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Ordre du jour
Présentation de la Livraison 2

10h30 : Livraison 2
12h00 : lunch
13h00 : Livraison 2 (suite)

14h30 : Ajout a la portée (Controler et surveiller les transports)

15h00 : Retour sur la livraison 2
« Comment ca doit étre réalisé
 Risques et elements de mitigation
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Projet CASA
Méthodologie [ IIEN

Livraison 2 9

Explorer /

Sprints de conception/activation

Découverte

Confirmation Sprint de Design
Mobilisation de la portée de des Processus
la solution € it ‘Ajustés’ et’ Ajoutés’ Sprints
des Intégration
: Eormation d Processus Sprints de
Solution | ormation de Adoptes réalisation des
Préassemblée 'equipe

processus ‘Adoptés’

Livraison 2:

«a ° Laphase Explorer est terminée

-

Livraison 1 9

EEE g

Sprints de version/essai

Automatisation Essais bout-
processus bout-en-bout en-bout
‘Adoptés’ incluant les
essais de
Sprints de réalisation regre:smn
e

des Processus

’ .
‘Ajustés’ et ‘Ajoutés’ d’acceptation

Gestion de solutions techniques (architecture et infrastructure; sécurité)

Conversion et Migration des données

Gestion du Changement, Communications et Formation

CASA |

M

Entrée en service

Basculement
Stabiliser
Formation des
utilisateurs
finaux
So:iété d@ll'assurance
automobile )
Québec
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EX p lO rer Phase d’explorer:

* Certains processus ont déja
Qu’est-ce que c’est!? BN <oicnce laphase Realiser B

- e

-

Explorer
Dans la méthodologie IBM, I’exploration correspond a la phase de conception

11 octobre 2018

Cooorer > >>>>>>> > Semmmrer
|| ﬂl?J Iﬁl (/s Spécifications et configuration

Tests

((

Livrables

« Configuration

« Spécifications fonctionnelles et de conversion

» Tests fonctionnels

« Scénario de tests

« Tests intégrés

« Stratégies: formation, communication externe,
gestion du changement, partenaires

» Conception des processus

« Identification des méta données (exemple,
Indicateurs d’intelligence d’affaires)

« Actualisation des bénéfices

« Identification des changements

 Liste des écarts (RICEFW)

Société de I'assurance
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Explorer

Livrables de la conception

Elaborer les processus

Identifier les métadonnées

=g e E—

D By B g W B 8

= 1]

Livrables:
—a °* De nouveaux livrables a
—*"___4.: [’aide de nouveaux outils
= utilisés pour les réaliser

Iden

tifier les changements

VPCRSV - DESV | Corpsdemploi: | Ingénieur

Cl

Qu'est-ce qui change?

Remplacement de démus, permettant une mise en disponibilité d'informations et de
conservation de la documentation.

Identifier les écarts (RICEFW)

el 11

&

o
2]

weacts | OSUUEEIY | manes ergeston | Oulsctoystemes | GEIERG | o onaie SAAQ
Beve | [ ] 1]
Modéré ] [ [ 1
Minime l:l I:l l:l l:l I:l
BESOINS EN Savoir Savoir-faire Savoir-étre
FORMATION (connaissances) (habilités) (attitudes)
Oui (I L]
Non (I
A la cible, la documentation, l'analyse de dossier et les échanges avec le partenaire, le demandeur etle
Notes : mandataire pourront étre traités par messagerie texte, dép6t au dossier du client ou du véhicule dans le

systeme SAP.
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Etat d ’ avancement Etat d’avancement:

* En cours de planification :

Chantiers —::_‘:_. * arrimage finance et compte£
- client —~

* stratégie de formation

Juil 2018 Aolt 2018

\/ 100 % CSP/AMD CSP/AMD
Vv 100 % GRU/CRM GRU/CRM
\/ 100 % GRU7/SPS1.6 GRU7/SPS1.6
v 100%
\/ 100 % GRU/PES GRU/PES
v 100% Csv Csv
. 91 % Equipe Transversale Transvers.
\/ 100 % Intelligence d’affaires BI
. 96 % GCC / Form GCC / Formation GCC / Form
\/ 100 % SOl / Conv . . SOl / Conv
v/ 100% 1AQ / BP

72 %

________________________________ |

‘ 40 % CST 1-2-3 / Découvrir CST 1-2-3 / Préparer la phase Explorer CST 1 / explorer

Société de I'assurance
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PO rtée Portée de la livraison 2:

. * Les processus « Controéler et
P roj et CASA Surveiller le transport

routier » ont été ajoutés a la

CASA (SAAQ) | livraison 2

USAGERS DE LA ROUTE

Dpsmr clien myens entrepnaes)

Conception et
implantation des
mesures de
protection

Continuum de gestion des risques
Gouvernance de |’organisation

Mesurer la performance
pe 100%

Sout1e1a |’organisation

r‘ .,_,. ; - - 3 ° °
: Géier les opéral.:ions L IGVT Faxltslglnne[s Gérer les ressources financiéres
Livraison-2
(o

Gérer les ressources humaines Gérer les ressources mateérielles et

100% immobiliéres 100%

Société de Vassurance
automobile
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Sommail"e Portée :

) ) * La portée inclut également la
Processus de la livraison 2 prestation électronique de &

[

. services
* Les partenaires les plus
importants sont représentés

PCLLETYS
. ‘e

0“ l!l" .." .0" ﬁE] .“. DO ‘
> — ., K ., ﬂ m
: Gérerles : ‘.E.. /2 Privilége de
. _ :' : . K Corps policier Mandataires Commercants de
"ren%ii;;ouf,' Contraler et ‘.’ C](Ec{;s:lifr .,' (permis et immatriculation) véhicules
‘e "‘ "'. "’ —

5
LTI LA

LT TR A
3

surveiller les
véhicules
(CSV)

/ ATA
/

Mandataires en Organismes Bureau du Taxi

certification de judiciaires de Montréal

N
O,

Il

- Gérer les véhicules routiers
Clients relations avec . o 2.8
les usagers E -
,'. @ “. Centres de Formation Autres
Alar ot |- o : au Transport partenaires
e, Controler et t Privilege de
T surveiller les . conduire Avec ou sans entente (130)
B | Y personnes e, (CSP3) Lt -
. : CSP B :
: Diffuser les ( ) He Québec
s informations
., (GRU8) ,* Villes Ministéres / Entreprises
Cras R POt organismes privées
Société de I'assurance
8 automobile )
CASA Qe
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Sommaire des ameéliorations el d
. o —a ° Lasolution permettra de -
Ce que permettra la livraison 2 B cerontrer plus facitement. (D
~_  notre bienveillance envers nos
clients
Des données fiables,
disponibles et a jour,
uniques et partagees Une prestation de
Des transactions plus
faciles a effectuer avec
des automatismes Des
! pour obtenir
. Expérience des réponses
Nouveaux outils client améliorée

informatiques

Des interfaces
conviviales, facile a
naviguer et a
apprendre

Un contact plus
avec un
dossier client complet

Société de I'assurance

automobile
9

Québec

CASA

s = =
au coeur de votre sécurité



Orientation d’affaires
Ce qui a été intégré dans le projet

Orientations d’affaires intégrées

Orientations d’affaires:

i * Les orientations suivantes sont .
é en lien avec les balises é
. d’affaires et les kaizens qui ont =

été réalisés

Plaques d’immatriculation
« Distribution des plaques d’immatriculation par le fournisseur
» Plaque papier temporaire

Evaluation des examens pratiques sur tablette
électronique

Certificat d’immatriculation

* Certificat d’immatriculation permanent
» Certificat d’immatriculation sur papier blanc

Prestation électronique de service
« Support par la Direction des relations avec la clientele

Dossier client unique

« Permet le dossier médical unique
« incluant la codification unique et standardisé des maladies et blessures
(CIM-10)

Permis
» Une seule autorisation parentale

* Fiche d’évaluation sur tablette électronique
* Enregistrement et calcul du résultat
« Aide-mémoire virtuel et envoyé par courriel au client en cas d’échec
« Inscription automatique du résultat dans le dossier client
 Diminution du permis provisoire (valide jusqu’a la date
d’échéance)

Une seule source de données « Accident » qui
répond a I’ensemble des besoins

Facture jumelée

« A la date d’anniversaire « Elimination du mois de gréce

Facturation de I’annulation ou de I’absence du
client pour les rendez-vous nécessitant une
ressource dédiée

Renouvellement automatique des priviléges en les
dissociant du paiement

Un dossier véhicule créé des le premier contact
et consigne les données au fur et a mesure

CASA :
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Orientation d’affaires

Ce qui n’a pas été intégré dans le projet

Orientations d’affaires:
«a ° Lesorientations suivantes sont

~ = en lien avec les balises F —

7 d’affaires et les kaizens qui X
n’ont été réalisés

Orientations d’affaires non intégrées

Examens théoriques en ligne

Arrimage de la durée du permis de chauffeur
de taxi avec son permis de conduire

Utilisation des déclarations de distance de
Revenu Québec pour I’IRP

Remplacement de la tarification par essieux
« Nécessite 3.ans d’historique (hors CASA)

Pré-création du dossier client en lighe

CASA

11
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Portée
Livraison 2 et Livraison 2.5

Livraison 2

Prestation électronique

Relation client

Stratégie de déploiement :
* Ajout de CST a la livraison 2

.
e
-

adaptée pour minimiser
l'impact chez le client

—

* Stratégie de déploiement g

Raison

La livraison 2.5 permettra de mitiger le risque envers le client puisque
ce sont les changements qui sont les plus sensibles pour le client

(GRU) de services
(premiers services en PES)
QuébecBE  Permis de conduire
= B Québec *
1 geaa SOU&QE
Immatriculation Permis, médical et
(CSV) sanction

(CSP-AMD)

Conformité des transports de biens et de

personnes
(CST)

CASA

Livraison 2.5

Facturation jumelée s

MS ]

(Une seule facture pour le permis et pour |’immatriculation) =

Certificat Renouvellement
permanent automatique des || Elimination du Séquence de
(sans date de fin) priviléges mois de grace Recouvrement
Traiter les plaintes
Société de Vassurance
automobile
B Québec

Avec vous
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PO rtée Modéle de données :
. . * Structure de données favorisant
y R [ —_—
Exemple de I’application du compte de contrat = |2 mise en place de a g
= facturation unique -
1. Standard: 192 Test, Québec
Adresse
Prudence Larue
12312402 Information
bancaire | 1 Banque 001: 12394992
2. Banque 001: 12388008
Compte de Adresse : 1 192 Test, Québec
contrat CC: 12341
v v v
Contrat de Privilege de | Privilege | Privilege |
service conduire de circuler de circuler
Eaui permis de Véhicule UEEE
quipement . Dodge
conduire Mazda
Ram
v v v
Plan d’apurement Banque: 001 - 12394992 Banque: 001 - 12388008
(étalement) PBA12 PBA6
T
1 Québec e

CASA

s = =
au coeur de votre sécurité



PO rtee Modéle de données :
. . e Structure de données permettant
’ R —
Exemple de I’application du compte de contrat e e regroupement de véhicule
Adresse 1. Standard: 1928 Test, Montréal
2. Adresse 1: C.P. 13247951
Entreprise ABC 3. Adresse 2: 1234 Test, Montréal
42392482 Information
bancaire | 1, Banque 001: 82394992
2. Banque 002: 92378112

el Adresse : 1 1928 Test, Montreal Adresse : 2 C.P. 13247951 Adresse : 3 1234 Test, Montréal
contrat CC: 1315 1 CC: 13152 CC: 13153
l v v v v
Contrat de Privilege | Privilege de | Privilege | Privilege | Privilege |
service de circuler circuler de circuler de circuler de circuler
v v v v v

Véhicule
Dodge
Ram

Moto Véhicule Véhicule Véhicule

Equipement .
Kawasaki

Tesla Mazda

v v v v v

F-150

Plan d’apurement Banque: 001-82394992 Banque: 001-82394992 Banque: 002-92378112
(étalement) PBA12 PBA6 PBA12
automobile

CAS A 1 Québec

Avec vous, L
au coeur de votre sécurité
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Portée
Modeéle de données

Livraison 3

l Compte de contrats

-

Réclamation
d’assurance

Infractions points
d’inaptitude

Sanctions

Dossier médical

Modeéle de données :

* La souplesse du modele de données

o
; va permettre 'E
- * la création de nouveaux produits =

et services plus rapidement et a
moindre colt

—

~

* | a matérialisation du client 360

Equipement

« véhicule »

Equipement
« plaque
d’immatriculation »

Contrat de service
« privilége de
circuler »

Contrat de service
« plaque
personnalisée »

15

Contrat de service
« priviléege de
conduire »

Equipement
« permis de
conduire »

Contrat de service
« autorisation de
travail - taxi »

Equipement
« permis de
chauffeur de taxi »

Contrat de service
« vignette »

Equipement
« vignette »

Société de Vassurance
automobile

P
Québec
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Apel"gu deS Changements Cible kaizen intégrée :

. —a ° Lamajorité des transactions -
Clients (GRU) ~ = sont faites avec la PES a
~_ * Passer d’un mode réactif a .

proactif

/ﬁ Gérer les rendez-vous \ @ Prestation électronique de services \

(GRU9)
 Je peux consulter et annuler tous mes rendez- « Je dois avoir un compte sécurisé (clicSEQUR) pour
vous sur le web réaliser mes transactions en ligne
» J’ai la possibilité d’optimiser mes stratégies de  Je fais mes transactions dans un portail qui répond a mes

recherche de rendez-vous
» Je me fais proposer de devancer mon rendez-vous
» Je recois un courriel ou un texto, selon ma
préférence, pour me rappeler mon rendez-vous

besoins et qui est disponible sur toutes les plateformes

» Je peux étre assisté en cas de besoin lors de ma
transaction en ligne

 Je peux réaliser mes transactions en tout temps (24/7)

« Je peux faire les transactions les plus courantes en
K (v ligne
Clients
@‘\Accueillir et renseigner le client /
" (GRU1)
» Je me sens pris en charge et conseillé lorsque je ™
contacte la Société, pour [’ensemble de mon |L[=]| Diffuser les informations
dossier et non uniquement pour ma transaction (GRU8)

» Je prends moins de temps lorsque je me rends au
comptoir, car mes transactions sont réalisées plus
rapidement

Société de Vassurance

automobile
4 4§ 4|
CASA “ Quebec 35
Avec vous

s = =
au coeur de votre sécurité

« Je recois la réponse de ma demande d’information
en format électronique ou papier selon ma

\_ préférence )




Apercu des changements

Clients (CSV)

K Controle mécanique
K (CSV1)

» Je gere une flotte de véhicules : je suis
maintenant capable de gérer le programme de
vérification mécanique véhicule par véhicule
(plutét que par subdivision)

« J’ai construit un véhicule artisanal. Je dois

la SAAQ avant de demander ma plaquette NIV.

\_

désormais attendre la décision des ingénieurs de

~

4 . . .
7‘ Contrdle d’assurance obligatoire
(CsV4)

» Je peux déposer ma preuve d’assurance via le
\ portail dans mon dossier client

Clients

ﬁ Saisie des véhicules
. (CSV5)

« Je peux déposer ma demande de mainlevée de
\_ saisie via le portail dans mon dossier client

m1f) IRP
(CSV2)

CASA

17

Cibles kaizen intégrées :

~a * Commander une plaque surle o
. e Wweb o

/__.-‘ ——

* Certificat sur papier blanc

Privilége de circuler

(CSV3)

J’achete un véhicule neuf. Le commerc¢ant imprime
une plaque d’immatriculation temporaire papier et
je pars avec mon vehicule. Je recois ma plaque
d’immatriculation quelques jours plus tard par la
poste

Je peux commander ma plaque personnalisée sur le
web, chez le concessionnaire ou en point de service
Je peux imprimer mon certificat d’immatriculation
chez moi a partir de mon dossier client.

J’achete un véhicule usagé de mon voisin : je peux
prendre sa plaque d’immatriculation

Je souhaite vendre mon véhicule a mon voisin. Je
ne suis plus obligé de me présenter en centre de
services avec lui! Je le fais sur ma terrasse! Mon
voisin peut réutiliser une de ses plaques
d’immatriculation

Société de I'assurance
automobile

4
Québec
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au coeur de votre sécurité



Apel"gu deS Changements Cibles kaizen intégrées :

Automatisation du rapport médical

C li ents (CSP) — Révision des formulaires médicaux > i
=+ Dossier médical unique .

Une seule autorisation parentale
Apprenti conducteur plastique
Diminution du permis provisoire

. Remplacement du permis en ligne
@ Etat de santé

(CSP1)
» Je remplis un formulaire unique (M28) pour O . aps . \
toutes les demandes de suivi médical E IZ';:)\;' lege de conduire
« Je me rends moins souvent chez le médecin. Je ( )
gagne du temps et épargne de [’argent  Je renouvelle ma piece permis... plus besoin de

- Je recois plus rapidement la décision suite a permis provisoire sauf si je suis en retard dans
mon renouvellement!

» Une de mes classes est suspendue... pas tout mon

permis de conduire!

mon rapport médical
+ Je peux remplacer mon permis perdu ou volé

k / Y en ligne /
\

/@ Examens Clients

(CSP2) \0\\ Comportement

« Je n’ai besoin que d’une seule autorisation de w= — (CSP4)

mes parents . ye .
» Je peux signer mon contrat d’installation et

faire installer mon antidémarreur lors de ma
premiere visite

N Y -

Société de I'assurance
automobile
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Prestation electronique de services (PES) Services les plus importants :

. * Services ayant les plus
Carnet de produits el e =
= identifiés actuellement .

&

Clients

Partenaires l - |£l f)

avec entente Nouveaux Services Services

services bonifiés reconduits
Reconduction des 48 14 13

services
(échange de données)

O\

Entreprises

Q

15

Services les plus importants

 Vendre ou acheter un véhicule

« Remplacer un permis (perdu, mutilé, volé)

* Prendre un rendez-vous

« Remiser, déremiser et mettre au rancart un véhicule
* Imprimer un certificat d’immatriculation

« Consulter les communications électroniques

*Vérification en véhicules routiers

s:a:iété oggll’assurance
autom ile

P
CASA 19 Quebec
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Prestation électronique de services (PES) Phase de conception :

‘re Ly ~a ° Lestestsont été réalisés avec o
Les tests utilisateurs complétes M 1 modérateur e

i —_—

5 séances

4 clienteles rencontrées : citoyen, entreprise,
commercant de véhicules routiers et mandataire en
vérification mécanique

35 entrevues individuelles

Les tests ont été fait au départ sur prototype interactif
en fils de fer et a la derniere séance avec des prototypes
haute fidélité comme une page d’un site internet

v’ Tests effectués sur ordinateur, tablette et téléphone
intelligent

® Plusieurs commentaires et indices importants nous ont
permis d’apporter des améliorations dans la conception
des différents portails et de répondre aux besoins des
clients

Société de I'assurance
automobile

20 ’
CASA Quebec 5
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Prestation électronique de services (PES)
Démonstration d’un test utilisateur

y = SRR R

- '-"--.x’-."‘.-i'-‘ ;',"‘ - r O AN/
- mes certificats CVM, RET & AV

Société de Vassurance
automobile
21
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Prestation electronique de services (PES) Phase de réalisation

» Les tests utilisateurs se feront

Les tests utilisateurs a venir ~ = enligne

——
o

e
b —
—
—_—

(@‘, Objectif : S’assurer que la solution satisfait les besoins et attentes des utilisateurs

dans leur contexte d’utilisation et valider [’expeérience

« Utilisation d’un logiciel « LOOP11 » pour préparer les tests et analyser les résultats
« Le test est toujours basée sur un scénario utilisateur et ne devrait pas prendre plus de 15 minutes
« Le recrutement se fera dans le « panel » développé par ’équipe d’Expérience client

« La firme de recrutement SOM s’occupera de transmettre le lien aux participants et de leur donner une

compensation financiere si requis
« 50 a 100 participants par séance
« Entre 15 et 20 séances seront effectuées

23

CASA
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Prestation electronique de services (PES) Résultat :

* e test utilisateur nous a

Démo : Remplacement de permis sur téléphone intelligent =%, . " e le nous pouvions &5
= aller de l’avant -

Ce que nous ont appris les tests utilisateurs:

= Menu

Salectionner un permis

Raison du remplacement

Salectionner una raison

Adresse de livraison a utiliser
Adresse de résidence

123, rue Principale #2200
uébec (utbec) HIH TH1

Lien

Société de I'assurance
automobile
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Prestation electronique de services (PES) Résultat :

’ . y _ege . TR . ° L ili
Démo: Mandataires en vérification de véhicule routier =, " Lo test utilisateur nous a o=

démontré que le service
Ce que nous ont appris les tests utilisateurs:

- devait étre refait .

Consulter mes certificats CVM, RET & AVP

Consulter les transactions
Tous (37) En Attente (0) Annulée (0) Confirmée (0O, Enregistrer

5
Véhicule Date Employe Action
INTL L94 2001 Ac 2018-07-17 Paul Martin Consulter

o d - A 2018-07-14 Karl Oulet Consulter
i o2 e 2018-06-28 Consulter
Velkva s Conformé 2018-06-22 Karl Qulet Consulter
N 2007 conformé 2018-07-01 i Consulter
GMCSIE2003 Conformé 2018-05-12 Karl Qulet Consulter

Lien

Société de I'assurance
automobile
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Apercu des changements
Partenaires (GRU)

/ Avec entente

» J’utilise des moyens modernes pour obtenir
I’information a laquelle j’ai droit

» J’utilise un portail plus convivial pour obtenir
’information désirée

\_ /

/ ‘i’ Mandataires (permis et immatriculation)

» Je possede les outils modernes pour effectuer
les transactions demandées par les clients

« Je suis remunéré en fonction de la nouvelle
réalité (Révision de [’entente de rémunération)

\_

CASA

Nouveautés :
—a ° Information obtenue plus
~ = rapidement
~.  * Migration progressive des

partenaires « sans entente »

vers « avec entente »

» Je recois plus facilement la photo lorsque j’en
fais la demande

.

Corps policier \

/

Partenaires

Sans entente

» J’envoie ma demande d’information tel
qu’aujourd’hui et elle est traitée plus
rapidement

~

/

Société de Vassurance

automobile

2 Québec
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Apel"gu deS Changements Cible kaizen intégrée :

. * Distribution des plaques par
N— JE—
Partenaires (CSV) B o foumisseur —
- - -

K/\ Mandataires en vérification de R Commercants (saAQclic) \
véhicule routier « Tout comme les mandataires, je ne posséde plus
» Je peux utiliser de nouveaux services Web d’inventaire de plaque d’immatriculation.
(rapport d’expertise technique) J’imprime une plaque temporaire papier pour
mon client

» Je peux commander une plaque
d’immatriculation personnalisée pour le client et
lui imprimer sa plaque temporaire (qui consistera

\en une séquence aléatoire) /

\_ /

Partenaires

/i' Mandataires (permis et immatriculation)

« Tout comme les centres de services, je ne possede
plus d’inventaire de plaques d’immatriculation.
J’imprime une plaque temporaire papier pour
mon client

» Je peux commander une plaque
d’immatriculation personnalisée pour le client et

lui imprimer sa plaque temporaire (qui
Kconsistera en une séquence aléatoire) j

Société de I'assurance
automobile
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Apercu des changements
Partenaires (CSP)

ﬂ'—'& Centre de formation en transport

» Je peux transmettre les résultats d’examens des
clients électroniquement (envoi de fichier)

CASA

Partenaires

28

Cible kaizen intégrée :

—a °* Transfert électronique des -
~ = résultats par les centresde = &

-

7 formation en transport .

@ Bureau du Taxi de Montréal

« Je transmets et je recois des données relatives a

mes chauffeurs de taxi électroniquement

.

~

/

I3 Organisme judiciaires

» Je peux transmettre en temps réel les avis de

paiement d’amende

~

/

Société de Vassurance
automobile
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Apercu des changements

Employé - relation directe avec la clientéle

i- Charge de travail = -

« Je consacre moins de temps a saisir des codes ou des
champs libres. Le systeme me propose des menus
déroulants

« Je consacre moins de temps a naviguer dans le systeme
pour chercher, vérifier, ou mettre a jour de
l’information

-

Systéme —

« J’ai accés a toute ’information sur mon client, a un
seul endroit et en temps réel (vision 360 du client)

« Je navigue facilement dans [’outil, grdce aux
interfaces conviviales et intuitives

« Je dispose, a un seul endroit, d’une banque de
connaissances a jour et utiles pour mes taches. Le
moteur de recherche est efficace

« J’enregistre la fiche d’évaluation sur ma tablette
numérique et j’obtiens le calcul du résultat. Le
résultat de [’examen est inscrit automatiquement au

dossier du client. En cas d’échec, un aide-mémoire
virtuel est envoyé par courriel au client

CASA

,..,
b

PPl / préposé aux
renseignements /
évaluateurs

29

Nouveautés:
gl Dossier unique et.alerte -
~__= * Banque de connaissances " —
“ * Distribution de plaque >
d’immatriculation
* Multicanal
w Facons de faire — \

» J’exécute de nouvelles taches (ex: imprimer la plaque
d’immatriculation temporaire)

» Je suis plus efficace, car certaines de mes transactions
sont simplifiées

« Je soutien la prestation électronique de services en
aidant les clients qui ont des questions

Je peux donner une expérience plus personnalisée au
client et lui proposer proactivement des transactions
répondant a ses besoins

Je dois apprendre des nouvelles notions et facons de
faire propres au nouveau systeme

Je n’ai plus a mémoriser des codes de transaction et
des procédures de travail par cceur

Mes nouveaux collegues pourront étre formés plus
rapidement sur un systeme plus intuitif

J’ai acces a des outils pour m’appuyer dans mes

Compétences - -\

Qansactions et mon analyse (banque de connaissances)

Société de I'assurance
automobile

Québec
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Apercu des changements

Nouveautés:
e Amélioration de la

Employé - soutien opérationnel :".._,' reconnaissance de caractére :"“:

/ﬁ Charge de travail - \

« Je consacre moins de temps a la saisie de
formulaire papier, aux rappels et aux suivis

» Je consacre moins de temps a chercher, vérifier
ou modifier des informations dans un ou plusieurs
systemes

» Je consacre moins de temps a effectuer certaines
opérations en raison des automatismes

N

« J'utilise un seul systeme pour inscrire ou modifier
l’information ou effectuer mes suivis (fin des
DEMU)

« J’ai accés a une information centralisée,
complete, fiable et en temps réel (vision 360 du
client)

« Je possede des outils pour m’aider a faire mes
transactions (ex : le catalogue de produit pour la

kdiffusion) J

Systéme — \7

(validation en direct)
* Nouvelles regles d’affaires
* Panier de travail

Ké*/ Facon de faire - -\

 Je vais chercher des tdches électroniques dans un
panier de travail universel et accessible pour tous.
Finies les piles de papier recues

» Je peux me concentrer sur l'analyse des demandes des
clients et les tdches a valeur ajoutée

* Mes tdches sont facilitées par des automatismes
(analyse, rappels, suivis, envoi de télécopies)

» Je peux facilement composer une lettre destinée au/

client

» Compétence - -\

Je peux faire confiance au systeme : il est expert des
regles d’affaires qui s’appliquent

» J’apprends a utiliser un outil informatique pour
consigner les informations plutot que des dossiers
papier

* Mes nouveaux collegues pourront étre formeés plus
rapidement sur un systeme plus intuitif

 Je dois apprendre des nouvelles notions et facons de
faire propre au nouveau systeme

« J’ai acces a des outils pour m’appuyer dans mes
Ktransactions (banque de connaissances) /

Société de I'assurance
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Systéme de gestion de la relation client Page d"identification :

Visuel 1 : page d’identification —a ° Facilite la recherche de clients o

- " .
B B. I &b P A/ 29 B g #=| Réinitialiser CTI Réinitialiser contact Terminer |Pas prétj
Agent du service a la
clientéle
Identifier compte %
Client Critéres de recherche
Prénom/ Nom Prudence Larue Numéro d'identification (NI) 1123425115401
Date de naissance 1954-11-25 Numeéro de référence
No derue / Rue/ Appartement 333 Boulevard Jean Lesage 432 Numéro de plaque
Municipalité / Code postal Québec G1K 872 NIV
Casier postal / Succursale Numéro de vignette
Identification > . ,
Province / Pays Québec Canada Numéro de document
Portrait global > i L i .
Numéro de téléphone  (418) 555-1212 Numeéro de procés verbal
Données client >
. Adresse courriel  prudencelarue@gmail.ca Numéro de CVM / AVP
Permis de conduire > .
o Numéro de partenaire 11000000066 Numéro dATAC
Véhicule(s) >
Etat de santé > Rechercher Q| &
Comportement > ) ) .
Actions Compte ID du compte Rue Code postal Ville Téléphone N° de poste Nom complet
PECVL >
Confirmer Infos-clés Sy... Madame Prudence La. 1000000066 boulevard Jean-Lesage G1K 822 Québec (418) 555-1212
Finances >
Historique >
Base de connaissance > Partenaires confirmés
Demande de service >
Rechercher Q| Actualiser {8}
Rendez-vous >
Atfre > Actions Compte ID du compte Rue Code postal Localité Fonction partenaire
>
Société de Vassurance
automobile
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Systeme de gestion de la relation client

Visuel 2 : portrait global

_—
./‘_‘-f

r

= Ysed

Agent du service a la
clientéle

Identification >
Portrait global >
Données client >
Permis de conduire >
Véhicules >

Etat de santé >
Comportement >
PECVL >

Finances >

Historique >

Base de connaissance >
Demande de service >
Rendez-vous >

Autre >

CASA

Larue, Prudence NI L1234002074301

Statut dossier: actif Alertes

333 Boulevard Jean-Lesage, app. 432 Québec, QC. G1K 872

Permis 15 points

Permis de conduire PE1XXXU1

Classe(s) : 5

Mention(s): Condition(s)

Véhicule(s) Nombre: 2

=

Plaque: ABC 123
Honda Accord 2010
NIV : 1HGCT1B32H1234567

Plague: 12341V
Yamaha F-29 2008

o

NIV - 1HGCT1B32H1234567
Plaque
NIV -

Finances Solde:

Adhésion au PBA

Dernier avis ou releve:

Comportement

Statut: valide
Valide le: 2014-07-02
Expire le: 2018-07-02

Statut: Actif Etatde santé

Echéance: 2018-09-30

) Statut: Actif
Echéance: 2018-09-30

Statut:
Echéance:

Echéance:

Indemnisation

Prochain prélévement - -

32

E]Evém

oD

(]

o

oe

g =

Portrait global:

* Présentation de toute
l’information disponible a un
seul endroit

=

Réinitialiser CTI  Réinitialiser contact Terminer Pasprélg

Historique des événements

2017-12-15
2017-11-29
2017-11-29
2017-11-24
2017-09-01
2017-09-01
2017-06-06
2017-05-29

PECVL

Validation du droit de transiger

Rempl. certificatd’immat. plaque G19 ABC : perte
Mise au rancart NIV 1FAFP3637YXXXXX35
Renouv.permis de conduire # PE1XXXU1
Renouv. immat. NIV 2G1FB1EVBAXXXXX41
Renouv. immat. NIV 3VWLL7AJ3BXXXXX37
Acquisition NIV 2G1FB1EVBAXXXXX41

Enregistrement d’'une amende payée

Décision CTQ

Inscription au registre CTQ
Fin d’'inscription:

Qude blocage transfert véh.:
Evaluation du
Conducteur

date:
_ Nb points
A ne pas attein.

Nb éve
Total Au dossier

Sécurité des op.
Implic. accidents

Comp. global

Evénements critiques: aucun

Société de Vassurance
automobile
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Amélioration des processus Statistiques:

- 7 * Entre 500 000 a 600 000 rapports
P [
Etat de sante (C5P1) ~ = médicaux regus par année &
s \ . . . “. * Entre 45 % et 55% sont descas .~
EH ) Situation aujourd’hui « bonne santé »

@ N

Poste son
rapport

-

Traite tous les
rapports médicaux

Citoyen

Numérise les
rapports médicaux

J

Ouvre U’enveloppe Rédige une lettre

lui indiquant le
résultat  J

Trie la piece et traite
les dossiers les plus
risqués

Société de Vassurance
automobile
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Amelioration des processus

Etat de santé (CSP1)

@ Situation cible

2

Poste son
rapport

Cit;yen

N
Téléverse son
rapport dans son
dossier Y.

CASA

Ouvre U'enveloppe

Tri t Numérise les
traitMes d¥ssiers rapports
les plus risqués médicaux

34

, Reconnaissance
de caractere

Nouveauté:
= ° Dossier client . B
r*‘*__,,: * Refonte des formulaires ,__‘“ﬁ
o

- * Reconnaissance des caractéeres
* Regle d’affaires

D
Finalise les lettres
pour les cas risqués

en indiquant le
gi résultat )
r )
Traite uniquement @
les rapports —
médicaux risqués ) Creation

automatique de
lettres pour les cas
\__« bonne santé » )

Changements

Les agents ne traiteront que les dossiers risqués
ou les rejets

Les cas « bonne santé » seront entierement
automatisés

La rédaction de lettres sera automatisée pour les
cas « bonne santé » (environ 50% des dossiers)

Le client recevra une réponse plus rapidement,
selon son mode de communication

Société de I'assurance
automobile
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Intelligence d’affaires

Portée

Portée:

p—1

~ = données
= * Données de qualité

* Autonomie des utilisateurs

* 80 nouveaux comptoirs de

Comptoirs de données livrés

80

40 60 80

100

mL1

L2

120

Portée

80 comptoirs de données supplémentaires

d’information de gestion.

Rapports et tableaux de bord ayant des
indicateurs de gestion opérationnels,

tactiques et stratégiques

Acces en libre service aux comptoirs pour
réaliser des analyses, rapports et tableaux

de bord de facon autonome
Données de qualité

CASA
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Interaction de CASA avec d’autres projets

Régles d’affaires

Explorer ) )

v

Projet Régles d’affaires

VAGUE 1
(ASRR)

VAGUE 2
(CONTROLEUR
ROUTIER ET
ACTUARIAT) | |

35 17

®m Terminé En cours

222 274

| |

184

| |

= Non débuté

CASA

.

2019

Réalisation
e —

7

Régles d’affaires:

* Les travaux actuels nous -
permettrons d’utiliser les E
regles lors des spécifications
fonctionnelles et de la
conversion

2020

peécifications et configuration

Utilisation des regle
d’affaires comme intr

36

Spécifications et conversion

uveles entrées  Copie ppr moafication  Enan
ocdsd 1000 SAAG &3 Socktk payante

Cronnées de pilotage

[Escomple ef okrances
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Interaction de CASA avec d’autres projets Expérience client:

e CASA integre ’expérience

Experience client :“‘: client a ses travaux :"“:
- 4  Relation avec les usagers =
. - - i - * Communications écrites
6 Les équipes CASA suivantes travaillent étroitement
avec |’équipe d’expérience client
Prestation électronique de services (PES) Systéeme de relation avec la clientéle (CRM)
 La plupart des mots du dictionnaire de |’expérience  La plupart des mots du dictionnaire de |’expérience
client a titre d’assureur public y seront intégrés client a titre d’assureur public y seront intégrés
pour la nouvelle prestation électronique de services
 La vision demeure le développement de l’outil le
* Des tests utilisateur ont été réalisés pour mieux plus vanille possible
répondre aux besoins des clients
Communications écrites Controler et surveiller les véhicules
Révision des communications écrites « Analyse du parcours client lors de I’obtention d’une
« La plupart des mots du dictionnaire de I’expérience plaque d’immatriculation
client a titre d’assureur public y seront intégrés
Formulaires
 La révision des formulaires triangulaires avec I’OQLF
7 “"Québec B8
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Interaction de CASA avec d’autres projets Révision des communications

L e . . L. —a €crites:
Révision des communications écrites B . | s communications révisées S

= quiseront disponible d’ici ~

janvier 2020 seront intégrées

@ Révision des communications écrites

CASA - Communication écrite Janvier 2020 Avril 2020 ... 2020

Processus permettant ’envoi de
communication écrite

Lettres vont tenir compte
des processus cibles

Intégration des
lettres disponibles

VPASRR et Université Laval -
Groupe Rédiger
En collaboration avec la VPASRR, révision VPASRR - Groupe Rédiger

d’environ 2 500 lettres pour les rendre plus (Université Laval)
faciles a comprendre pour les citoyens

Lt
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Pause

CASA

39
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Livraison 2 (suite)

* Ajouts a la portée
. Evolution des processus de soutien a |’organisation
« Ajout de Controler et surveiller les transports

Société de I'assurance
automobile
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Ajouts a la portée Portée : |
* [’evolution de la solution se

Livraison 2 :{“_'1 fera plus facilement qu’avec £

v les systemes du patrimoine -

Ajout Raison

Remplacement ACT-tarif [ Prérequis pour le délestage de la plateforme
centrale

T

Evolution légale et réglementaire

T

Programme enrichi d’acces a la conduite

d’un véhicule lourd
Vignette moto pour personnes handicapés_, 3. Evolution légale et réglementaire

Ameéliorations aux plaques personnalisees [ Evolution légale, optimisation de processus

T3 dL

Nouveau réglement sur la santé auditive [~ 5.Evolution légale et réglementaire

des conducteurs

Antidemarreur [li';f Evolution légale et réglementaire

Société de I'assurance
automobile
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Evolution Portée

z . . . X1 . . —a °* Lévolution va permettre de
Evolution prévue des processus de soutien a l"organisation =5 i esprocessus de la 25

livraison 2 ou s’appuieront sur .~

Budget transféré de la livraison 1 a la livraison 2 \es modules qui seront deployes

®_\ Gestion des ressources e o)\ Gestion contractuelle e®e \ Gestion des ressources humaines
financiéres AA on
S

Fournisseur

/—'-;

« Facturation des biens et services

» Gérer les comptes a recevoir et le
recouvrement des sommes dues

 Gestion des demandes dans un seul
module (CRM):

v Invalidité

- Gestion par activité - Echange avec nos fournisseurs v' Accidents de travail
« Prévision de trésorerie  Suivi des ententes avec nos v Harcélement et conflits
partenaires v" Programme d’aide au personnel
v' Centre de santé-sécurité
 Catalogue d’approvisionnement des v" Relations de travail
biens et services v’ Retraite
« Suivi des équipements informatiques v Enquéte de sécurité
- Suivi des ententes avec nos partenaires * Accueil des ressources

» Intégration des partenaires employés

externes (ex. mandataire Préposé en
permis et immatriculation et Vérification
en véhicules routiers)

Société de I'assurance
automobile
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Controler et surveiller les transports

Société de I'assurance

mobile
4 L )
CASA ‘“ Québec B
Avec vous L

s
au coeur de votre sécurité



Controéler et surveiller les transports risds bl s
. <y e . _ * Les processus « Controler e |
AJOUt a Livraison 2 % Survpeiller le transport é
routier » ont été ajoutés a la ;

CASA (SAAQ) | livraison 2

USAGERS DE LA ROUTE

Conception et
implantation des
mesures de
protection

Continuum de gestion des risques
Gouvernance de |’organisation

Mesurer la performance
pe 100%

Soutie 1a I’organisation

Y, ° °
Gérer les opérations L ] GVWEaalsonnmels Gérer les ressources financiéres
Avraison-2
co

Gérer les ressources humaines Gérer les ressources matérielles et

100% immobiliéres 100%

Société de Vassurance
automobile
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Echéancier de la livraison 2 Echéancier :

Ajout de Controler et surveiller les transports TS5 intégré a la lvraison 2 &

Livraison O
Conception
globale

Livraison 1
Ressources financieres,
matérielles et humaines

CASA

Déploiement

L1

«a ° Lecontrble routier est B

& -

Fin du Plan stratégique

2022 2023 et suivantes

Continuité des affaires

Déploiement

Livraison 3
Indemnisation et réadaptation

Société de Vassurance
automobile
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Situation actuelle

Situation actuelle :

* Systémes ont de fortes

Contréler et surveiller les transports B e —
~_  * Multiples partenaires -~
Les systéemes et processus de CST faisaient partie des applications du externes
patrimoine (i.e. systemes d’unité de traitement MDT, MIN, ...) avec
lesquelles la solution devait s’intégrer
‘ . —® %
Ces systemes et processus ont de fortes dépendances avec les autres : | il
systemes qui sont rattachés (CSP, CSV, GRU) afin de copier les données & s
pour permettre [’acces entre ces différents systemes n mﬁzﬂﬂHmﬂm —®) =
\_,f client o s csvi
CST communique avec de multiples partenaires externes (dont la -t 4 N v
plupart communiquent aussi avec CSV, CSP et GRU) ‘Q \; [D-iwﬁ Ny L@,
Interface I : Interface Controle Routier* :
utilisateur *(et SPA pour Lacolle; ACRU pour I’Assistance aux Controleur CCO) Interface: RECUP
11 Systemes MDT MFO MIN MAR MAC MIS MAU MST MEA MCR
Patrimoniaux
| SCR |
Partenaires T T ] T , __,__________________________\_ ______ '
! Cours Entité gérant Corps Systéemes | ,
Externes ! €1Q REQ GG Municipales BIA les Accidents Policiers de Lacolle | |
“ “"Québec B8

CASA
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Le portrait actuel et la volumeétrie A noter : -
Contrdler et surveiller les transports — Z;Ofeef;zsifseeng’celeﬁ gir:rﬁ:]roentt

- lighe des opérations
* Nécessite donc une solution

particulierement fiable

300 inspecteurs et controleurs

200 employés personnel de soutien
500 usagers au total

90 000 interventions par année

60 000 dossiers de Propriétaires,
Exploitants, Conducteurs de
Véhicules Lourds

34 postes de controle routier Plusieurs photos a chaque
17 aires de controle intervention
200 voitures de patrouille 286 formulaires et lettres

En général, la SAAQ traite
au total:

> BM Permis de conduire

> 6M Véhicules sur la route

Au Québec, de 2012 a 2017, les véhicules lourds représentaient en
moyenne 2,9 % de tous les véhicules, mais représentaient 11 % de
tous les accidents; 20,2 % impliquant des déces

Société de I'assurance
automobile
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Processus d’affaires SAAQ Ce que cela signifie :

* Intégrer la livraison 2 plutot

Incluant Controéler et surveiller les transports BN < d'étre ensilos avec des D
= échanges via des ponts .
@ Objectif: intégrer les processus CST dans la livraison 2 de CASA
| Gérer la relation avec les usagers
@ (9 sous-processus)
Soutenir la prestation de services Gérer la relation avec les partenaires
(6 sous-processus) (4 sous-processus)
Indemniser et réadapter Soutenir [’organisation
(6 sous-processus) (5 sous-processus)
Réaliser les autres mandats Controler et surveiller les personnes
(2 sous-processus) (4 sous-processus)
/ Controler et surveiller les véhicules
Controler et surveiller le transport (7 sous-processus)
(3 sous-processus)
o ” om(iaebec

CASA -
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Apercu de ’architecture cible de la solution
Controdler et surveiller les transports

Solution :
e Réutilisation du maximum

__J‘qh“ ’ , JE—
~—_ = d’objets developpes par la  —
= livraison 2 -

[ Objet ajouté par rapporta L2
Objet ajusté par rapport a L2

[——""1 Objet adopté de L2

REQ cTQ C(_)rps Systemes BIA Organismes ]L'ld'1c1a1res/ CCATM Entreprises gonsolldant
policiers Lacolle cours municipales les accidents
X X
PO
—
- BP - Propriétaire, Exploitant, Conducteur \/
Accidents (FS-
Claim)
Employé - (HR) dossier PECVL du . .
BP- Poste technique Evenements - Avis
Ordre de v
Travail éléments Permis - Véhicules - CDP-ISM BI
deval(;J:tr?;su-ré)omts Equipement Equipement Décision - Conditions -
CDP-ISM CDP-ISM
Confirmation
PriVilége de PrIVIlége de Infraction - Sanction -
conduire - circuler CDP-ISM CDP-ISM
contrat (SD) - contrat (SD)
Gestion documentaire ECM R o | Numérisation || Voiite documentaire ||
Plateforme Mobile: SAP Edge
Choix de Ul Libre (Java, ||}

CASA
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Apercu des options a |I’étude Solution:
Controéler et surveiller les transports =4 _ ° Mypothese de U'appel d'offre : g

= option 1 '
/—-‘.
( 1 >Ponts temporaires

o -~

Quels seraient la solution, les colts et les risques de procéder Quels seraient la solution, les colts et les risques d’intégrer
avec des ponts temporaires entre les systéemes patrimoniaux CST completement CST dans L2 (incluant les améliorations)?
et la solution CASA dans L2?

Réserve de 5 MS < 2 > Intégrer CST dans L2

Société de I'assurance

automobile
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Option 1 Option 1 :

. \ . . —a ° Lespontsentre les 11 B
Ponts temporaires entre les systemes patrimoniaux CST B e
et la solution CASA dans L2 =" solution CASA seraient requis .=
Interface
Bl - ACRU - SPA - MDT Interface: RECUP

utilisateur

11 Systémes
Patrimoniaux

Partenaires
Externes

Solution CAS

Société de I'assurance

automobile
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Option 2 Option 2 :

* Données intégrées dans la

’ 2 — e
Intégrer compléetement CST dans L2 B o CAch -
" e« Plus de trente processus dans .

la portée

Suivre le comportement
des PECVL

—— = —

Ces 3 processus
sont fortement

interreliés.
'/ _________________________________ ~ \
I CST3 CST2
: Réaliser les activités Effectuer une activité de
I d’enquéte controle
I
I

Plan d’investissement de base

e o e o= o=

Société de Vassurance
automobile

P 33
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Méthodologie

Controdler et surveiller les transports

11 octobre

\

Découverte Explorer

Sprints de conception/activation

Confirmation Sprint de Design
Mobilisation de la portée de des Processus
la solution e ‘Ajustés’ et' Ajoutés’ Sprints
des Intégration
, = tion d F"rocess’u,s Sprints de
Solution ormation de Adoptes réalisation des
Préassemblée 'éequipe

processus ‘Adoptés’

Mars

Echéancier :

Sprints de version/essai

Automatisation Essais bout-
processus bout-en-bout en-bout
‘Adoptés’ incluant les
essais de
Sprints de réalisation regre:smn
e

des Processus

‘Ajustés’ et ‘Ajoutés’ d’acceptation

Gestion de solutions techniques (architecture et infrastructure; sécurité)

Conversion et Migration des données

Gestion du Changement, Communications et Formation

CASA 53

* La phase Explorer doit étre
terminée pour mars 2019

=

-

~

Entrée en service

Basculement
Stabiliser
Formation des
utilisateurs
finaux
So:iété d@ll'assurance
automobile )
Québec

Avec vous, L
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Méthodologie

Controdler et surveiller les transports

Controle routier

¢

Explorer

Découverte

Sprints de conception/activation

Confirmation Sprint de Design
Mobilisation de la portée de des Processus
la solution e ‘Ajustés’ et' Ajoutés’ Sprints
des Intégration
, = tion d F"rocess’u,s Sprints de
Solution ormation de Adoptes réalisation des
Préassemblée 'éequipe

processus ‘Adoptés’

Acces sécuritaire
Livraison 3 au réseau routier

Echéancier :

=

7

Livraison 1

' '

Sprints de version/essai

Automatisation Essais bout-
processus bout-en-bout en-bout
‘Adoptés’ incluant les
essais de
Sprints de réalisation regre:smn
e

des Processus

‘Ajustés’ et ‘Ajoutés’ d’acceptation

Gestion de solutions techniques (architecture et infrastructure; sécurité)

Conversion et Migration des données

Gestion du Changement, Communications et Formation

CASA 54

e Un effort important doit étre
consenti pour intégrer la
réalisation de la livraison 2 “

&

Entrée en service

Basculement
Stabiliser
Formation des
utilisateurs
finaux
So:iété d@ll'assurance
automobile )
Québec

Avec vous, L
au coeur de votre sécurité



PrOChaine étape Prochaine étape :

. . . D¢ de la ph
Contrdler et surveiller les transports A o T P i

—
- 3

Prochaines étapes ‘F

« On démarre la phase Explorer

« On mobilise :
* |’équipe Controler et surveiller les transports
* les employés de la Vice-présidence au controle routier et a la sécurité des véhicules
* les employés de la Vice-présidence a |’acces sécuritaire au réseau routier

Société de I'assurance
automobile

CASA “ QuebecHE
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Retour sur la livraison 2

Société de I'assurance

automobile
56
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Livraison 2
Ce qui reste a planifier

uvmt\ Gestion des effectifs
L] opérationnels

* Imprécis dans I’appel d’offre

* Solution partiellement
disponible

» Planifier avec le projet CRC

@ Traiter les plaintes

Planifier en livraison 2.5 I

Solution :
* Ne risque pas la livraison 2

~* Colit / bénéfices é

I~ N

mwfl \ Entretien des véhicules et des
™= / batiments

* Imprécis dans ’appel d’offre
* Solution disponible

CASA

@

Gérer les contestations devant
les tribunaux

Planifier en livraison 3 I

D Répondre aux demandes d’acces
a I’information

Planifier en livraison 3

57

Société de Vassurance
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Québec

Avec vous, L
au coeur de votre sécurité



Livraison 3

Indemniser et réadapter

Société de I'assurance
automobile

CASA “ Québec B8
Avec vou
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Indemniser et réadapter

Mission et volumeétrie

En 2017 ...

Réclamations :
91 000 réclamations d’assurance traitées
25 000 nouvelles réclamations recues
34 000 réclamations fermées

10 000 demandes de révision

Service client :
592 000 communications écrites émises

362 000 appels recus par les préposés

Employés
726 employés

406 en relation direct avec la clientele
54 en lien avec le Tribunal administratif Québec
(Localisé au siege social et dans 13 bureaux

régionaux)

CASA

Montants verseés :

472MS sous forme de rente
206MS frais

175MS en forfaitaires 1G$ versés

152MS entente

(3MS) recours subrogatoire -

Contexte technologique :
6 systemes
10 applications

23 démus

Services en lignes :
Demande d’indemnité (DI) en ligne
Transmission de documents
Demande de copie de dossier

Extranet santé

59

Mandats VPIA :
- * Gérer la couverture d’assurance pour
— %%  les usagers de la route en indemnisant= -
— . g —
= les personnes accidentees e
* Faciliter leur réadaptation, afin
d’atteindre l’excellence en assurance

de dommages corporels

Autres mandats:

* Indemniser les personnes qui ont subi
des dommages suite a une vaccination
ou un produit biologique humain (MSSS)

» Adapter un véhicule pour une personne
handicapée (MTQ)

Société de I'assurance
automobile

Québec

Avec vous, L
au coeur de votre sécurité



Indemniser et réadapter Messages clés :

* Bénéfices ay aller

3 : - —— [—
Principaux messages clés = . Répond au besoin =
~ ¢ Améliore ’expérience employé =~ =

et client

Scénario évalué Messages clés

« Offre un ratio colit/ bénéfice positif
* Dossier client intégré
« Réponds aux besoins d’affaires
« Améliore l’acces au régime
E‘.V. « Améliore la satisfaction et la qualité des services rendus
La solution . o . \ , e i
» Contribue a faire vivre le modele d’affaires integre
* Permet une utilisation optimale de U'intelligence d’affaires
« Augmente Uefficacité et la productivité par le déclenchement de taches opérationnelles a
partir d’outils intégrés
* Integre les meilleures pratiques du marché

Société de I'assurance
automobile

CASA “ Quebec 35
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Apercu des changements (L3)
Parties prenantes

« Je recois mes indemnités plus rapidement

 Je fais le suivi de mon dossier de
réclamation en ligne

» J’appelle moins souvent la Société

 Je recois mes communications
électroniquement, selon mes préférences

& (p

Clients

Personnel de la VPIA

(- Je recois un seul paiement pour tous mes
clients, je suis payé plus rapidement et
électroniquement

» Je peux consulter les informations et
autorisations de traitement de mes clients
dans mon portail, sans contacter la Société

« En tant que professionnel de la sante,
j’envoie les rapports médicaux des personnes

\_ accidentees électroniqguement a la Societé

CASA “

Membres de |I’équipe
des controles de
surveillance

Partenaires

Nouveautés :

* Portrait client (vue Client 360)
* Une seule application intégrée &=
* Aide a la tache intégrée .
* Portail fournisseur

e

S =

e
i

« Je suis avise des tdches a effectuer au
moment requis

« Je me concentre sur les cas complexes
et les activites a valeur ajoutée

« J’ai acces a ’information a un seul
endroit. Je prends donc des déecisions
plus cohérentes

« Je suis accompagne dans mon travail par
les outils d’intelligence d’affaires

Société de I'assurance
automobile

4
Québec

Avec vous,
au coeur de votre sécurité



Echéancier de la livraison 3 Echéancier potentiel :

. , . * La livraison 3 débutera aprés [
‘d

- .

& .

Fin du Plan stratégique

2017 2019 yA\y¥] 2023 et suivantes

Livraison O

Conception Continuité des affaires
globale
Déploiement
Livraison 1
Ressources financiéres, L1
matérielles et humaines
o L : __ _ _ Déploiement

Déploiement

( Livraison 2 I 19
I Accés sécuritaire au réseau routier |
Livraison 3 L3

Indemnisation et réadaptation
Société de I'assurance

T = =,
Livraison >
Intelligenc , 4
automobile

4 4§ 4|
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Retour sur la livraison 2

Stratégie de réalisation

« Chantiers rouge et vert
« Chantier bleu

* Chantier lilas

Société de I'assurance
automobile
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C h an ti er affai res Nombre de processus lors de la

) 7 ~a conception détaillée :
Macro-processus dans la portée L2 e . Livraison 1: 107 processts

= ¢ Livraison 2: 452 processus

La conception détaillée a révélé la complexité de la livraison 2

Livraison 1 Livraison 2

A

GRU

142

CSP/
AMD

71

158

11

FIN

35

GRU7
SOR SPS1.5 CSV

38

RH
(o)
v

44 32

> >

GC et
imm
CST

Société de I'assurance
automobile
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Chantier affaires
Solution adaptée aux principes directeurs

Nouveau
pour L2

SAP Concur |C| |} 58 Clafims

SAP SuccessFactors ()

| SAP Hybris ()
SAP BW/4HANA

65

Solution CASA:

—a °* Les modules SAP répondent -

~— = aux besoins de la Société =

/"‘"—’G _:!""\
7

La solution sera en mesure de supporter les
balises d’affaires qui ont eté élaboreées pour
’appel d’offre.

* Balises d’affaires lors de |’appel d’offre (52)
« 38 seront intégrées en livraison 2
* 4 seront intégrées en Livraison 2.5
* 1 sera intégrées en Livraison 3
3 sont toujours en analyse
* Parmi ceux que nous ne ferons pas (8)
* Ils ne sont pas structurants
* Les éléments sont hors contréle de CASA
* Les bénéfices ne sont pas assez importants

Société de Vassurance
automobile

Québec

Avec vous, L
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Chantier affaires Personnalisation :
Degré de personnalisation de la livraison 2 % Gl LI GRS é

code n’est prévue
* S’appuie sur la solution SAP
pour étre ensuite ajuster

i

LY

SPS 1.5 - Gérer les
communications écrites

il

AT
i I

Définition :

™ Adopté: Solution préconfigurée (Vanille) M Modifier: changer le code
" Entre 25 et 75% de ajuster/adopter M Abstenir: ne s’applique pas
"~ Ajuster: paramétrage

M Ajouter: paramétrage plus complexe et RICEFPW

GRU 8 - Diffuser les informations
des registres de la Société

Société de Vassurance
automobile
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Chantier Technologique Développement

* Portrait suite a la conception

Developpement —::_‘; » Raffinement et piste £

= d’optimisation a venir

Le chemin critique est dicté par le développement des

RICEFWs et les objets de conversion Provisoire en cours
d’optimisation

Rapport Interface Conversion Enrichissement Formulaire Workflow Total @

‘*‘*‘Jr‘w‘v’v

58 193 174 772 678 1876

créer les liens avec / \ Inclut toutes les lettres a venir
les partenaires

Interface utilisateur

1 876 RICEFW sur mesure

412 ~360

120 RICEFW

Approche de développement: Des cycles de 3 sprints
« 1¢r cycle: Elaboration des fondations

« Cycles suivants: Développement et essais fonctionnels

» Dernier cycle: Consolidation

Charge RICEFW L1 versus L2

Société de I'assurance

automobile
67

Quebec
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Chantier Technologique
Conversion

Livraison 1

8 ‘ Objets de conversion
1 LY_] automatisé

< 1 mlll]on $ Données a convertir

Projeté de o .
quelques jours Temps requis

pour convertir

CASA

68

Conversion :
«a ° Laconversion de la livraison 2
~ = est beaucoup plus complexe &=
= quelalt -
* Impossible de réaliser de
facon conventionnelle
Livraison 2
‘ Objets de conversion
1 74 LY_] automatisé
600 a 800 mllllonst’ Données a convertir
Projeté entre 50 et ,
70 jours Temps requis
pour convertir
bty
Québec e

Avec vous, L
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Chantier Technologique
Stratégie de réalisation de la conversion =

]

—

Stratégie d’essais :
e Utilisation de micro-cycle

O

©)

©)

Stratégie d’essais de conversion L2 par micro-cycle

13 micro-cycles dont 11 cycles a volume réduit et 2 cycles a plein volume
o Projection du résultat de la conversion sur l’ensemble du volume

Processus d’amélioration de la qualité des données réalisé sur une base continue

Le plan de réalisation de la conversion vient soutenir toutes les étapes incluses dans le
plan de déploiement (delta, fusion ...)

4

CASA

69
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Chantier Technologique

Conversion - stratégie de déploiement de la conversion

@ Déploiement par deltas fusionnés

Plan « A »

Mode « Long Weekend »

o Déploiement par deltas patrimoniaux dégressifs et
fusion de mandants

o Période de traitement des deltas patrimoniaux en
moins de 1 jour

o Période de déploiement et fermeture probable -
« Long Weekend »

( Preuve de concept en cours

CASA

70

Stratégie de déploiement :

—a °* Plan « A » du déploiement -
~ = pardeltas fusionnés en &
" mode « Long Weekend » est =
actuellement en preuve de
concept
1 Plan « B »
Mode Traditionnel
o Période de traitement des deltas patrimoniaux en
moins de 8 jours
o Période de déploiement et fermeture probable -
« 10 - 12 jours »
e e
Québec e

Avec vous, L
au coeur de votre sécurité



Chantier Technologique PlanA:
Conversion - Déploiement Mode « Long WeekEnd » . ustration du deplotement P =

Go-Live
Long « WeekEnd »
I

: Fermeture des

I
|
. . . . . 1
Livraison 1- environnement de production | environnements
1 Productifs |
I I
A I I
le) I |
O I I
D 1 I
g Période : Période : Période : Période :Période| U otive
L Approx. I Approx. i1 Approx. | Approx. | Approx. : :opé,ation,,e,
N 40 J ! 10J S R |
I I
Go-Live ¥ : : I : ! i
Technique L2 * Livraison 2 - futur environnement de production | Chargement e N 500
— delta «DO» <<D2» I
| — ’ | : ; ; I Go-Live 1
Chargement initial des donnees L2 | I I I | Technique L2’ |
I I I I
I et I
: : ! ! | FUSION 1
I I
> > > | — > I
Copie des données des Cumul du Delta : : : : ; Chargement
systémes patrimoniaux patrimoine I Cumul , Cumul Cumul , Cumul 1 des deltas |
« DO » I Delta ,  Delta | Delta | Delta : patrimoniaux :
: « D1 » : « D2 » : « D3 » : « DX » I I
Société de I'assurance

automobile
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Chantier Technologique nfrastructure : d
~a ° Maintien de Uintégrité et de .-
Infrastructure I e —
: —— : : - infrastructures -~
* Mise en place et operation de 11 nouveaux env1ronnemenlts zilfm de supporter « Supporter l’innovation et la
27 cycles d’essais (conversion, essais fonctionnels et integres) production en paralléle

« Evolution des composantes du paysage pour les besoins de la L2, entre autre
pour la prestation électronique de services et la mobilité
* Mise en place de la continuité de services en cas de désastre

Livraison 1 Livraison 2
Centre de traitement Centres de traitement
1 /“\ (Quebec) 2 /ﬂ\ (Québec / Montréal)
5555?1,”.2 ‘J‘ Délai de reprise 90 min £ <7 Délai de reprise

10 & Environnements 21 & Environnements
4 OOO * Composantes technologiques 12 OOO ‘.;;: Composantes technologiques

260 g Serveurs physiques et virtuels 1 OOO g Serveurs physiques et virtuels

Société de I'assurance

automobile
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Chantier d’Assurance-Qualité Approche :

e Est incrémentale

i s - -
Approche de réalisation B . rormet détre en maitrise
= plus rapidement ~

Cycle 1 Cycle 2 Cycle 3 Cycle 4 Cycle 5 Cycle 6 Cycle 7

14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36

Construction

) Essais)

« La réalisation toujours travaillée en sprint de 4 semaines

« Les sprints regroupés en cycles de 3 sprints permettent aux équipes de démontrer les
réalisations accomplies durant le cycle par des essais fonctionnels

« Les processus qui composent la solution sont répartis selon leur réalisation a travers les cycles

« Basé sur un modele de dépendances, la réalisation d’un processus comprend la configuration,
le développement des écrans personnalisés, l’intégration des régles d’affaires, la production
des communications écrites et la validation des données converties du patrimoine.

 Des vagues d’essais intégrés seront réalisées par la suite

Société de Vassurance
automobile
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Chantier d’Assurance-Qualité Modeles de développement :

\ . . * Selon la nature des
“ ~
Exemples modeles de développements pour livrer BB iveloppements, certains Qi
" nécessiteront plus d’un cycle. — =

Cycle 1 Cycle 4
® ®

Ecriture des spécifications fonctionnelles des communications écrites Approche
en continue

Développement des communications écrites

Ecriture des spécifications Approche
Fonctionnelles pour la /W par bloc lego
numeérisation , .
, Ecriture des specifications
Developpement Fonctionnelles pour la
pour la numérisation numeérisation /w
plus complexe

Développement pour
la numérisation plus
complexe

Société de Vassurance
automobile
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Gestion du changement
Sommaire des impacts

. Changement important
O Changement modéré
O Changement minime

@ Améliorations

Service a la clientele
Préposé permis et
immatriculation, préposé aux
renseignements

Soutien opérationnel
Personnel, professionnel,
technicien et de bureau

Professionnel spécialiste
Actuaire, avocat, comptable,
ingénieur, médecin

g

Personnel
d’encadrement

Gestion du changement :
~a °* Une bonne expérience
~ = employé pour générer une &

= expérience client

Nos spécialistes d’hier seront
nos novices de demain

* Nouvelles données et rapports disponibles
 Possibilité de donner une recommandation
électroniquement

(Visibilité accrue de la charge de travail de\
I’équipe et taches d’assignation de dossiers
simplifiees

« Gestion des employés dans un contexte de
connaissances horizontales

_ HOM M
Q@“....'...

Controleur routier

CASA

* Possibilité de donner une recommandation
ou approbation électroniquement
* Nouvelles données et rapports dispom‘bles/

Société de I'assurance
automobile

Québec
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Formation et communication externe Messages clés :

Prochaines étapes

—a °* Communication externe : onva g
~— = identifier les risques pour les &=

o clients en 2019 e

Formation

4

« Stratégie adaptées a chacune des
clienteles et selon les besoins

« Evolution de "outil CASA-
Formation en fonction des besoins

Arrimage avec la récurrence

Création équipe volante

» Maintenir des niveaux de service
acceptables dans les opérations
pendant la période d’essai et de
formation

 Budget prévu au projet

Communication externe

\

4

Stratégie intégrée en collaboration avec la direction des
communications et des relations publiques

Communication aux clients

* [dentifier en 2019 les risques et messages clés pour les
clients

Communication aux partenaires

* [dentifier les risques et messages clés pour les partenaires

« Communiquer en 2019, notamment aux 5 grands
partenaires (CCAQ, AMVOQ, CRPQ, Mandataires Permis et
Immatriculation, Mandataires VVR), la vision d’affaires de la
Sociéte, les principaux changements et les avantages les
concernant.

CASA

Société de I'assurance
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Autres chantiers Délestage:

= e —
Délestage de la plateforme centrale :,; « Bénéfices importants g

ﬂ 2019 2020 2021 2022 2023 et suivantes
—

* En parallele de CASA
7 découlant du délestage i
* |nvestissement prévus au plan
d’investissements 2019

Phase de conception du délestage

v'Positionnement JAVA
WPositionnement SGBD

Q...

Délestage de la
plateforme centrale

CASA

Phase de réalisation du délestage

Délestage de .NET pour le JAVA

Délestage ARH
D’autres projets seront réalisés d’ici fin 2022

Société de Vassurance
automobile

7 Québec
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P I'Oj et CASA Séquencement :

P . . . | e C’est le début d’un temps
pa— —
Sequencement des prochalnes livraisons B veau ?_

& -

—

Délestage de la plateforme centrale

(fin 2022)
Livraison 2 L2 A
Sg s@curitai 2 i Déploiement i
Acces securitaire au reseau routier et P confirmer
Livraison 2.5
Facturation jumelée A
confirmer

Livraison 3
Indemnisation et réadaptation

Livraison graduelle
Intelligence d’affaires

Société de Vassurance
automobile
78

Québec
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Chantier d’affaires Intégration des DEMUs:

e Les fonctionnalités des DEMUs

Intégration DEMUs —j—_ﬁ identifiés pour CASA seront é
=" tous intégrés (plus de 300) '
* En livraison 2, 175 DEMUs
seront intégrés
Livraison 1 J Livraison 2 Livraison 3
70 DEMUs 42 DEMUs
SOR (en L3)
| | 28 DEMUs
| 37DEMUs 29 DEMUs 25 DEMUs
SOR (en LZ) CST en cours d’évaluation
| 86 DEMUs | |Environ 28 DEMUs

CASA ” Qe
Avec vous,
au coeur de votre sécurité



Projet CASA

Risque préliminaires (livraison 2)

Lecons apprises :
* Meilleure communication

~— = entre les batons o

Technique

Organisation

Q'D Risques identifiés

Mitigations envisagées

« Nombre de processus a intégrer
« Nombre de RICEFW a développer

» Temps requis pour convertir le
nombre d’objet

* Choix d’architecture

Replanifier des éléments
Raffiner et optimiser les écarts

Delta synchronisé et « long
weekend »

Revoir le fonctionnement des
équipes d’architecture

Q'D Risques identifiés

Mitigations envisagées

+ Rapidité de prise de décision
 Taux de roulement des équipiers

» Expertise requise

« Manque de vélocité des équipes

Délai dans le travail entre les
équipes

 Implication plus forte des 2 Vps affaires
» Couplage de ressources

» Augmenter le transfert de connaissance
(exemple: coaching)

Ei « Création des équipes naturelles
« Création des équipes naturelles

Externe

@ Risques identifiés

Mitigations envisagées

 Interaction de la solution avec
des systemes de partenaires

9

Communication dés maintenant
avec les partenaires

Gestion de projet

@ Risques identifiés

» Reddition de compte

« Controle du chemin critique

@ Mitigations envisagées
—¢ ¢ Simplification de la reddition grace
a un seul outil

L—¢  Création des équipe naturelles et
simplification de la reddition grace
a un seul outil

CASA
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Project CASA Conception :

Sommaire de la conception =a_ * Concrétise la

CASA

——= transformation
attendue

Définition de la portée |

Analyse complétee et conception deéetaillée terminée

Plus de 450 sous-processus décrits en phase de conception
Plus de 1 800 ecarts actuellement identifiés (non optimises)
Ajout du controle routier dans la portée de Livraison 2
Environ 175 DEMUs intégrés a CASA en L2

Compréhension de ’infrastructure requise

Bonne comprehension des changements a venir

Prochaines étapes

Présentation de la date de livraison
Présentation des colts
Présentation des bénéfices
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Prestation électronique de services (PES)
Le carnet de produits - clientéle particulier

=

Privilege
de
circuler
(CSV)

X

Général

CASA

Remiser, déremiser et mettre au rancart un véhicule
Vendre ou acheter un véhicule

Imprimer un certificat d’'immatriculation

Obtenir un certificat d'immatriculation temporaire
Vérifier le droit de transiger un véhicule

Consulter les véhicules et les conditions pour circuler
Obtenir et activer une plaque d’immatriculation
personnalisée

Remplacer une plaque d’immatriculation

Consulter les communications électroniques
Consulter les montants a payer et facturation
Consulter les notifications

Gérer les informations personnelles

Gérer les rendez-vous

Envoyer des documents

Privilege

de
conduire
(CSP)

®

Etat de

santé et
comporteme
nt
(CSP-AMD)

83

Obtenir le dossier de conduite

Remplacer ou annuler le permis de conduire
Annuler une ou plusieurs classes du permis
Valider un permis de conduire

Obtenir ou remplacer une vignette de stationnement
pour personne handicapée
Ajouter un rapport médical et faire une déclaration

médicale

Consulter les informations sur le comportement et leurs

conséquences
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Prestation électronique de services (PES)
Le carnet de produits - clientéle entreprise

*  Remiser, déremiser et mettre au rancart un véhicule
*  Vendre ou acheter un véhicule

*  Imprimer un certificat d’'immatriculation

ﬁ *  Obtenir un certificat d'immatriculation temporaire

*  Vérifier le droit de transiger un véhicule

*  Consulter les véhicules et les conditions pour circuler
*  Modifier les informations des véhicules (masse nette,

*  Communication électronique

Privilege

de numéro d’unité, regroupement) *  Consulter les montants a payer et les factures
circuler *  Remplacer une plaque d’immatriculation g *  Gérer |le prélevement bancaire automatique
(CSV) * Inscrire un véhicule au programme d’entretien préventif * Notifications
(PEP) o *  Gérer les informations personnelles
*  Déclarer les distances au International Registration Plan EEmEL *  Valider un permis de conduire
(IRP)

*  Consulter les rapports de vérifications mécaniques

Société de Vassurance
automobile
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Prestation électronique de services (PES)

Le carnet de produits - clientéle commercant

=

Privilege
de
circuler
(CSV)

CASA

Immatriculer un véhicule neuf ou usagé
Enregistrer un véhicule neuf ou usagé
Historique des transactions

Imprimer et consulter les documents des
transactions

Commander des piéeces officielles
Commander une plaque d’immatriculation
personnalisée pour le client

85

>

Général

Q I
5 1

Communication électronique
Consulter les montants a payer et les factures

Gérer le prélevement et les coordonnées bancaires

Notifications
Gérer les informations personnelles
Gérer les acces de ses employés
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Prestation électronique de services (PES)

Le carnet de produits - clientéle mandataire en vérification de véhicule routier

S

Privilége
de
circuler
(CSV)

CASA

Gérer le certificat de vérification mécanique (CVM)
Gérer l'avis de vérification mécanique (AVP)

Gérer le rapport d’expertise technique (RET)
Consulter et réimprimer des documents

Consulter I'historique des transactions
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Général

N aQ

[

)
5

Consulter les communications électroniques
Consulter les notifications

Gérer les informations personnelles

Gérer les acces de ses employés
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Prestation électronique de services (PES)
Le carnet de produits - clientéle partenaire avec entente

Service a la carte en fonction de I'entente que le
partenaire a avec la Société

Consulter les communications électronique
Gérer les informations personnelles

Consulter les notifications
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