
2023-07-13 - 11 h a 11 h 45 - Rencontre avec Eric
Ducharme - Faire le tour des dossiers courants
11 juillet 2023 17:00

• Plusieurs enjeux encore a la SAAQ
• IBM et LGS sont responsables des dossiers informatiques
• Eric veut sortir les photos (50 000 rdv par mois) - permis de conduire
• On devrait en faire 450 rendez-vous par jour, on en fait 300 rendez-vous en ce moment, on a done un

backlog qui s'accumule
• Ouverture d'un autre centre de services est envisage a Montreal pour liberer Henri-Bourassa
• 43 centres de service -100 mandataires qui ne compensent pas pour les heures d'ouverture
• Pourrait-on les rapatrier quand la situation se resorbera ?
• Prestation electronique de services, on est a 68 %
• Appels re?us : 15 000 en 2019, 18 000 aujourd'hui alors qu'on etait a plus de 40 000 en mars
• Enjeu au niveau des immigrants — on leur donne maintenant 9 mois
• Eric a vu la ministre une fois depuis qu'il est arrive
• On avait pas teste les commenjants
• Enjeux avec la police aussi
• Contrat avec LGS Alliance se terminait en mai dernier - on les a amene jusqu'au 30 septembre (avenant

de 3 M$)
• 45 M$ avenant + 70 M$ avenant additionnel a venir - ajout de securite routiere - 5a nous menerait en

juin 2024
• On sera en exploitation avec eux
• Licences avec SAP - Negociations en cours, on ferait un contrat SAP. (ja degagerait un 40 M$ a IBM pour

faire un an de +
• Mi-aout on aurait un contrat avec I'Alliance a signer
• Se positionner sur les surplus budgetaires en janvier prochain
• Paiement possible par carte de credit sur le site SAAQ, a valider

Deposer le rapport accompagne du plan d'action mis en place
1000 effectifs de plus que prevu dont 400 engages cette annee
Deficit accumule + 65 M$ de plus encore prevu cette annee - plan de retour sur 4-5 ans
Argent pour mesures exceptionnelles (136 M$) pourrait etre compense cette annee - la SG va en
discuter avec Patrick Dube (ce dernier a mentionne que e'est Julie Gingras aux Finances qui peut regler le
tout compte tenu que la SAAQ est un organisme hors cadre budgetaire)
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Soctete de /'assurance
automobile

Quebec E3E3
E3E3

Avec vous,
au coeur de votre securite

Suivi des dossiers

Rencontre entre Mme Dominique Savoie, secretaire generate et greffiere du Conseil executif
et

M. Eric Ducharme, president-directeur general de la SAAQ

DATE Le 13 juillet 2023

LIEU : MCE - Edifice Honore-Mercier -1025, rue des Parlementaires
2e etage - Salle de la secretaire generale 2.12

HEURE : 11h

ORDRE DU JOUR

1. Etat de la reprise des services *

2. Resultat de I’audit PWC *

3. Strategic contractuelle CASA *

4. Prochaines actions Ete-Automne 2023 *

5. Cadre financier 5 ans *

6. DossierauTAT*

7. Varia
• Suivis prioritaires SAAQclic (plans d’action)

* Documents joints
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Montants pergus 2119 M $

Depuis le 20 fevrier 2023

SOUQCllC Nombre de clients servis
Donnees en date du 10 juillet 2023  

Clients servis en
services electroniques 

Clients et Entreprises
719 775 clients servis

483 344 comptes crees 111

z

Deremisages '* 1 * 1 2> ( 166 302 • i Prise RV pour examens 174 020 ) )

l Remisages ( 45 685 _)) Mise au rancart d’un vehicule ( 22 848 ))

 Qlransfert de propriete

X.__

( 15 000 V Mise a jour du dossier client (~ 413 698
J

QAppels(( 304 516^) Courriels (( 84 886 () Medias sociaux( 11576

ContrdleS routiers QInterventions sur routes 42 559 ()

(1) Nombre de comptes SAG : 701 525 (3) Cumulatif au 10 juillet
(2) Nombre de 2022 :197 022

Commer^ants
8 943 utilisateurs

306 455 immatriculations devehicules
(neufs & usages)  

Mandataires (verification mecanique)

1004 utilisateurs

151 033 verifications mecaniques C
Partenaires

954 utilisateurs

. . , „ Delai moyen U7
Clients servis 7fi7 A d'attente n17min

Points de services veiocite {o}91%

Clients repondus - Centres de relations clients <4>

Envois postaux
(( Permis de conduire ( 568 309 ))

(” Plaque d'immatriculation ( 550 689 (?)

( Avis de renouvellement (permis et immatriculation) ( 4,25 millions ()

J
Echanges de donnees en continu <3> ( 45,52 millions )

^Centre de renseignements policiersdu Quebec (CRPQ) ( 8,709 millions

(conseil canadien des administrateurs en transport motorise ( 4,844 millions
V
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Tableau de I’etat de la ise des services lies au - 6 juillet 2023Quebec ""
*u <orw d» *or-»

Services en personne en centre de services

Delais avec et sans rendez-vous Moi ns de 30 minutes • Avec rendez-vous: 20 minutes
• Sans rendez-vous: 41 minutes

Clients servis Semaine comparable 2022: 36 720 32 709 clients ont ete servis au cours de la derniere semaine en centre de services.

Accessibility des services
(Rendez-vous permis et immatriculation)

67 % des centres de services offrent des rendez-vous en moins de 15 jours.
Ajouts de nouveaux rendez-vous en continu. Gestion dynamique des clients sans rendez vous
afin de les prioriser selon leur service et leur echeance.
La reutilisation de la photo permettra d’augmenter (’accessibility des autres services.
Cible pour un retour a vert: 15 juillet

Date de retour a la normale 12 aout En juin, davantage de clients sont venus en points de service pour leur renouvellement avec
photo que les estimations initiates en raison du manque de visibility de cette mesure. Les
employes en renfort sont en cours d’apprentissage des transactions d’immatriculation ce qui
impacte la velocity globale temporairement.

Prestation electronique de services

Clients uniques servis 100 % des clients a partir de fevrier 2022 Depuis le debut du deploiement fevrier 2023 : 68 %

Telephone

Appels re^us Comparable journalier juillet 2022 : 15 179 Moyenne journaliere juillet 2023 (3 au 5 juillet): 18 392

Services en personne
Clients servis en centre de service en 2023 comparativement a 2022

iTTTi I fiTTI IHlIln
&£>
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Respect de la cible

Sous surveillance

Actions requises

Ligne rouge Ligne verte avec RDV Ligne verte sans RDV Clients servis en 2022 — — • Cible pour resorption de I'inventaire

Confidentiel mais accessible pour la CG



Prestation electronique de services
Comparaison des transactions web 2022-2023
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• Tendance PES 2022

• CASA PES 2023

■ Nbr cterts PES 2023

Nbr cierts PES 2022

Nbr cfcerts CASA 2023

■ tax cHerts SAG

Cumulatif
30juin: 68%

Telephone

Tableau 1: Evolution de la moyenne journaliere
des appels re^us
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■ Moyennejournalieredesappels regus 2023

■ Moyennejoumaliere des appels repus 2022
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Quebec S3
•U COM d« vot"» MWH*

Tableau de I’etat de la reprise des services lies au deploiement - 6 juillet 2023

Services detai I les

Cible Etat de situation Mitigation

Prise de photo permis Fin aout

Fin
novembre

276 K services rendus, reste 10 K a faire (clients dont I’echeance est en mai)

Pour I’Arrete du 1er juin au 1er septembre: 91 K services rendus, 83 K a faire

Ijy
Plan lie a la reutilisation photo, les actions
suivent leur cours.

Retour au vert prevu au 15 juillet. Pourrait se
decaler en aout puisque les clients continuent
de se presenter a leur rendez-vous.

• Arrete: 9 mars au 1er juin, valide 90
jours.

• Nouvel arrete du 1er juin au 1er
septembre, valide 90 jours.

• Reutilisation de la photo a partir du 15
juillet

Transfer! de propriete
(entre particuliers et
commenjants)

31 juillet Entre particuliers : Depuis le debut de I’annee, 93 % des transactions de la meme
periode de 2022 ont ete faites.
354 K services rendus, reste 92 K a faire d’ici la cible afin d'etre comparable avec 2022.

Commercants : Depuis le debut de I’annee, 74 % des transactions de la meme periode
de 2022 ont ete faites.
214 K services rendus, reste 121 K a faire d’ici la cible afin d’etre comparable avec
2022

Les clients sont priorises en continu en points
de service au sans rendez-vous.

• Arrete: 9 mars au 8 avril 2023, transit
valide 60 jours (au lieu de 10 jours).

• Fin de la validite des transit 60 jours en
date du 8 juin.

• La reutilisation de la photo permettra
d’augmenter I’accessibilite pour ce
service.

Examens theoriques et
pratiques

31 juillet Theoriques : Depuis le debut de I’annee, 93 % des transactions de la meme periode de
2022 ont ete faites.
333 K services rendus, reste 88 K a faire d’ici la cible afin d’etre comparable avec 2022

Pratiques : Depuis le debut de I’annee, 91 % des transactions de la meme periode de
2022 ont ete faites.
109 K services rendus, reste 33 K a faire d’ici la cible afin d'etre comparable avec 2022.

77 % des CS offrent des rendez-vous pour les
examens theoriques en juillet.

Pour examens pratiques, 26 % des centres
offrent des rendez-vous pour juillet 71 % en
offrent pour aout.

Grilles de rendez-vous de septembre ouvertes

Reconnaissance
experience de conduite

31 aout Depuis le debut de I’annee, 107 % des transactions de la meme periode de 2022 ont ete
faites.
43 K services rendus, reste 27 K a faire d’ici la cible dans un contexte d’augmentation de
(’immigration

L’adoption du nouvel Arrete ministeriel suit
son cours. Les criteres de priorisation de la
clientele seront ajustes afin de leur octroyer
un rendez-vous au bon moment.

• Arrete: valide jusqu’au 29 aout 2023.

Sante des clients -
controles medicaux
obligatoires

1e' aout Cible de retour a la normale.
•

Les activites sont conformes au plan de
reprise.

• Projet en cours en partenariat avec le
MSSS pour eliminer 50 000 formulaires de
controle medicaux en lien avec le
redemarrage des controles pour les 80
ans et plus
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-O» Somme de En cours O Somme de Fermes

BULLETIN VPEN Periode du 29 juin au 11 juillet 2023 Sommaire
Volume de problemes En cours et Fermes (P1 et P2 au 10 juillet) Les bon coups

450
430
410
390
370
350
330
310
290
270
250

23 problemes resolus

Hausse
Affmage du decoupage en fonction de la portee
du cycle 2023.3 (Principalement CSP et GRU8)

415 '’IS 415 418 426

362 368 368 364 364 359 367 374 374 370 362 3g1 365

entre les 28 juin et 10 juillet (Ref.: details)
w 423 425 426 429 429 433

367 393 401
371 373 379 379 ~

358 361

373 37^X 385 379 383 383

287 294 295 299 0-0-

258 263

Coups de cceur des SU
Temoignage de France Pelletier, supertutilisatrlce au centre de
services Laval
« Mon coup de cceur c'est I’entraide entre les SU. J'ai communique
avec des SU de plusieurs centres de services, on s'appelle, on s'ecrit,
on s'encourage avec des emojis. Tous et chacun sont disponibles pour
donner un coup de main a son collegue, c'est encourageant. Aussi,
les personnes ressources de I'equipe de Transformation, vous etes
des phares pour nous, pour nous orienter. C'est apprecie. Dans mon
centre de services, mes collegues reconnaissent I'aide que je leur
donne et cela aussi c'est satisfaisant »

DEROULEMENT DU CYCLE 2023.3

Avancement des problemes prioritaires / cycle 2023.3
Problemes planifies Date de correction prevue

(en cours)
Termines Avancement

(%)

Planification
initiate

Planification
ajustee*

Juillet Aout Septembre

197 190 61 38 72 19 10%

2023-07-03 au 2023-10-03

PROCHAIN JALON

Fin de I'iteration 1 : 2023-07-28

Quebec ss VPEN • Planification evolutive

Incident P1 I Pannes majeurs

Nombre
d'incident P1

en cours

p

Description

Panne majeure

2023-07-24 5h46 : Problems avec la mise en production qui impacte le panier de
services, le centre de renseignements policiers du Quebec (CRPQ), Controle routier.
Attestations et la prestation electronique de services (PES): le CRPQ el le centre de
communication operationnel ont ete tenus informes. Des mesures de controles ont ete mises
en places afin d’encadrer davantage les mises en production
Probleme resolu le 2023-07-24 a 10H36

Ouverture de la periode comptable de juillet (2023-07-01 OOhOO): I’omission de I'ouverture
comptable du mois de juillet par la direction des operations financieres (VPCAFCO) a cause des
problematiques d'encaissements. Ouverture de la periode le 3 juillet: les transactions ont pu
s'effectuer normalement. Analyse des transactions en erreur afin d'etablir les strategies de
redressement
Date planifiee de resolution : 12 juillet

Confidentiel mais accessible pour la CG



BULLETIN VPEN Periode du 29 juin au 6 juillet 2023

Principaux problemes fermes entre le 28 juin et le 10 juillet

Details

1 Processus ID No problcme Description Impact client Date fermeture Problcme l|
Prioritaire (O/Nil

AMD2 - Gerer transport remunere
personnes / veh.

2000055635 AMD2-PB009 C6der vehicule TRPA - Accessoires et
remuneration mandataires

En tant que client, lorsque jacquiert un vehicule TRPA (transfer! de propriety) les
accessoires ne sont plus associes au vehicule et ne genere plus de une remuneration
non-justifiee aux mandataires.

2023-06-28 O

2000045260 AMD2-PB010 Attestation TRPA sans nom Le nom de la compagnie sera affiche sur ('attestation TRPA 2023-07-06 O
CSP1 - ^valuer capacite conduire vs
etat de sante

2000042592 CSP1-PB010 Impossible ajouter condition W En tant qu'agent de la DSSUR je peux maintenant retirer une condition W sans faire
une fausse reception d'un rapport medical

2023-07-06 o

2000067501 CSP1-PB004 Lettre systeme non produite En tant que client, je recois la bonne lettre lorsque je soumet un rapport visuel et
medical requ a la suite d’une demande de renseignement supplemental d'un
reevaluation de competence

2023-07-07 0

CSP3 - Delivrer le privilege de
conduire

2000065566 CSP3-PB18 Reprendre photo RAMQ/examen En tant que prepose, je vois correctement les transactions dans le panier de services
soil sans transaction RAMQ lorsque non pertinent (sans examen)

2023-07-06

CSP4 - Suivre le comportement des
conducteurs

2000062715 CSP4-PB001 Sanction ICC non cree En tant que client, je suis maintenant sanctionne en vertu du code criminel (sanction
ICC ne se cree pas) lorsque je commet deux suspensions administratives alcool
(SAA) / Redressement de dossiers

2023-07-03 N

2000067446 CSP4-PB004 Statut de permis en erreur - SER en vigueur En tant que client sanctionne pour une evaluation du nsque (SER), le statut de mon
permis sera exact Redressement de 112 dossiers ou une sanction SER a ete creee
sans affecter aucune classe. Le redressement affecter dans la sanction toutes les
classes detenues du permis)

2023-07-07 0

CSV2 - Trailer les adhesions a I'lRP 2000066211 CSV2-PB033 Numero de sequence : fichiers revenu Quebec Ajustement dans la nomenclature des fichiers echanges avec revenu Quebec 2023-07-10 N

CSV3 - Immat. vehicule & delivrer
priv Circular

2000053912 CSV3-PB14 CO - ATAC avec transit sans Nl En tant que commercant. je peux creer une ATAC avec transit si le client n'a pas de
Nl.

2023-07-04 O

2000063421 CSV3-PB06 Mauvais canal derive annulation privilege En tant que client, les montants se calculent correctement lors de la cession de mon
vehicule au commercant.

2023-06-28 0

2000063554 CSV3-PB14 Transit avec une date a zero En tant que commercant la bonne date s'affiche lors de la creation du transit 2023-07-04 0

CSV5 - Gerer la saisie des vehicules 2000055656 CSV5-PB015 Envoi de certificat automatique a la fourriere lors
d une cessation de vehicule

En tant que client, je recevrais mon certificat d'immatriculation lorsque mon vehicule
est ced6 a la fourriere

2023-06-28 0

2000054329 CSV5-PB007 CSV-330_mise a niveau de la tuile En tant qu'agent DSURR, je peux maintenant modifier par moi-meme 2023-07-06 0

Experience clients et employes
| Diffusion

2000052542 GRU8/CSP4-PB04 Attestations : Date et heure manquantes (SAA) En tant qu'organisme judiciaire. les attestations afficheront la date et heure des
suspensions administratives alcool (SAA) creees avant le 17 fevrier

2023-06-28 N

GRU2.5 - PES.A-Port Comm.,
Client et Entreprise

2000066083 GRU2.5CE-PB008 CE-Remplacement CB En tant que client/entrepnse, je vois le bon nom d'institution financiere lorsque je
remplace mon compte bancaire

2023-07-04 N

3^"" VPEN
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pwc

Societe de 1’assurance
automobile du Quebec
Examen externe - Projet CASA L2
Projet de rapport final - sommaire executif
19 join 2023

© PricewaterhouseCoopers s.r.I./s.e.n.c.r.l.. une societe a responsabilite limitee de ('Ontario, 2023. Tous droits
rdservds.

PwC s'entend du cabinet canadien. et quelquefois du reseau mondial de PwC. chaque societe membre etant une
entity distincte sur le plan juridique. Pour de plus amples informations, veuillez visiter www.pwc.com/structure (en
anglais seulement).
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Contexte du mandat
Element 1 - Post mortem et lemons apprises Element 2- Capacite de la SAAQ a

supporter ('exploitation « normal » de la
solution CASA/SAAQclic

Les points forts;
Les problematiques previsibles et imprevislbles
rencontrees ainsi que leurs causes et impacts sur les
capacites organisationnelles en terme de services a la
clientele;

Les angles morts dans le plan de deploiement;
Les analyses supplementaires qui auraient pu bonifier la strategic de
demarrage;
Des opportunites d’amelioration dans le processus d’approbation des
plans de passage en production et de transition pour les livraisons futures afin

Evaluation couvrant les aspects suivants :
• Processus et gouvernance;
• Ressources;
• Technologie;
• Performance

Element 3 - Retour sur le plan de passage en production et du plan A
de transition “

• Les opportunites d'amelioration;
• Les risques potentiels a considered

de prendre en compte la gestion des risques. le niveau de service a la
clientele, etc.

Chronologic des Jalons importants - Projet CASA/SAAQclic

Strategic de transition et de
passage
Groupement permis.
immatriculation, perception et
controls routier avec
reduction de services

Porte 5 - Decision de
poursuite et arret

Confirmation de
demarrage

Demarrage graduel
(interne)
Debut transactionnel
interne (aucun client)

Date d'evaluation

Demarrage global !
Ouverture des centres ,
de services, portails et |
partenaires extemes i

Atteinte des crlteres de sortie-
- Incidents - niveau attendu
- Livraison reste a faire
- Transfert des connaissances

determiner A determiner30 nw 26 ianv.

■■£1■ 2022 02 03 04 06 07 08 09
17Fev 20Fdv

lours 052023
16 jam.

‘Cnteres de sortie suggeres et bascule vers le mode
d'exploitation tel que decnt dans le rapport detallle et
I'annexe 4

Porte 4 - Decision de
poursuite et arret
Decision de reporter le
demarrage prevu

Reduction de services
Migration des donnees,
fermeture et ouverture de
systeme(s)

Transition contractuelle
Transition planifiee avec
Alliance vers le contrat de
support

Debut Phase Exploitation
Evolution et amelioration
continue

Etapes a venir

PwC | SAAQ - Examen externe | Projet CASA L2 - Projet de rapport final - Sommaire executif

Confidentiel mais accessible pour la CG



1. La methode Agile a permis de gerer la complexity.

et de

super

0

4. Super
utilisateurs

3. L’execution du processus de transition
passage s’est faite dans les temps.

L’operation s'ameliore progressivement et le
systeme supporte une proportion importante des
operations courantes de la societe

4. Le soutien et I’appui donne par les
utilisateurs a favorise la gestion de changement.

*zstzst>

2. Le processus de gouvernance des portes de projet
a permis I’alignement au niveau executif.

Sommaire executif - Post mortem
Points Forts

3. Execution
transition

for
DDD

1. Methode
Agile

2. Gouv. des
portes

0

U U

Flexibility
et efforts J

PwC | SAAQ - Examen externe | Projet CASA L2 - Projet de rapport final - Sommaire executif
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Sommaire executif - Post mortem
Sources principales des problemes rencontres et impacts

Sources principales des divers problemes rencontres a la mise
en service:

A. L’impact de I'inventaire accumule des transactions
en attente lors du report du deploiement a ete
sous-estime;

B. La reprise de tous les services sans restriction;
C. Certaines fonctionnalites etaient incompletes ou

pas suffisamment testees;
D. Le manque d’exhaustivite des tests avant le

demarrage;
E. L'alignement tardif MCN-SAAQ et la

communication sur I'authentification SAG tardive
et pas assez transparente;

F. Les procedures operationnelles pas toujours
suivies en mode support, ce qui a genere des
problemes au niveau des donnees;

G. Les mesures de contingence en cas de failles
etaient incompletes ou ont ete deployees
tardivement;

H. Le processus de triage et de gestion d'incidents
etait inadapte.

Impacts Principaux au Demarrage:

• Delais et files d’attentes

Impacts sur partenaires externes

Faible velocite en point de service
au demarrage (80% vs 90%)

63% d’adoption services en ligne
vs niveau 2022

■ Problemes d'integrite de donnees
et redressements manuels

• Retard de perception de taxes
(S400M)

*zstzst>

Certaines transactions avec
contournements manuels

PwC | SAAQ - Examen externe | Projet CASA L2 - Projet de rapport final - Sommaire executif
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Sommaire executif - Post Mortem
Opportunites d’amelioration

1. Conception

A
(ft

6. Contingence

0 0 0

7. Ouverture
des services

Opportunites
d'amelioration

2. Analyse de
scenarios de
demarrage

4. Optimiser
I'exhaustivite
des tests

5. Porte de
revue

8. Structure de
support

3. Comm.
SAAQclic-SAG 1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

PwC | SAAQ - Examen externe | Projet CASA L2 - Projet de rapport final - Sommaire executif

Definition plus precise des requis (cycles Agile plus
longs)

^zA^

Analyse de scenarios alternatifs de demarrage

Communication externe SAAQclic-SAG plus tot dans
le processus et plus transparente

Realisation de tests integres plus complets avec les
bons outils et jeux de donnees

Statutaire plus precis avant demarrage avec
alignement sur hypotheses et analyse de risques

Plans de contingence plus etoffes

Reprise graduelle de services

Structure plus adaptes pour triage d’incidents (hors
tribus)

5
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Sommaire executif - Post mortem ^zs/x^zs
Elements imprevisibles ayant impactes le demarrage

Outre les elements visibles comme la pandemie, certains autres imprevus sent survenus ♦zs*z<
expliquant certaines difficultes vecues lors du demarrage. >

1. Pression sur ressources cles tout au long du projet causes
par departs, changement a la haute direction, remplacements
et difficulte de combler les besoins en ressources projet ayant
parfois impactes la capacite de livraison de certaines equipes.

2. Presence accrue de la SAAQ dans I’actualite - Des clients,
qui etaient soit en retard de paiement ou avaient des besoins
non urgents, se sont rendus en centre de service.

3. Cas non supportes par le SAG - L’impact des cas
d’exception de clients ne pouvant s’identifier au SAG n’etait
pas completement connu a priori (pres de *15% de la clientele
presentaient des cas d’exception non traites).

PwC | SAAQ - Examen externe | Projet CASA L2 - Projet de rapport final - Sommaire executif
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Sommaire executif
Processus de transition et passage en production

2012-2019 - Plan de passage en
production (permis, immatriculation,
perception et controle routier)

La decision du plan de passage a ete
prise a la suite d'analyses reflechies

Options rejetees'
X Deploiement par fonction (trap

d’interdependances techniques)
X Deploiement par client (maintien de

deux systemes pour partenaires)
X Deploiement par region (les clients

peuvent se deplacer)

'Scenarios de deploiement de remplacement
partiellement documents

2019 - Plan de transition avec
services reduits

La periode de services reduits etait
requise pour effectuer un gel des
environnements patrimoniaux et
assurer une transition sans pertes de
donnees.

Options rejetees*
X Approche par migration de donnees

incrementale couteuse
X Risques de desynchronisation avec

les systemes patrimoniaux

30/11/2022 - Porte 4 - Decision de
poursuite ou arret

Services reduits pendant 14 jours
ouvrables du 26/01/2023 au 20/02/2023 :
Le report du demarrage a necessity de
termer 14 jours et non six jours comme
initialement prevu pour la periode de
janvier 2023.

Identifier d'autres periodes de
deploiement considerant le reste a faire
et I'avancement des tests

16/01/2023 - Porte 5 - Decision de
poursuite ou arret

^zA^*zstzst>

Elements qui ont cree des difficultes
I Pas de gel des developpements
I Manque de tests integres avec des

donnees reelles et groupes de parties
prenantes elargis

I Sous-estimation de I’impact du report
(14 jours vs 6 jours de services
reduits)

| Plan de reprise pas suffisamment
graduel

I Plans de contingence (incluant plan
de retour en arriere) peu etoffe

Legende
X Options considerees, analysees

par la SAAQ et rejetees
Elements additionnels qui auraient pu I Elements problematiques
etre consideres

Porte 6 pour valider I'etat post grand
demenagement

PwC | SAAQ - Examen externe | Projet CASA L2 - Projet de rapport final - Sommaire executif 'Options illustratives non exhaustives
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Performance

Ressources

o

Technologie

Processus et
gouvernance

,«2»

<=> „

Les tribus doivent avoir la capacite de trailer d’autres sujets comme I’amelioration de la solution.
Un transfert de connaissance est requis avant le depart de certaines parties prenantes de I’Alliance.
Une structure de formation pour les utilisateurs et I’equipe de soutien est requise.

Les fonctionnalites qui n’ont pas pu I'etre doivent etre livrees.
II faut que les equipes techniques puissent fermer plus d’incidents qu’il ne s’en cree quotidiennement.
II faut que I’inventaire d’incident soit sous controle et a des niveaux acceptables selon leur priorite.

Une structure cible est en discussion mais n’a pas encore ete communiquee, approuvee budgetairement et mise
en place.
La documentation operationnelle n’est pas complete
II existe encore de nombreuses methodes de contournement

La performance pour realiser les processus de bout en bout doit etre au niveau attendu.
Le nombre d’appels et de plaintes doivent etre selon les niveaux attendus.
Les vice-presidences doivent approuver que la solution repond a leur besoin et que les equipes peuvent operer
et soutenir la solution.

*zstzst>Capacite de la SAAQ a supporter la solution
Basculer de la periode de stabilisation vers le mode d’exploitation normal
Sur la base de discussions et de la revue de documents cles, un certain nombre de criteres pre requis pour la bascule vers le mode
d’exploitation ne sont pas actuellement pleinement rencontres. Pour ces raisons, la SAAQ ne semble done pas encore prete a
soutenir pleinement la solution dans un mode d’exploitation normal.

PwC | SAAQ - Examen externe | Projet CASA L2 - Projet de rapport final - Sommaire executif 8
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Prochaines etapes
Elements a considerer pour la SAAQ W/W
Au-dela des efforts amorces pour sortir de la phase de stabilisation, la Societe devrait s’assurer de
suivre et, si necessaire, mettre en place des plans d’action afin de maitriser les risques associes aux A
elements suivants

PwC | SAAQ - Examen externe | Projet CASA L2 - Projet de rapport final - Sommaire executif

Themes Elements a considerer par la SAAQ

Gestion des incidents

Capacite a passer en
exploitation normale

Integrite des donnees et
protection des renseignements

personnels

Securite de la solution

• Realiser une surveillance centralisee des methodes de contournements et etablir un plan de traitement de I'inventaire de
I’ensemble des incidents.

• Identifier les inefficiences actuelles et optimiser la structure de soutien (ex: revue de la definition des differentes priorites
d'incidents, redressement de donnees vs resolution d'incidents, roles des super utilisateurs, etc.)

• Definir, communiquer et mettre en place I'organisation cible de soutien et d’evolution avec les roles, responsabilites et
mecanismes de gouvernance.

• S’assurer que les mecanismes de gestion et de gouvernance de donnees sont en place afin de proteger les donnees
incluant les renseignements personnels, repondre aux exigences reglementaires et assurer I'integrite des donnees.

• Realiser une evaluation des profils de securite afin de verifier si un nettoyage est requis tant au niveau Tl qu'au niveau
affaire.

• Effectuer une evaluation des vulnerabilites au niveau de I’environnement Tl complet de la solution.

Dependance aux ressources
cles

Gestion de crise et amelioration
continue

• Mettre en place une strategic de retention afin de minimiser le risque et une strategic de transition afin de reduire I'impact
du depart de certaines ressources cles.

• Revoir I’approche de gestion de crise au sein de I’organisation et son amelioration continue afin que I’organisation ait une
posture proactive plutot que reactive.
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TRANSFORMATION NUMERIQUE SAAQ - CONTEXTE LIE AU VEHICULE CONTRACTUEL AVEC L’ALLIANCE LGS-IBM/SAP

1. Afin de moderniser et de perenniser les actifs technologiques de la Societe, un appel d’offres a ete lance en 2016 pour obtenir:
a. Une suite de progiciels;
b. Des infrastructures materielles et logicielles;
c. Des services professionnels pour la mise en ceuvre et pour I’exploitation.

2. En 2017, un contrat de 10 ans est conclu avec I’Alliance LGS-IBM/SAP au montant maximal de 458 M$ reparti ainsi :
a. Une somme de 237 M$ sur 5 ans pour le developpement et la mise en oeuvre de la solution (Livraison 1 : Ressources financiers et materielles, Gestion Contractuelle -

Livraison 2 : Systemes de mission Permis et Immatriculation) pour les 5 premieres annees (Avril 2017 a 2021);
b. Une somme de 221 M$ pour I’exploitation et revolution de la solution pour les annees 6 a 10 (2022 A Mars 2027);

* Le contrat prevoyait des clauses de partage de risques liees a la performance notamment pour limiter les depassements de couts et un processus de gestion des differends au besoin;
* Les sommes peuvent etre reallouees entre les differentes rubriques.

3. Depuis la signature du contrat avec I’Alliance, il y a eu une evolution des besoins d’affaires permettant de bonifier I’actif:
a. Integration des applications de ressources humaines;
b. Integration des applications de Controle Routier Quebec;
c. Acquisition de modules personnalises supplementaires SAP pour les processus de Controle Routier Quebec et la Gestion du Regime d’immatriculation internationale;
d. Service d’authentification gouvernementale;
e. Projets de loi.

4. Le 8 octobre 2020, la decision fut prise d’utiliser une portion du vehicule contractuel des annees 6 a 10 pour les services professionnels de I’Alliance afin de realiser les nouveaux
besoins d’affaires identifies au point 3.

5. Le 15 novembre 2022, un premier avenant d un montant de 45,8 M$ a ete signe avec I’Alliance pour conserver une partie des equipes en place pour les activites d’exploitation et
d’evolution de la solution ainsi que pour les redevances d’abonnement annuelle des licences SAP de 2023.

6. En aout 2023, il est prevu signer un second avenant au montant de I’ordre de 70M$ pour conserver I’equipe en place jusqu’en juin 2024 permettant a la Societe d’assurer une
stability operationnelle de ses activites et de payer les redevances d’abonnements de SAP.

7. La Societe procedera a un AOP pour des services professionnels pour une periode de 3 a 5 ans afin de poursuivre les activites d’exploitation et d’evolution de la solution.

8. Cette strategie est conforme au dossier presente au conseil d’administration de la Societe le 14 septembre 2022 et a ete discutee avec le cabinet du MTMD

9. En parallele, la Societe demarre un processus de dotation important pour ses ressources en Services Numeriques. Actuellement, son ratio actuel d’effectifs internes / externes est
de 55% / 45%. Elie s’est donnee comme objectif de tendre vers un ratio de 70% / 30% (soit environ 150 ETC). Avec I’etat actuel du marche du travail, il est fort probable que ces
cibles ne puissent etre atteintes. En fonction des resultats obtenus cet automne, I’envergure de I’AOP prevu au point 7 sera module pour compenser la disponibilite des ressources
humaines sur le marche de I’internalisation.

CASA 1

Societe de /'assurance
automobile

Quebec □□
Avec vous,

au coeur de votre securite
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PROCHAINES ACTIONS: ETE - AUTOMNE 2023
Debut aout:

Promotion du transfer! de 21 aout:

3B semaine de juillet:
Promotion de la

propriety via web2 (ex.: tutoriel.
Teams capsule...) et

accompagnement du client dans la

Campagne remisage
(voir annexe)

28 aout:
reutilisation de la photo creation d'un compte SAAQclic

(voir annexe)

Fin juillet:
Reception rapport final PWC
Arrete nouveaux residents1

Mi-aout:
Signature de

I'avenant
Contrat Alliance

Campagne PASR (!'• phase)

IS juillet:
Reutilisation
de la photo

Debut aout:
Sondage satisfaction
points de service*

12 aout:
Date annoncee du

« retour a la
normale »

22 aout:
Conference de

presse de la
ministre sur Plan

d'action en securite
routiere (PASR)

Communication
publique - Rapport PWC
(moyens de communication

a preciser)

25 septembre:
Campagne PASR (2e phase)

Mi-septembre:
Resultats du sondage
trimestriel indice de
satisfaction clientele

Publication SEAO-
Contrat Alliance

(dans les 60 Jours sulvant la
signature de I'avenant)

(a preciser)

aout septembre octobre

D'ici la fin juillet : Preparation du materiel de communication
pour outiller la ministre lors de la conference de presse du 22
aout en ce qui concerne la transformation numerique de la SAAQ.
Lignes de communication demontrant I'amelioration de la
situation et I'atteinte d'objectifs preetablis (indicateurs aideront a
bonifier les lignes : temps d'attente, disponibilite de rendez-vous,
clients servis, respect de la DSC, % de clients servis satisfaits,
nombre de transactions effectuees, retour a la « normale », taux
de penetration PES, etc.) et production d'un questions/reponses.

* Resultats preliminaires a partir de la mi-aout.

Remise d'un depliant a chaque client servi
I’invitant a repondre via code QR.

Accompagnement des clients sur remisage et deremisage, incluant I'industrie du
transport.
Mesures a preciser. Ex : rencontres teams, formulaires a completer, accompagnement
des villes dans le deremisage des vehicules de deneigement, etc.)

Debut aout: Ajout mensuel de 45 000 rendez-vous (suivant la reutilisation de la photo).

’ les nouveaux residents qui se sont etablis au Quebec avant le 1*" janvier 2023 aient jusqu’au 30 novembre 2023 pour faire leurs demarches. Les nouveaux residents qui se sont etablis au Quebec au cours de la periode du 1*” janvier 2023 au 28 aout 2023 inclusivement aient neuf mois a partir de leur date
d'6tabllssement au Quebec pour effectuer leurs demarches. En vlgueur le 23 juillet, soil 15 jours apres sa publication a la gazette.
1 L'objectif est de rendre le client autonome par la PES. Cible de 4 000 transferts par semaine via la PES.
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Annexe
Promotion de la reutilisation de la photo et du remisage
Reutilisation photo :

• Publipostage (pour juin et juillet) - Lettre personnalisee au client precisant les elements suivants:
• Ne pas se presenter en point de service;
• Annuler son rendez-vous, s’il en avait un.

• Mise en ligne, ce vendredi 14 juillet, du calendrier de remission des pieces permis avec photo sur le site web de la SAAQ.
• Affichage dans les points de service du calendrier de remission des pieces permis avec photo et autres materiels promotionnels.
• Production pour lundi 17 juillet d’un communique administratif.
• Creation d’une publicite radio (en validation avec la firme Cossette).
• Relations medias en continu.

Remisage:
• Bannieres web, medias sociaux, placement media, radio.
• Incitatifs pour faire les transactions en ligne (remboursement plus rapide, aucun deplacement du client et remisage anticipe).
• Transmission de courriels aux clients (700 000) qui ont des comptes SAG afin de promouvoir le remisage web (validation en cours avec

le MCN).
• Validation de la possibility de contacter les anciens clients ayant deremise en ligne avant la transformation numerique.
• Echange en cours avec le MCN concernant la promotion du SAG cet ete et a I’automne.
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BUDGET REVISE 2023

Previsions financieres 2023-2027
preliminaires

Avec vous,
au coeur de votre securite

Societe de /'assurance
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Faits saillants - Budget revise

Frais d’administration consolides - Hausse de 98,9 M$

■ Frais d’administration initialement prevus : 617,5 M$

■ Frais d’administration revises : 716,4M$

65,5 M$ est attribue a la Societe et a
un impact sur les COF. La difference
est impute au Fonds d'assurance.

■ Gestion de la situation exceptionnelle dont gestion des files d’attente, elargissement des heures
d’ouverture : 45,6 M$

■ Autres couts supplementaires lies au maintien des operations : 53,3 M$

2
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Budget revise 2023 - Gestion de la situation exceptionnelle
Projection jusqu’au 31 decembre 2023 des couts lies a la gestion de la situation exceptionnelle

Frais d'administration supplementaires (en M$)

Remuneration
Gestion des files d'attente, elargissement des heures d'ouverture et
augmentation de la force de frappe (embauches, temps supplemental, primes)

40,4

Autres depenses

Accompagnement et remuneration des mandataires 3,4

Autres elements (ex.: licences, roulottes, interets) 3,8

Utilisation d'une portion de la contingence (2,0)

5,2

Total 45,6

Societe de /'assurance
automobile

Quebec
Avec vous,

au coeur de votre
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securite

Confidential mais accessible pour la CG



Budget revise 2023 - Couts supplementaires incluant les risques budgetaires

■ Couts supplementaires necessaires pour assurer le maintien des operations projetes au 31 decembre 2023

Frais d'administration (en M$)
Remuneration

Contingence de 40 ETC pour des besoins a survenir d'ici la fin de I'annee, notamment pour des nouvelles cohortes de controleurs 3 g
routiers et pour supporter la charge de travail des equipes

Baisse du niveau de capitalisation des salaires dans les projets car les employes ont travaille pour supporter la solution numerique 11,1

Autres depenses

Honoraires professionnels (consultants) pour supporter la solution numerique, pour pallier au manque de ressources internes et
pour le centre de cyberdefense '

Hausse des frais de maintenance relies aux infrastructures CASA 4,2

Changement de fournisseur d'agents de securite et nouveau contrat 3,1

Remuneration des mandataires 1,3

Autres 2,7

Utilisation d'une portion de la contingence (4,0)

Amortissement - Report de la mise en service de la L2 de CASA (4,0)

53,3

Societe de /'assurance
automobile
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Etats des resultats et des deficits preliminaires - COF 1 (Ete 2023)

En miliers de dollars

2022 2023 2024 2025 2026 2027
2022-2023 2023-2024 2024-2025 2025-2026 2026-2027 2027-2028

Reel Prevision Prevision Prevision Prevision Prevision

Avant: (COF d'hiver 2023)

Total des revenus
Total des depenses

294 314
(331 514)

318 700
(389 603)

329 145
(368 154)

340 979
(368 653)

350 667
(367 521)

358 198
(371 585)

Deficit (37 200) (70 903) (39 009) (27 674) (16 854) (13 387)

Apres: (COF a venir soit I'ete 2023)

Total des revenus
Total des depenses

284 585
(342 143)

317 400
(453 803)

329 145
(419 923)

340 979
(422 720)

350 667
(418 816)

358 198
(425 639)

Deficit (57 558) (136 403) (90 778) (81 741) (68 149) (67 441)

Augmentation du deficit vs COF hiver 2023 (20 358) (65 500) (51 769) (54 067) (51295) (54 054)

5

Societe de /'assurance
automobile

Quebec EIH
nn

Avec vous,
au coeur de votre securite

Confidential mais accessible pour la CG



Prochaines etapes

■ Le cadre financier 2023-2027 sera revise a I’automne - etapes prealables requises :
■ Plan de retour a I’equilibre budgetaire - Travaux en cours d’analyse

■ Plan de resorption du deficit cumule a convenir avec le ministere des Finances

■ Cible d’effectifs a convenir avec le Secretariat du Conseil du tresor

Societe de /'assurance
automobile

Quebec EIH
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Avec vous,
au coeur de votre securite

Confidential mais accessible pour la CG



Comite de travail concernant divers enjeux sou I eves devant Tribunal administratif du travail au regard de la sante et securite des controleurs routiers

Contexte

• Le 5 juin 2023, une rencontre a eu lieu entre la Societe de I'assurance automobile
du Quebec (SAAQ) et le ministere de la Securite publique (MSP) concernant les
plaintes deposees au Tribunal administratif du travail (TAT) par la Fraternite des
constables du controle routier du Quebec (FCCRQ) en matiere de sante et securite
au travail.

• II a ete convenu de creer un comite de travail compose de representants de la
SAAQ et du MSP qui se pencheront sur les problematiques soulevees au TAT et
identifieront des solutions a proposer.

• Differents scenarios pourraient etre envisages, notamment:
1. Ne pas elargir les acces au CRPQ et aux armes et faire des representations

devant le TAT demontrant que la securite des controleurs routiers n'est pas
atteinte;

2. Fournir un acces plus elargi au CRPQ sans fournir d'arme supplementaire
et faire des representations devant le TAT demontrant que la securite des
controleurs routiers est ainsi respectee;

3. Fournir un acces plus elargi au CRPQ et fournir une arme intermediaire
supplementaire (ex : arme a impulsion electrique (AIE) I taser et faire des
representations devant le TAT demontrant que la securite des controleurs
routiers est ainsi respectee;

4. Formuler une proposition a laquelle adhererait la FCCRQ, evitant un
jugement contraignant du TAT.

Rappel des faits

• En 2020 et 2021, la FCCRQ a depose deux plaintes a la CNESST exigeant que I'employeur
fournisse une arme a feu aux controleurs routiers et un acces plus complet au CRPQ pretextant
des motifs de securite. La CNESST n'a pas emis de derogation.

• La FCCRQ a porte plainte au TAT et les audiences ont commence en 2022. La Societe est
representee par le Secretariat du conseil du Tresor et le Procureur general (PG) represente le
MSP et la Surete du Quebec (SQ). Selon les informations obtenues, le PG a indique n'avoir
aucun temoin ni aucune defense a faire entendre au TAT. Les plaidoiries sont prevues pour
I'automne et une decision est attendue d'ici la fin de I'annee.

• Au cours des 20 dernieres annees, trois rapports d'experts ont conclu que le port d'une arme
a feu n'est pas requis, mais le dernier rapport (2020) recommande une AIE. En mars 2022, une
demande de fournir une AIE aux controleurs routiers a ete formulee au MSP, mais celle-ci a
ete refusee.

• De multiples demandes ont ete faites a la SQ pour obtenir un acces plus elargi au CRPQ qui
permettrait notamment d'avoir des precisions concernant des renseignements deja
accessibles (ex : nature des mandats d'arrestation).

• Entre 2019 et 2022, des declarations d'evenements en sante et securite au travail ont ete
transmises par des controleurs routiers demandant une arme a feu (14) et un acces plus
complet au CRPQ (19).

• Entre 2019 et 2022, des interventions ont egalement ete realisees a titre de constable special
et ont conduit a 55 arrestations en vertu du Code criminel.

Risques A

• Lors des audiences, le TAT a mentionne que le statut quo pour les
activites de patrouille ne peut etre envisage. A cet effet, le Tribunal a
mentionne qu'il pourrait emettre une ordonnance ayant pour effet de
limiter certaines taches (ex: patrouille) ou la fin d'intervention a titre
de constables speciaux. (ex: arrestations en application du code
criminel).

• Ceci amenerait un risque important de reduire la capacite
operationnelle de Controle routier Quebec et par consequent, de
I'empecher de realiser pleinement sa mission en lien avec la securite
routiere, la protection du reseau routier et I'equite concurrentielle.

• Une decision du TAT enonqant un risque pour les travailleurs pourrait
nuire a I'image de la SAAQ, du MSP et plus largement du
gouvernement quant a la securite de ses travailleurs.

Strategique
Eric Ducharme, PDG SAAQ

Marc Croteau, sous-ministre du MSP

Sous-comite
Guy Tremblay, VPCRSV

Marie-Eve Beaulieu, VPAJC
Catherine Beaudry, MSP

Structure du comite strategique

Experts de contenu
Claude Pigeon, VPCRSV-DGSO

A identifier, MSP

Planification sommaire du comite de travail

• Rencontres a planifier rapidement.
• Resultats attendus pour la fin de I'ete 2023.

Objectifs et benefices attendus

• Accroitre la securite du public sur les reseaux routiers et celle des controleurs
routiers dans la realisation de leur travail.

• Identifier des solutions et proposer des alternatives afin de permettre aux
controleurs routiers de poursuivre leurs activites de securite routiere, de
protection du reseau routier et du maintien de I'equite concurrentielle.

• Favoriser le maintien de relations cordiales avec la FCCRQ et eviter une sortie
dans les medias.

• Eviter la judiciarisation des evenements qui necessitent I'emploi de la force
dans le cadre du travail des controleurs routiers.

Orientations et elements a considerer

• Les aspects de sante et securite au travail;
• Les directives operationnelles et le modele de I'emploi de la force;
• L'impact sur I'industrie du transport et sur le taux de conformite;
• L'expertise des controleurs routiers dans le transport des personnes et des

biens pour lequel il n'y a pas d'equivalent au Quebec.

Impacts

En fonction des solutions recommandees par le comite, des couts pourraient
s'ajouter et certaines adaptations etre necessaires : achat d'equipement,
formation, procedures de travail, solution informatique a evaluer, etc.
D'autres corps d'emploi de constables speciaux pourraient faire des
demandes similaires et entrainer des consequences de differentes natures
telles que les conditions de travail, etc.

Vice-presidence au controle routier et a la securite des vehicules
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