24 Francis Gobeil 819-795-3416 143 rang 6 St-Rosaire Boite aux lettre 24 Hrs Rembourser X
6407-13-4503 2015-01-23 Cynthia Martineau 819-758-4098 101 rg 6 St-Rosaire Boite aux lettre 24 Hrs Rembourser frais installation refusé X
6407-13-4503 2015-03-15 Cynthia Martineau 819-758-4098 101 rg 6 St-Rosaire Boite aux lettre 24 Hrs REFUSE non conforme X
6407-13-4503 2015-01-09 Darquise Perron Promutuel Accident St-Valere Rapport de police Immédiat REFUSE non responsable X
6610-10-4525 2015-02-26 Justin Fortin 418-882-2822 2042 Rte Kennedy St-Isidore Boite aux lettre 24 Hrs Rembourser X
6610-10-4525 2015-02-23 Renald Roy 418-882-5286 152 Rte du Vieux Moulin St-Isidore Bris de vitre garage Immédiat Rembourser X
6610-14-4525 2014-12-17 Micheline Nadeau michnado@globetrotter.net 707 rang St-George Saint-Bernard Charrue descsir;lc;gszn aile dans e 12 Hrs Avis au chauffeur X
6610-14-4525 2015-01-12 Ronald Dorion 418-475-4450 215 Ste-Anne St-Narcisse Boite aux 'e::;;;iza"“e passe 24hrs Ne veut pas se faire dédommager mais demande que a X
6610-14-4525 2015-01-12 René Moreau 418-475-6202 777 Rg Iberville St-Narcisse Charrue passe trop vite 24 Hrs Suivieffectué "e'"p"’;’:t‘ei,'tfé“f'::t‘ 3 60km. Des excuses X
6610-14-4525 2015-01-06 Monique Boucher-Drapeau 418-475-6705 757 Rg Iberville St-Narcisse Charrue passe trop vite 24 Hrs Suivieffectué femployé a‘f’:ité”" au chaufffeur Excuse X
6610-14-4525 2015-01-06 Steven Mazerolle 418-475-4788 241 Rg Principale St-Narcisse Boite aux lettre 24 Hrs Ne veut pas se faire dédommager X
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mailto:michnado@globetrotter.net

e Gestion des délais

e Gestion des conditions météorologiques afin
d’étre sur place a temps

e Gestion des plaintes dans un délai ﬂl
raisonnable, L
— Immeédiat : Urgence et danger pour les usagers

— 12h a 24 heures: Suivi de plaintes téléphoniques
non-urgente mais a valider,

— Plus de 24 heures: Ce qui doit étre validé a la fin
de la saison.




Problemes soulevés durant les saisons
hivernales

 Réclamations et retenues souvent sans preuve a l'appui alors
tres laborieux de prouver I'innocence de I'entrepreneur
puisque l'entrepreneur est coupable jusqu’a preuve du
contraire;

e Aucun standard entre les bureaux régionaux du MTQ alors
difficile d’avoir une constance des demandes et exigences
puisque chacun apporte des modifications et interprete
différemment les devis;

 Lien de partenariat a développer avec certaines équipes du
MTQ difficile car certains préferent nous prendre en défaut
plutot que de travailler en équipe afin d’atteindre le méme
objectif.
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