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ORDRE DU JOUR
(7 mars 2023)

1. Etat d’avancement des actions du plan de match (Tous)
2. Indicateurs de gestion SAAQclic-SAG (SAAQ - MCN)
3. Communications a venir (SCG - SAAQ)
4. Mesures a venir dans les comptoirs de services (SAAQ)
5. Mesures a venir dans les services telephoniques (Services Quebec)
6. Correctifs a venir dans les services applicatifs (SAAQ-MCN)

Plan de match du 6 mars 2023

1. (2023-03-06) Transmettre le tutoriel sur le SAG dans les listes d'envoi a des
medias (SAAQ + MCE)

2. (2023-03-06) Breffage technique pour expliquer les choix d’affaires ayant
mene au developpement du SAG (SCG)

— Hypothese a examiner par le SCG

3. (2023-03-06) Encart de couleur insere avec les avis de cotisation qui seront
emis par Revenu Quebec afin de promouvoir le SAG et d’inciter les gens a
conserver leur numero d’avis de cotisation (Revenu Quebec)

4. Ajout, le 6 mars 2023, de 15 preposes aux renseignements de plus par
Services Quebec pour repondre aux appels supplementaires anticipes
touchant les numeros d’avis de cotisation (Services Quebec)

5. (2023-03-06) Etendre les heures de travail de I’equipe dediee de Revenu
Quebec afin qu’elle corresponde a I’horaire allonge de Services Quebec
(Revenu Quebec)

— une equipe est dediee pour repondre aux demandes de numeros d’avis de cotisation
pendant les heures jusqu’au 1er avril; apres cette date, la decision sera revue en
fonction des appels que RQ recevra pour la periode des impots

— RQ a requ 80 appels directs vendredi le 3 mars et 170 le 7 mars 2023.

6. (2023-03-05) Analyser la faisabilite de communiquer le code secret au
telephone ou par courriel (MCN)
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7. (2023-03-05) Analyser la faisabiIite juridique de reporter au 1er mai 2023 les
dates de renouvellement de permis de conduire et de certificats
d’immatriculation (SAAQ)

— Analyse en cours
— Des decisions pourraient etre annoncees bientot
— II est demande de reporter a plus tard que le 1er mai 2023 puisqu’il s’agit de la date

limite pour produire les declarations fiscales, afin d’eviter de I'engorgement dans les
centres d’appels (2023-03-06)

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

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

— line serie d'entrevues avec des medias regionaux est aussi prevue avec Dave +
Normandeau

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

— La date reste a determiner
— La version finale sera transmise aux membres du comite
— La date de publication n’est pas encore determinee

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

— Le communique de presse referant les citoyens directement a revenu Quebec a ete
corrig6

11. (2023-03-04) Conference de presse conjointe des ministres des Transports
et de la Cybersecurite et du Numerique lundi apres-midi (SCG-SAAQ)

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

evenements

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 etre disponibles lors que
le nouveau service sera en place
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13.(2023-03-04)  Analyser la possibility que I’identification au comptoir puisse
etre realisee egalement dans les bureaux de Revenu Quebec (MCN-
Revenu Quebec)

— Cette demande pourra etre traitee apres que le service sera operationnel a la SAAQ

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

— Le SCG a lance une nouvelle campagne publicitaire le samedi 4 mars en fin de journee
sur les medias sociaux. Les sites d’information sont vises a compter de lundi. Une
campagne a la radio est egalement prevue cette semaine.

o 11 ou 13 mars : Ecran Presse+

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

— Une campagne specifique de la SAAQ destinee aux personnes qui se prepare a
deremiser leur vehicule est prevue.

— Les messages du MCN seront relayes par la SAAQ egalement

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

— Les lignes de communication communes seront completees d’ici la fin de la journee
— Les lignes de communication sont redigees et comuniquees

16.(2023-03-03)  Deploiement de bureaux specifiquement dedies a la
verification de I’identite pour faciliter la migration vers SAAQclic (SAAQ)

— Sept points de services dedies a faciliter le processus d’identification seront deployes
pour etre operationnels le 13 mars 2023. II s'agit de points de services qui seront situes
dans des centres commerciaux, a proximite des comptoirs de services reguliers de la
SAAQ. Celui du boulevard Hamel devrait etre pret le 10 mars afin de tester le
processus

— La SAAQ sollicitera d’autres ministeres et organismes pour obtenir des ressources
additionnelles afin de soutenir ses equipes lors du nouveau processus d’identification.
La validation de I’identite sera faite par des employes de la SAAQ qui disposent des
habilitations securitaires.

— La SAAQ diffusera sur son site web les temps d’attente pour acceder aux differents
points de services.
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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 evalue qu’environ 30 % de la clientele consomme les services
sur la PES.

— II y a 14 centres de services qui sont dans des centres commerciaux avec portes et
passages interieurs commons; la SAAQ y cherche des locaux adjacents a ses
comptoirs de services pour les equipes specifiques d'identification; 13 centres de
services sont situes dans des centres commerciaux mais sans portes et passages
interieurs communs; des locaux adjacents y seront recherches

— Ajout progressif de personnel (environ 125) dans les centres de services : 60 au
depart; les autres vont etre inseres au fur et a mesure que leur formation sera
completee

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

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

— Cette action a ete realisee.

18.(2023-03-03)  Debuter le processus de communication du numero d’avis de
cotisation au telephone (Revenu Quebec)

— Cette action est realisee.

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

CONTEXTE

Le lundi 20 fevrier 2023, la Societe de I'assurance automobile du Quebec (SAAQ) a
deploye le portail SAAQclic permettant d’acceder a sa prestation electronique de
services de maniere securitaire.

Le portail SAAQclic est le deuxieme service en ligne utilisant le Service
d’authentification gouvernementale du ministere de la Cybersecurite et du
Numerique (MCN). Par cette initiative, le gouvernement du Quebec poursuit son
engagement a proteger les renseignements personnels des citoyennes et des
citoyens ainsi qu’a la transformation numerique de I’Etat.

Depuis le deploiement des fonctionnalites du projet CASA dans les centres de
services de la SAAQ, dans ceux operes par ses mandataires et par sa prestation
electronique de services, plusieurs citoyens se plaignent des files d’attentes dans les
comptoirs de services et de certains problemes avec les services (notamment
I'encaissement des paiements).

Bien que plusieurs personnes utilisent SAAQclic depuis sa mise en ligne, la SAAQ
constate que la moitie de sa clientele qui se presente dans un comptoir de services
aurait pu y avoir recours. Differentes raisons sont invoquees pour expliquer cette
situation, dont le fait que les agents n’ont pas encore atteint leur pleine velocite, la
periode de rodage du systeme, la reticence naturelie qu’ont certaines clienteles pour
les services numeriques, I’urgence de la situation (permis qui expire le jour meme) ou
la complexite apprehendee pour obtenir I’authentifiant gouvernemental.

ETAT DE SITUATION

Entre le 20 fevrier et le 2 mars 2023, 161 610 usagers ont debute le processus de
creation de compte sur le Service d'authentification gouvernementale. De ce nombre,
70 500 ont complete le processus de verification d’identite (44 %). L'ecart peut
s'expliquer par differentes raisons, soit que I’usager ne disposait pas de toutes les
pieces d’identite requises pour completer son enregistrement, par exemple son
numero de carte d'assurance maladie emise par la Regie de I'assurance maladie du
Quebec (RAMQ), son numero d’assurance sociale ou son numero d’avis de cotisation
delivre par Revenu Quebec au cours des deux plus recentes annees d’imposition.
Pour les commerqants ainsi que les mandataires et les partenaires de la SAAQ (5 %),
il n’est pas requis de completer cette etape pour acceder aux services desires.

Pour cette meme periode, le service a la clientele du Service d’authentification
gouvernemental, pris en charge par Services Quebec, a repondu a 17 988 appels,
dont 78 % ont ete traites sans etre transferes a un partenaire (SAAQ,
Revenu Quebec, RAMQ).
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Le nombre d’appels a Services Quebec (en moyenne 1 500 quotidiennement) et a
Revenu Quebec (en moyenne 30 quotidiennement) est beaucoup moins
eleve qu'anticipe.

Le MCN et Services Quebec n’observent pas un volume de plaintes significant quant
a la complexite du service ou au nombre de pieces exigees pour completer le
processus de validation de I’identite.

De plus, le Service d’authentification gouvernemental n’a identifie aucune tentative
de fraude.

Afin de permettre remission d’un authentifiant gouvernemental securitaire, tout en
conservant un objectif de fluidite dans I’experience client, un certain nombre de
renseignements sont demandes lors de la creation du compte, dont des
renseignements se retrouvant sur la carte d’assurance maladie et le permis de
conduire, le numero d’assurance sociale, ainsi que le numero d’avis de cotisation de
I'une ou I'autre des annees precedentes. La raison de I’ajout du numero d’avis de
cotisation vise a palier au vol des cartes d’identite, qui pourrait permettre a un tiers de
creer un compte dans le Service d’authentification gouvernementale. II est rare qu'un
citoyen garde son avis de cotisation dans son portemonnaie, ce qui en fait un element
de securite supplementaire.

A ce titre, rappelons que chaque fois qu’un citoyen produit une declaration de revenus,
Revenu Quebec delivre un avis de cotisation. En general, cet avis est transmis par la
poste en version papier, a moins que le citoyen ait demande specifiquement de le
recevoir uniquement en ligne. Le citoyen peut consulter en tout temps ses derniers
avis de cotisation en ligne et ainsi obtenir son numero d'avis de cotisation.

Actions mises en oeuvre et a venir

Compte tenu des circonstances, un Comite de crise a ete forme pour identifier des
actions concretes a court terme pour reduire les files d’attente dans les centres de
services de la SAAQ en stimulant la migration de sa clientele vers les services
electroniques. Ce comite est preside par le dirigeant principal de I’information et est
forme de representants de la SAAQ, de Revenu Quebec, du MESS et du MCE.

Les actions suivantes sont mises en ceuvre ou en voie de I’etre :

• Un citoyen qui ne veut pas effectuer les demarches pour obtenir son numero d’avis
de cotisation, ou ne peut le fournir, peut demander de recevoir par la poste un
secret a usage unique. Un secret a usage unique est un numero de 8 caracteres
alphanumerique valide 30 jours et pouvant remplacer, par exemple, la saisie du
numero de cotisation. Au 2 mars 2023, 39 904 demandes de secret a usage
unique ont ete adressees. Le delai de traitement moyen pour obtenir le secret a
usage unique par la poste est de 3 a 7 jours. II est a noter que I’envoi d’un code a
usage unique est un processus qui est deja utilise par la RAMQ aux fins de I’acces
au Carnet de sante.
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Depuis le 3 mars 2023, Revenu Quebec peut communiquer le numero d’avis de
cotisation aux citoyens qui en font la demande par telephone apres un processus
complet de verification de I’identite. II s’agit d’une mesure qui s’ajoute a la
procedure qui prevoyait I’envoi de I’avis de cotisation par la poste, ce qui permettra
de reduire les delais de creation du compte au Service
d’authentification gouvernementale.

A partir du 13 mars 2023, pour les personnes eprouvant des difficultes lors de la
verification d’identite, il sera possible de se presenter dans I’un des sept points de
service de la SAAQ identifies afin de completer le processus de verification
d’identite au Service d’authentification gouvernementale.

Certains messages d’information destines aux citoyens qui est en processus de
creation de compte seront ajustes afin de mieux mettre en evidence le numero de
Services Quebec pour obtenir le soutien necessaire si requis.

line campagne de promotion pilotee par le Secretariat a la communication
gouvernementale sera deployee afin de mettre en valeur les services du Service
d’authentification gouvernementale et demystifier la complexite que certains
peuvent apprehendes, notamment quant aux pieces d’identite requise.
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