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Evolution des services avec la
transformation numeérique de la SAAQ

Rencontre avec le ministre Caire et le cabinet du MCN
Société de I’assurance automobile du Québec

13 juin 2022
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Ce gue les clients s’attendent de .
: L. res de
notre transformation numeérique de clients/

entreprises

Pas de répétition

Acces a plus de d'information
services en ligne a chaque
interaction
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Centre de services Integres en securitée routiere

ACTUEL FUTUR

Société de I'assurance
automobile
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Clientele génerale

A moindre risque pour la sécurité
routiére et autonome dans la
consommation des produits de la
Société

Centre de services intégrés en sécurité routiere

Offrir des services
simples et accessibles
Communications personnalisees
assurances et sécurité routiere

Services en ligne
accompagner les clients vers le
virage numérique
(Projet CASA)

Centre de relation client
(Projet CRC)

Société de I'assurance
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R LIGNE ROUGE

Centre de services intégres en securité routiere

/Clientéle a risque\

Personnaliser les interventions
selon le facteur de risque ciblé
Clients dont les entreprises

Portrait de la clientéle

Contexte du milieu

Types d’entreprises

Types de véhicules

Accompagnement et réhabilitation

Offre de services

dans un centre de

services intégrés
en sécurité routiére

= Comportements

= Santé

= Evaluation des compétences
= Sécurité des véhicules

Mobilité et proactivité
la ou se trouvent

les risques
en sécurité routiere

Suivis, Accompagnement Activités de
réhabilitation et personnalisé sensibilisation
rafraichissement en sécurité routiere

selon les moments
de vie du client

Partenariats
internes et
externes




Evolution de nos services a la clientéle

Maintenant Vers

Centre de Centres Centre de
services d’appels RVI Web services CRC

Services clients H H Services clients




Projet CRC | @

Indicateur de risque

Les livhaisens dépleyees

* Intégration des services téléphoniques des
renseignements genéraux dans la solution CRC
o RVIrenouvelée pour la clientele
o Nombre d'appels entrant non limité
o Redirection des anciens numéros vers les
renseignements generaux (numero unique)
ainsi que vers les bonnes équipes
o RVI pour les equipes internes en soutien
* Nouveaux outils de travail

* Nouveaux mécanismes de controle pour la
gestion des appels entrants

« Stratégie de renfort pour supporter la prise
d’appels durant la période de stabilisation

Nov.

W 2021 4

A 2022 &8

4 i
+ Nouveau service automatisé pour
les avis de paiements

» Ajout de nouvelles fonctionnalites
o Rappel automatique
o Sondage post-appel
o Catégorisation des appels

. o

S

~

» Création du centre de

performance des CRC

o Mise en place progressive des
L equipes
¥ Mars Y Sfiare R iora

o Nouveaux métiers a créer

o Production des indicateurs
pour l'aide a la décision

. Intégration des services teléphoniques
pour le soutien aux partenaires
(mandataires, commergants, etc.)



Les bénéfices

POUR LA CLIENTELE ) PoUR LeS EMPLOYES

« RVI centrée sur le besoin de l'appelant : options et » Simplification des options amenant une meilleure
messages clairs correspondance entre les raisons d’'appel et les

« Rationalisation du nombre de numéros de competences des employes
téléphone afin de simplifier le parcours du client » Toutes les interactions prises en charge dans la

- Tous les appels téléphoniques pris en charge par méme solution (téléphone, courriel, médias sociaux)
la solution CRC » Virtualisation du CRC qui permet le décloisonnement

- Diffusion du temps d'attente permettant au client de la prestation de services sur tout le territoire
d'orienter son choix d'attendre ou de rappeler = Tous les besoins du personnel de soutien des CRC

- Possibilité offerte au client d'étre rappelé lorsque couverts par une suite logicielle intégree et moderne
son tour arrivera facilitant Uadoption de bonnes pratiques applicables

aux CRC

- Diffusion de messages personnalisés

- Attribution de l'appel directement au bon employé,
facilitant le traitement bout en bout de la réclamation



Portalils et authentification

Avec le Service
d’authentification
gouvernemental

Mandataires
en VVR

o v

Q : Nouveaux services  VVR : vérification de véhicules routiers Societé de assurance
N P 33
9 Québec
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PI’I nC| anX Changements clients 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 facon sécurisée

imprimer des documents
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Bienvenue

& Une action est attendue de votre part

.........

CESTLE
TEMPS DE
DEREMISER
VOTRE
VEHICULE
EN LIGNE i
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Autonomie
Gain de temps

Diminution des déplacements
Simplification des démarches

Société de I'assurance
automobile
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STRATEGIE D’ADHESION AUX SERVICES NUMERIQUES

Stratégie de migration des clientéles Stratégies de marketing Spéciﬁques
| L |

PRE-LANCEMENT LANCEMENT @ RENFORCEMENT

Stratégie
globale

Stratégie de communication sur I’authentification gouvernementale

sutumatsile

CASA 11 Québec 28
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Pres de 3000

Ce que nos employes souhaitent employes

2000 VPASRR
400 VPCRSV
AVOIr accés é +500 mandataires
. . Des outils
I"information .
. simples et
complete .
. intuitifs
sur le client

iété de I'assurance
omobile
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Principaux changements  empioyés et gestionnaires

De nouveaux outils

= performants
" intégreés

= conviviaux

= modernes

+++4+ accompagnement des clienteles specifiques

Société de I'assurance
automobil

obile
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I’employé doit naviguer
dans pres de

15 panoramas

SIER PERMIS

Société de I'assurance

automobile
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Agent du service & la cli
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@ Etat de sante

ot - KAV Ausseisation de conduire

Evaluotions | 78 Rappon sur I'état de santé
Echéance 2021-08-31  Swma
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‘Dectuion mé

une aide en ligne pour le guider

une base de connaissance intégrée

s les employés

une vue complete du dossier client
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Partenaires portrait PEE—

1
- i
140 types de partenaires externes |
Québec 28 Echanges par interfaces
Canadd
Conseil Corps policiers Ministeres et Entreprises Commercants
canadien des  (dontleCentrede  grganismes (dont privées de véhicules
administrateurs rlt_ér?selggergerjﬁ la Commission des (dont les institutions
policiers du Québec ts d 5b i @
en trans_po,rts (CRPQ)) ranspoECsTQu))Que ec inancieres)
motorisé
H i e 0 %
: (Y .
@ @ ‘ :“ ... .:.
Villes Mandataires en Organismes Centre de Autres
vérification de judiciaires Formation au partenaires
véhicules Transport
routiers OBTENIR L'HISTORIQUE DE PROPRIETE D'UN VEHICULE
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Ftat d’avancement du projet CASA - Juin 2022

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 I’information disponible confirme la faisabilité de la mise

en production de CASA pour le 3 janvier 2023 tel que prévu.

Conception globale 31 mars au 31 décembre 2017

L1 - Ressources financiéres, matérielles et RH ler novembre 2017 au 30 septembre 2019
L2 - Accés sécuritaire au réseau routier (ASRR) et Contrdle routier ler novembre 2017 au 31 mars 2023

L3 - Indemnisation A venir

Contingence

OTAL I

Révision des bénéfices : octobre 2021

Véhicule contractuel CASA (M $) (2017 — 2027) cgﬁﬂfc“tfa U;'(')';;_t(')gf‘lj“

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
 TOTAL - OPERATIONS SUPPORT ET LICENCES | 480 m

TOTAL DU CONTRAT 458,4 393,1
Indicateurs d’affaires Commentaires

Gestion du véhicule contractuel

I’Alliance actuellement en place.

2022-05-14
55,3 Codt final :55,3
116,6 Codt final : 116,6

416,0 334,1
64,8 -
29,3 13,1

682,0 519,1

Une stratégie contractuelle est en cours de validation afin de s’assurer du maintient de I'expertise de

Rentabilité et tarification administrative aux citoyens [ ) Respect de I'engagement. Aucune augmentation de la tarification administrative aux citoyens.

Remboursement du déficit cumulé [ )

CASA 17

Retour a I'équilibre budgétaire : I'entente avec le ministére des Finances concernant I'échéancier de
remboursement du déficit cumulé de la Société a été renouvelée le 1°" avril 2022.

Résultat au rendez-vous
Peu de marge de manceuvre

Appréciation

globale

Répartition des
équipiers CASA
(Mai 2022)

mAlliance mSAAQ

Accompagnament intensil
des employés par les SU

Québec s
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Sommaire des indicateurs du projet CASA - Juin 2022

Délais

Colts

Portée

Ressources SAAQ
humaines o Ajiance

Risques

Bloquants stratégiques
Bénéfices

Gestion de I'entente

CASA

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

Le budget autorisé pour la réalisation de la livraison 2 est suffisant pour I'achévement du projet.

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

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 I'Alliance (substitution des ressources), se poursuit.

* Risques relatifs aux ressources humaines avec plan d’action (réf.: point précédent).

* Nouveau risque associé a 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 a utiliser la solution a plein volume.

Aucun bloquant stratégique.
Bénéfices et rentabilité évalués en octobre 2021. Mise a jour prévue en décembre 2022.

Les modalités du contrat sont appliquées a chacun des cycles. Des discussions contractuelles sont en cours avec
I’Alliance afin de mitiger certains risques.
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