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Ce que les clients s’attendent de
notre transformation numérique

Accès à plus de 
services en ligne

Réduction du 
délai de service

Pas de répétition 
d'information 

à chaque 
interaction

Près de 9 M 
de clients/   
entreprises



FUTURACTUEL

Du modèle de prestation de services au Centre de services intégrés en sécurité routière 
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LIGNE VERTE

Du modèle de prestation de services au Centre de services intégrés en sécurité routière 

Clientèle générale
À moindre risque pour la sécurité 

routière et autonome dans la 
consommation des produits de la 

Société 

Centre de relation client
(Projet CRC)

Services en ligne 
accompagner les clients vers le 

virage numérique
(Projet CASA)

Offrir des services 
simples et accessibles

Communications personnalisées
assurances et sécurité routière
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Léa

Personnaliser les interventions 
selon le facteur de risque ciblé 

Clients dont les entreprises

Offre de services 
dans un centre de 
services intégrés 

en sécurité routière
 Comportements
 Santé
 Évaluation des compétences
 Sécurité des véhicules

Activités de 
sensibilisation

en sécurité routière

Accompagnement
personnalisé

Suivis, 
réhabilitation et 

rafraîchissement
selon les moments 

de vie du client

Du modèle de prestation de services au Centre de services intégrés en sécurité routière 

LIGNE ROUGE

Accompagnement et réhabilitation                                     
des conducteurs à risque à la conduite

Portrait de la clientèle

Contexte du milieu

Types d’entreprises

Types de véhicules

Clientèle à risque

Mobilité et proactivité 
là où se trouvent 

les risques                      
en sécurité routière

Partenariats 
internes et 
externes
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Maintenant Vers

Centre de 
services

Centre de 
services

Centres
d’appels RVI Web CRC RVI Web

++ ++-- --Services clients Services clients

Évolution de nos services à la clientèle
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Avec le Service 
d’authentification 
gouvernemental

Portails et authentification

Partenaires

5 portails 

2 1

Clients

23 7
Entreprises

18 7

Mandataires 
en VVR

3 3

Commerçants

6 5

: Nouveaux services

: Services bonifiés

VVR : vérification de véhicules routiers
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Principaux changementsclients et entreprises

Dossier en ligne disponible 24/7  

 consulter et modifier les informations en temps réel 
 mon permis,
 mes véhicules, 
 mon certificat d'immatriculation,
 mon dossier de conduite,
 ma facture

 recevoir des notifications
 recevoir et transmettre des documents 

électroniques  de façon sécurisée
 imprimer des documents 
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Autonomie 
Gain de temps
Diminution des déplacements
Simplification des démarches



2022 2023 2024

PRÉ-LANCEMENT LANCEMENT RENFORCEMENT

STRATÉGIE D’ADHÉSION AUX SERVICES NUMÉRIQUES
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Stratégie de migration des clientèles 

Stratégie de communication sur l’authentification gouvernementale

Stratégies de marketing spécifiques

Stratégie

globale
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Ce que nos employés souhaitent 

Des outils 
simples et 

intuitifs 

Mieux 
accompagner         

le client et offrir 
des services 

personnalisés

Avoir accès à 
l’information 

complète 
sur le client

Près de 3000 
employés

2000 VPASRR
400 VPCRSV

+500 mandataires



Principaux changementsemployés et gestionnaires

De nouveaux outils
 performants 
 intégrés 
 conviviaux
 modernes
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accompagnement des clientèles spécifiques+++
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l’employé doit naviguer 
dans près de 

15 panoramas

Pour accéder
à l’information complète du dossier client

Avant 



15

Après 

une vue complète du dossier client

une aide en ligne pour le guider

une base de connaissance intégrée

Utilisé par tous les employés



Volumétrie
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140 types de partenaires externes

Corps policiers 
(dont le Centre de 
renseignements 

policiers du Québec 
(CRPQ))

Commerçants 
de véhicules

Mandataires en 
vérification de 

véhicules 
routiers

Organismes 
judiciaires

Centre de 
Formation au 

Transport

Autres 
partenaires

Villes

Entreprises 
privées

(dont les institutions 
financières)

CCATM

Conseil 
canadien des 

administrateurs 
en transports 

motorisé

Ministères et 
organismes (dont 

la Commission des 
transports du Québec 

(CTQ))

Partenaires portrait

68
Échanges par interfaces

Plus de 5000
partenaires utilisateurs  

distincts

72
Autres modes d’échange 

(Services WEB, fichiers, portail, manuels)



Indicateurs d’affaires Appréciation Commentaires

Gestion du véhicule contractuel Une stratégie contractuelle est en cours de validation afin de s’assurer du maintient de l’expertise de 
l’Alliance actuellement en place.

Rentabilité et tarification administrative aux citoyens Respect de l’engagement. Aucune augmentation de la tarification administrative aux citoyens.

Remboursement du déficit cumulé Retour à l’équilibre budgétaire : l’entente avec le ministère des Finances concernant l'échéancier de 
remboursement du déficit cumulé de la Société a été renouvelée le 1er avril 2022.
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Le statut détaillé du projet ainsi que le rapport de vérification externe EY ont été présentés aux membres du comité de 
vérification et des technologies le 7 juin dernier. L’ensemble de l’information disponible confirme la faisabilité de la mise
en production de CASA pour le 3 janvier 2023 tel que prévu.

Appréciation 
globale

État d’avancement du projet CASA – Juin 2022

CASA - Coûts du projet (en millions de $) Date Budget Coûts réels au 
2022-05-14

Conception globale 31 mars au 31 décembre 2017 55,3    Coût final   : 55,3 
L1 - Ressources financières, matérielles et RH 1er novembre 2017 au 30 septembre 2019 116,6    Coût final : 116,6 
L2 - Accès sécuritaire au réseau routier (ASRR) et Contrôle routier 1er novembre 2017 au 31 mars 2023 416,0    334,1    
L3 - Indemnisation À venir 64,8    -
Contingence 29,3    13,1    

TOTAL 682,0    519,1
Révision des bénéfices : octobre 2021

Véhicule contractuel CASA (M $)  (2017 – 2027) Véhicule 
contractuel

Utilisation au 
2022-05-14 Solde

Services professionnels et formation 327,2    275,6    51,6    
Licences SAP 57,6    53,5    4,1    
Infrastructures 25,6    25,6    -
TOTAL - PROJET CASA 410,4    354,7    55,7    
TOTAL - OPÉRATIONS SUPPORT ET LICENCES 48,0    38,4    9,6    

TOTAL DU CONTRAT 458,4    393,1    65,3    

Résultat au rendez-vous 
Peu de marge de manœuvre
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Sommaire des indicateurs du projet CASA – Juin 2022

Item Appréciation

Délais La majorité des résultats sont au rendez-vous. A six mois de la mise en production, toutes les activités du projet 
sont suivies de façon serrée et leur séquencement est ajusté pour assurer l’atteinte de résultats optimaux. 

Coûts Le budget autorisé pour la réalisation de la livraison 2 est suffisant pour l’achèvement du projet.

Portée La portée globale du projet est respectée. Les marges de manœuvre sont utilisées pour terminer la réalisation des 
processus d’affaires. Le plan de livraison est en place et l’exécution se déroule normalement.

Ressources 
humaines

SAAQ Les défis relatifs aux ressources humaines sont en continu et sous surveillance constante. Chaque départ a un 
impact immédiat sur la vélocité. La collaboration avec notre partenaire, en regard du comblement de postes SAAQ 
par des ressources de l’Alliance (substitution des ressources), se poursuit. Alliance

Risques

• Risques relatifs aux ressources humaines avec plan d’action (réf.: point précédent).
• Nouveau risque associé à la solution d’authentification gouvernementale (SAG). Plan d’action interministériel en 

élaboration :
− La SAAQ est contributeur au niveau du processus d’authentification (permis de conduire);
− La SAAQ sera le premier MO à utiliser la solution à plein volume.

Bloquants stratégiques Aucun bloquant stratégique.

Bénéfices Bénéfices et rentabilité évalués en octobre 2021. Mise à jour prévue en décembre 2022.

Gestion de l’entente Les modalités du contrat sont appliquées à chacun des cycles. Des discussions contractuelles sont en cours avec 
l’Alliance afin de mitiger certains risques. 

Défi
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