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Statut CASA / SAAQCIlic - 7 mars 2023

*ATTENTION : Ce courriel provient de I'extérieur de votre organisation.

Evitez de cliquer sur un hyperiien, d'ouvrir une piéce jointe ou de transmettre des informations
personnelles si vous ne connaissez pas l'expéditeur du courriel. En cas de doute, communiquez
verbalement avec lui.

From: "Malenfant, Karl" <karl.malenfant@saaq.gouv.gc.ca>

To: "pierre e. rodrigue - ministere de la cybersecurité et du numérique marsolais”, "denis\""
Bcec: "Rodrigue, Pierre" <pierre.rodrigue@mcn.gouv.qc.ca>

Date: Wed, 08 Mar 2023 03:06:38 +0000

Attachments: Statut Ministres _ 7 mars 2023.pdf (1.47 MB)
Bonsoir messieurs
Vous trouverez ci-joint, comme convenu, un statut a jour

En pages 1 a 7 on retrouve les principaux problémes de solutions vécus et leurs corrections par

grandes familles de services.
En page 8, la performance en terme de PES Client ainsi qu’en centre de services et mandataires avec

une comparaison SAG.
@Pierre E. Rodrigue Nous ferons le lien avec notre cabinet d’ici demain matin.

Bonne nuit.

Karl Malenfant

Vice-président Expérience Numérique
Societé de I'assurance automobile du Québec
333, boulevard Jean-Lesage, N-2-11

Québec iQuébeci G1K 8J6

Engages, au cour
de notre transformation
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Centre de commandement CASA
Phase de stabilisation de la solution

Sommaire des problématiques résolues du 20 février a ce jour

2023-03-07

Société th'l'mm

CASA saaqclic —

au coeur de votre sécurité
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Semaine 1/ 20 au 26 février : problémes résolus

TRANSVERSAL

Panne de 3 h mardi 21 février — jour 2
Probléme de performance généralisé jours 2 et 3

Problématique intermittente d'impression des plaques
provisoires papier, sur tous les canaux

Problématique intermittente d'impression du permis
provisoire papier

Stabilisation des échanges en temps réel avec 120 de
nos partenaires

CASA saaqclic &

CLIENTS

Impossible de remplacer un permis perdu sur le
portail Clients

Certaines indisponibilités du portail Clients le jour ou
le soir pour permettre la résolution d'incidents (21 fév.
19ha20h15)

Statut de permis erroné ou a blanc pour certains
clients : corrections Centre de renseignements
policiers du Québec pour éviter les arrestations

Début de la mise a jour des dossiers clients des
informations de paiements bancaires autorisés (PBA)
et des paiements par chéque (rattrapage associe a la
période du 26 janvier au 20 février)

SAG : acceptation des courriels .org, .quebec

Optimisation de la performance des transactions de
prise de rendez-vous avant la pointe

Sociité de Fassurance
2 Québec 5

Avec yos,
3 conr da votre wewritd
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Semaine 1/ 20 au 26 février : problémes résolus

COMMERGCANTS INDUSTRIE DU CAMIONNAGE
¢« 8.0 » Fermeture du portail mandataires en vérification des
véhicules routiers (VVR ~ 1300 mécaniciens) pendant
4 jours
CASA saaqclic & ) ubects
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Semaine 2 / 27 février au 5 mars : problémes résolus

TRANSVERSAL

« Incapable d'annuler certaines transactions (annulation

corrective) et problématiques de performance

» Diverses problematiques entourant I'immatriculation
qui se faisait parfois en double : correction en amont
des causes et actions prises pour éviter que le client
recoive plus d'une plaque pour son véhicule

CASA saaqclic &

CLIENTS

Impossibilité de transmettre un rapport médical via le
portail Clients

Génération de plaques personnalisées en double
pour certains cas: service bloqué / interception avant
I'envoi aux clients et corrigé

2000 avis de convocations pour prise de photo
expédiées avec prise de photo impossible en centre
de services

Impossible d'inscrire un client @ un examen de
conduite s'il ne détient qu'un permis moto

Incapable d’émettre un certificat immatriculation
temporaire pour certains vehicules

Panne terminaux points de vente (TPV) : cause
fournisseur Moneris

Indisponibilité d’'une durée de 48 heures des services
de transfert de propriété et de remplacement de
plaque dans le portail Clients
4 QuebecmE

Avec vous,
3 conr da votre wewritd
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Semaine 2 / 27 février au 5 mars : problémes résolus

COMMERGANTS INDUSTRIE DU CAMIONNAGE

+ Probléme de licences invalides et de comptes en « S.0.
souffrance qui empéchaient la vente de véhicule

* Incapable d'émettre un certificat immatriculation
temporaire pour certains véhicules

« Validations inter-champs lors de la saisie ajoutées

Sociité de Iassurance

CASA saaqclic & T
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Semaine 3 - en cours / 6 au 9 mars : problémes résolus

TRANSVERSAL CLIENTS
« Certains cas de veéhicule qui ne se retire pas du » Fin de la condition X ou | (permis restreint alcool) non
dossier a la suite d’'une vente appliquée (permis régulier non génére)

« Rattrapage des changements d'adresses des clients,
en provenance du Service québécois de changement
d’adresse (SQCA) complété (7 mars)

» Rattrapage des changements d’adresses au REQ (a

planifier)
CASA saaqclic & o Fleecss

vous,
3 conr da votre wewritd
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Semaine 3 - en cours / 6 au 9 mars : problémes résolus

COMMERGCANTS INDUSTRIE DU CAMIONNAGE

« Problémes pour certains dossiers dans le calcul et la » Mise a jour Programme de vérification mécanique
validation de la TVQ et de la TPS par les obligatoire impossible : correction le 7 mars
Commercants « Enjeu de performance dans le renouvellement de

« Incapable de produire ATAC (transit) dans certains « International Registration Plan » (IRP) pour les
cas particuliers entreprises avec de grosses flottes de véhicules.

» Deébut du rattrapage des paiements bancaires Actions de corrections en cours

autorisés (PBA) commercants

« Code de marque / modeéle de véhicules manquants de
la part du fournisseur et retard dans la mise a jour
manuelle (correction prévue le 8 mars)

Socité de I'assurance

CASA saaqclic & 7 QuébecEE

vous,
3 conr da votre wewritd
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Portrait de l'utilisation des services numériques dans le contexte du déploiement SAAQclic et

Définitions
Clients distincts :

du Service d’authentification gouvernementale

Nombre de clients distincts ayant fait affaire avec la SAAQ pour une période donnée et complété au moins une transaction.

Clients servis :

Nombre de clients servis en numérique pour une période donnée (sur une base annuelle, 2 services par client).

PORTRAIT DE L’UTILISATION POUR LES CLIENTS DISTINCTS

PORTRAIT DE L’UTILISATION DES CLIENTS SERVIS EN 2023

Pour une année compléte SAAQ
Du 26 janvier au 19 février
Du 20 février au 7 mars

13 février au 5 mars
Création du SAG de niveau 2

Ecart entre le nombre de SAG de niveau
2 avec le nombre de clients distincts
ayant fait au moins une transaction dans
SAAQclic

2022

878 261
97 821
63783

2023

N\A
0
62 866

81920

19 054

Du 26 janvier au 19 février (estimé)
Du 17 février au 5 mars
TOTAL

Du 20 février au 7 mars

Ecart entre le nombre de clients servis en
2022 vs 2023

2022 2023
99 000
58 500
157 500
64 800
92 700

Productivité en centre de services et chez les mandataires en date du 6 mars 2023

En termes de clients servis, la productivité en centre de services et chez les mandataires est maintenant similaire a I'année 2022.

Constat : 92 700 clients servis en 2023 de moins via SAAQclic qu’en 2022 avec les systémes WEB patrimoniaux. Ceux-ci ce sont, soit présentés en
points de service (expliquant les files d’attente importantes) ou ont décidé d’attendre et reporter leur service plus tard. De plus, certains cas clients
associés a des anomalies ont pu occasionner des cas supplémentaires en centre de services.

Prochaine étape : A compter du 13 mars 2023, lors du processus d’inscription au SAG dans nos 7 espaces SAAQclic, nous allons documenter le
nombre de clients 1) Qui refusent de s’inscrire au SAG ainsi que leurs raisons 2) Le nombre de clients qui acceptent de créer leur SAG et la raison pour

laquelle ils ne I'ont pas fait en ligne.
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Plan de match du comité de crise

From: "Rodrigue, Pierre" <pierre.rodrigue@mcn.gouv.gc.ca>

To: "Ecaire@mcn.gouv.qc.ca" <ecaire@mcn.gouv.qc.ca>

Date: Tue, 07 Mar 2023 15:15:50 +0000

Attachments: 2023-03-07_Comité_de_crise_Plan de match.docx (471.2 kB)
Info.

Pierre E. Rodrigue
Sous-ministre et dirigeant principal de I'information

Ministére de la Cybersécurité et du Numérique
900, Place D'Youville, Suite 3.10

Québec (Québec) G1R 3P7

Tel. : 418 644-1030, poste 5600
Quebec.ca/gouv/ministere/cybersecurite-numerique
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7. (2023-03-05) Analyser la faisabilité juridique de reporter au 1¢" mai 2023 les
dates de renouvellement de permis de conduire et de certificats
d’'immatriculation (SAAQ)

— Analyse en cours

— Des décisions pourraient étre annoncées bientot

— |l est demandé de reporter a plus tard que le 1% mai 2023 puisqu'il s’agit de la date
limite pour produire les déclarations fiscales, afin d'éviter de I'engorgement dans les
centres d'appels (2023-03-06)

8. (2023-03-05) Nouvelles séries d'entrevues par la SAAQ demain et au cours
de la semaine

— Deux entrevues demain de Denis & aux émission de Patrick Masbourian et de Paul
Arcand + Mario Dumont et Salut Bonjour

— Une série d'entrevues avec des médias régionaux est aussi prévue avec Dave +
Normandeau

9. (2023-03-05) Publication d'une lettre du PDG de la SAAQ dans les médias

— La date reste a déterminer
— La version finale sera transmise aux membres du comité
— La date de publication n'est pas encore déterminée

10.(2023-03-04) Entrevue de la vice-premiére ministre a I'émission « Salut
Bonjour » le 5 mars a 6h30 (SAAQ - SCG) ainsi qu'a Radio-Canada

— Le communiqué de presse référant les citoyens directement a revenu Québec a éte
corrige

11.(2023-03-04) Conférence de presse conjointe des ministres des Transports
et de la Cybersécurité et du Numérique lundi aprés-midi (SCG-SAAQ)

— Action que le SCG va valider avec le Cabinet du premier ministre
— On attend le retour de la vice-premiére ministre et on avisera en fonction des
événements

12.(2023-03-04) Indicateur de gestion a mettre en place pour suivre la
progression du processus d'identification au comptoir (MCN)

— Demande en cours de traitement; les informations devraient étre disponibles lors que
le nouveau service sera en place

[APG] de [ANP]
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13.(2023-03-04) Analyser la possibilité que l'identification au comptoir puisse
étre realisée également dans les bureaux de Revenu Québec (MCN-
Revenu Québec)

— Cette demande pourra étre traitée aprés que le service sera opérationnel a la SAAQ

14.(2023-03-03) Renforcement de la campagne publicitaire a compter du 4
mars afin de mousser I'adhésion au SAG et a SAAQclic (Secrétariat a la
communication gouvernementale)

— Le SCGa lancé une nouvelle campagne publicitaire le samedi 4 mars en fin de journée
sur les médias sociaux. Les sites d'information sont visés a compter de lundi. Une
campagne a la radio est également prévue cette semaine.

o 11 ou 13 mars : Ecran Presse+

— La SAAQ lancera une campagne publicitaire radio spécifique a SAAQclic (15 mars).
Les directions des communications feront les arrimages nécessaires afin de s'assurer
de la cohérence du message entre les campagnes publicitaires.

— Une campagne spécifique de la SAAQ destinée aux personnes qui se prépare a
déremiser leur véhicule est prévue.

— Les messages du MCN seront relayés par la SAAQ également

15.(2023-03-03) Elaborer des lignes de communications communes pour
répondre aux questions des journalistes (Secrétariat a la communication
gouvernementale)

— Les lignes de communication communes seront complétées d'ici la fin de la journée
— Les lignes de communication sont rédigées et comuniquées

16.(2023-03-03) Déploiement de bureaux spécifiquement dédiés a la
vérification de I'identité pour faciliter la migration vers SAAQclic (SAAQ)

— Sept points de services dédiés a faciliter le processus d'identification seront déployés
pour étre opérationnels le 13 mars 2023. |l s’agit de points de services qui seront situés
dans des centres commerciaux, a proximité des comptoirs de services réguliers de la
SAAQ. Celui du boulevard Hamel devrait étre prét le 10 mars afin de tester le
processus

— La SAAQ sollicitera d'autres ministéres et organismes pour obtenir des ressources
additionnelles afin de soutenir ses équipes lors du nouveau processus d'identification.
La validation de l'identité sera faite par des employés de la SAAQ qui disposent des
habilitations sécuritaires.

— La SAAQ diffusera sur son site web les temps d'attente pour accéder aux différents
points de services.

[APG] de [ANP]
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— Dans un second temps, des actions seront mises en ceuvre pour soutenir les
mandataires de la SAAQ aux prises avec des files d'attente.

— Actuellement, la SAAQ évalue qu’environ 30 % de la clientéle consomme les services
sur la PES.

— Il'y a 14 centres de services qui sont dans des centres commerciaux avec portes et
passages intérieurs communs; la SAAQ y cherche des locaux adjacents a ses
comptoirs de services pour les équipes spécifiques d'identification; 13 centres de
services sont situés dans des centres commerciaux mais sans portes et passages
intérieurs communs; des locaux adjacents y seront recherchés

— Ajout progressif de personnel (environ 125) dans les centres de services : 60 au
départ; les autres vont étre insérés au fur et 8 mesure que leur formation sera
complétée

— Deux membres du personnel de la SAAQ seront présents dans les centres
d'identification SAG;

17.(2023-03-03) Revoir certaines interfaces graphiques du SAG afin que le
numeéro de Services Québec soit davantage visible pour les personnes qui
ont besoin d'assistance (MCN)

— Cette action a été réalisée.

18.(2023-03-03) Débuter le processus de communication du numéro d’avis de
cotisation au téléphone (Revenu Québec)

— Cette action est réalisée.

— Depuis le 3 mars, RQ peut transmettre le numeéro d'avis de cotisation au téléphone.
Le service est toutefois non disponible les weekends.

[APG] de [ANP]
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Depuis le 3 mars 2023, Revenu Québec peut communiquer le numéro d’avis de
cotisation aux citoyens qui en font la demande par téléphone aprés un processus
complet de vérification de lidentité. Il s’agit d’'une mesure qui s’ajoute a la
procédure qui prévoyait I'envoi de I'avis de cotisation par la poste, ce qui permettra
de réduire les délais de créaton du compte au Service
d’authentification gouvernementale.

A partir du 13 mars 2023, pour les personnes éprouvant des difficultés lors de la
veérification d’identité, il sera possible de se présenter dans I'un des sept points de
service de la SAAQ identifiés afin de compléter le processus de vérification
d’identité au Service d’authentification gouvernementale.

Certains messages d’information destinés aux citoyens qui est en processus de
création de compte seront ajustés afin de mieux mettre en évidence le numéro de
Services Québec pour obtenir le soutien nécessaire si requis.

Une campagne de promotion pilotée par le Secrétariat a la communication
gouvernementale sera déployée afin de mettre en valeur les services du Service

d’authentification gouvernementale et démystifier la complexité que certains
peuvent appréhendés, notamment quant aux pieces d’identité requise.

[APG] de [ANP]
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