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Bon matin,
Voici une note qui a été présentée au Conseil d’administration de la SAAQ concernant le projet 
CASA.
Elle vous sera montée officiellement par BT par le Secrétariat général.
Bonne journée !
Pierre E. Rodrigue
Sous-ministre et dirigeant principal de l’information
Ministère de la Cybersécurité et du Numérique
900, Place D'Youville, Suite 3.10
Québec (Québec) G1R 3P7
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NOTE AU CONSEIL D'ADMINISTRATION

OBJET:

Strategies de transformation numerique et
de mise en place (deploiement)

OBJECTIF DE LA NOTE :

Pour information

MESSAGES AU CONSEIL D’ADMINISTRATION

• Les activites initiales associees au Plan de perennite (2011 - 2022) ont demontre :
o L’impossibilite d'une mise en place par segments de clients ou par zone

geographique;
o La complexite de faire cohabiter une modernisation des systemes par bloc.

• La revision de la strategie de realisation approuvee en 2015, suivie du processus
d’appel d’offres (incluant le dialogue competitif), a fait ressortir l’impossibilite de
deployer separement les activites de gestion des permis de conduire, de
I’immatriculation et de la perception des sommes. Les propositions des finalistes pour
la mise en place de ces activites ont ete le mode « big bang ».

• A la suite de plusieurs analyses, le deploiement des activites de Controle routier
Quebec a du etre integre aux activites de gestion des permis de conduire, de
I’immatriculation et de la perception des sommes, car le scenario d’interfagage initial
prevu entre les systemes patrimoniaux de CRQ et la solution CASA retenue pour la
livraison 2 etait trop complexe et risque.

• Pour le deploiement de la livraison 2, diverses strategies de conversion de donnees
ont ete analysees. La desuetude avancee et la grande integration des systemes
patrimoniaux ainsi que I’incapacite de ces derniers d’accumuler les historiques
quotidiennes de transactions ont oblige I’arret des systemes transactionnels pendant
la conversion des donnees afin d’assurer I’integrite des donnees des clients.

• Des plans de transition et de redemarrage des activites ont ete congus et utilises pour
mitiger I’impact des activites de conversion.

RAPPEL DES FAITS

Plan de perennite
Les systemes patrimoniaux de la SAAQ datent des annees 1980 et sont rendus a leur fin de
vie utile. Dans le but d'assurer la continuite des solutions d’affaires soutenant les services a la
clientele, un « Plan de perennite des solutions d’affaires FA et ARR » a ete propose et accepte
par le conseil d’administration (CA) de la SAAQ en novembre 2011.

Ce plan, d’une duree initiale estimee a 11 ans, visait a regler la desuetude technologique
affectant les domaines d’affaires de I’Acces securitaire au reseau routier (ARR) et du Fonds
d’assurance (FA) ainsi que la desuetude fonctionnelle touchant le domaine ARR.

Ce plan etait decoupe en blocs se voulant le plus autoportant possible (Figure 1). Chaque bloc
visait a « renover » un sous ensemble de systemes existants et devait etre deploye les uns a
la suite des autres. Une strategie dite de « cohabitation » devait permettre d’assurer I’echange
de donnees entre les nouveaux blocs deployes et les « vieux systemes » tout au long du plan.
La realisation du plan etait geree a I’interne avec une strategie de recours au marche dite
« traditionnelle » en fonction des besoins annuels.

La strategie du plan etait de « renover» les systemes existants. La revision des processus
d’affaires de I’organisation n’en faisait pas partie. La portee du Plan de perennite ne couvrait
pas la modernisation de Controle routier Quebec (CRQ), ni celles des domaines Finances,
Ressources humaines, Ressources materielles et de Gestion contractuelle. Un plan pour ces
activites devait etre propose pour les annees 2023 a 2030 (Figure 10).
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Avec le Plan de perennite, un deploiement par segment de clients ou par region a ete elimine
des strategies de mise en place :

- Raison 1 : Les clients de la SAAQ peuvent se deplacer dans le centre de services de
leur choix pour obtenir leurs services.

- Raison 2 : Certains services ne sont offerts que dans des centres specifiques
(p. ex. : les clients de Industrie du camionnage).

- Raison 3: L'ensemble des donnees doivent etre disponibles a l’ensemble d’un vaste
ecosysteme tel les corps policiers, les services douaniers, les administrations nord-
americaines, les commergants de vehicules, les organismes judiciaires, etc.

Ce genre de deploiement segmente aurait demande aux employes de travailler avec les
anciens et les nouveaux systemes pendant environ dix ans.

Technologiquement, la mise en oeuvre d’une strategie de maintien en parallele aurait demande
de developper des logiques informatiques couteuses, complexes et risquees, reposant sur des
modeles de donnees differents pour gerer les mouvements entre les deux « mondes » (chaque
jour, des clients peuvent demenager dans une autre region qui est supportee dans I’autre
systeme).

En 2014, pendant la realisation du « Bloc A - Fondements de la renovation », des ecueils
majeurs ont ete releves au comite de direction quant a la :

• Capacite a morceler les actifs de I’Acces securitaire au reseau routier afin de proceder
a une renovation bloc par bloc considerant la forte integration des composantes de ce
domaine d’affaires;

• Capacite de la solution de cohabitation permettant I’echange des donnees a supporter
les liens entre le patrimoine et les blocs renoves.

Revision de la strategie de realisation

En 2015, a la suite :
• des premiers resultats des travaux du bloc d’infrastructure technologique et de ceux

du bloc associe aux environnements de developpement;
• des resultats des travaux de I’architecture d’entreprise du bloc des fondements de la

renovation;
• des enjeux lies a I’etat de desuetude avancee des systemes financiers de la SAAQ

(systeme Dun and Bradstreet - DBS - sur ordinateur central) qui ne pouvaient attendre
la fenetre 2023 - 2028 pour etre renoves;

• des besoins identifies pour supporter le modele d’affaires integre du Plan strategique
2016-2020;

• des analyses associees a la meilleure strategie pour la poursuite des travaux;

II a ete propose et accepte par le conseil d'administration de la SAAQ en fevrier 2015
d’utiliser une solution soutenue par un Progiciel de gestion integre (PGI) pourfaire evoluer le
Plan de perennite vers une strategie de transformation numerique de l’ensemble de la
Societe (Figure 2).

Cette strategie permettait de moderniser l’ensemble de I’organisation plus rapidement en
diminuant les risques globaux pour la SAAQ. Un recours au marche adapte et enterine par le
Conseil du tresor (CT 214920) a permis de selectionner un partenaire d'affaires
« integrates » pour la duree du plan. Cette strategie prevoyait notamment une etape de
dialogue competitif pour permettre des discussions techniques entre les finalistes du
processus d’appel d’offres et la Societe et a conduit a la selection du partenaire d’affaires en
avril 2017 (Figure 3).
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Processus d’appel d’offres et selection du partenaire d’affaires

Pendant le dialogue competitif de novembre 2016, des discussions avec les finalistes autour
de la strategie de mise en ceuvre ont amene les precisions ci-dessous :

• En termes de services clients, privilegier un deploiement de bout en bout des
processus, particulierement ceux de haut volume, dans une meme livraison, en
incluant dans la portee de la livraison les composants requis de la solution proposee.

• En termes technologique :

o le fort couplage de (’application patrimoniale Perception (GFP) avec les
applications Permis (GPM) et Immatriculation (Gil) amene un enjeu de
faisabilite technique si les processus CSP (Controle et surveiller les
personnes) et CSV (Controle et surveiller les vehicules) sont deployes
dans des livraisons distinctes.

o le systeme Perception (qui encaisse plus de 4 milliards de dollars par
annee) repose sur des technologies tres desuetes et pour lesquelles peu
d’expertise subsiste, tant dans I’organisation que sur le marche. Ce
systeme est au cceur de [’integration et des services. II s’avere extremement
risque de tenter de decoupler les services, meme temporairement, pour
soutenir une transition en etape.

o D’un point de vue operationnel: le nombre de livraisons dans les points de
service de la Societe et de ses mandataires doit etre minimise pour limiter
les impacts sur I’organisation du travail, les besoins de formation et le
service a la clientele. II en va de meme pour I’ensemble des partenaires de
I’ecosysteme qui utilisent nos systemes.

En conclusion : Les propositions finales des soumissionnaires consistaient en une implantation
big bang, pour I’ensemble des services de la gestion des permis de conduire, de
I’immatriculation et de la perception des sommes dues.

La transformation numerique de la SAAQ -
CASA (Projet CArrefour des Services d’Affaires)

A la suite de la signature du contrat avec I’Alliance LGS/IBM - SAP, un premier plan global
du projet a ete enterine (Figure 4).

La livraison 1
La livraison 1 du projet CASA a ete mise en service en janvier 2019. Sa portee couvrait les
processus financiers, materiels, gestion des ressources humaines et gestion des contrats.
Cette livraison a permis, entre autres, de regler les enjeux lies a I’etat de desuetude avancee
des systemes financiers de la Societe.

La portee de la livraison 2
La portee initiate de cette livraison couvrait les processus de I’Acces securitaire au reseau
routier (permis et immatriculation).

En 2019, une etude a permis de demontrer le meme enjeu de couplage serre entre les
systemes de I’Acces securitaire au reseau routier (ASRR) et ceux de Controle routier Quebec
(CRQ). Ainsi, le scenario d’interfaqage entre les systemes patrimoniaux de CRQ et la solution
CASA retenue pour la livraison 2 etait trop complexe et risque. II a alors ete decide d’integrer
la modernisation de systemes de Controle routier prevus a la livraison 3B a la portee de la
livraison 2 (figure 5).
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La strategic de conversion des donnees

Les systemes patrimoniaux de la SAAQ datent de 40 ans et ont ete congus en silos, au gre de
la croissance de ses activites et des technologies disponibles. Ils sont interrelies entre eux de
differentes fagons et la frequence pour mettre a jour leurs bases de donnees est diverse. La
plupart d’entre eux ne gerent pas un historique de modifications quotidiennes (delta),
permettant d’isoler les transactions faites dans les systemes, pour une journee donnee, ni leur
image avant la transaction. De plus, les concepts de base de dossier client, de compte client,
de dossier vehicule, de facture et de compte a recevoir n’existent pas dans les systemes
interrelies. Notons egalement que quelques centaines de developpements en milieu utilisateur
(DEMU) developpes dans chacune des vice-presidences, sont aussi interrelies aux systemes
centraux, augmentant la complexite et le risque au niveau de I’entreprise.

Un des objectifs du projet CASA est de constituer une base de donnees unique et partagee
permettant de donner a la Societe un dossier client integre « 360 degres ».

La fagon la plus robuste de controler I’exactitude des processus d’extraction des vieux
systemes vers un chargement des donnees dans la cible passe par un gel complet des
donnees tout au long de ce processus de conversion. Ceci permet de reduire significativement
les risques sur I'integrite et la coherence des donnees et leurs impacts potentiels sur le service
aux clients. Tout doit etre mis en place pour eviter« le melange » des donnees des differentes
« fiches » des systemes patrimoniaux vers le dossier client integre.

Diverses strategies ont ete etudiees par la Societe et I’Alliance, des le printemps 2018, dont
une recourant a une implantation des nouveaux systemes en amont avec le chargement d’un
grand volume de donnees (avec une periode fermeture limitee) suivie d’une integration
progressive des donnees modifiees en parallele au deploiement (deltas synchronises ou
fusionnes).

Toutefois, les systemes patrimoniaux, servant de source a la conversion, ne permettent pas
d’accumuler des transactions en mode delta. Modifier les systemes patrimoniaux pour
developper une fonctionnalite de ce type equivalait a reecrire au complet plusieurs de ces
systemes, ajoutant couts, risques et delais sur le projet qui prevoyait justement leur
remplacement.

Ainsi, a I’ete 2019, apres des revues avec des experts quebecois et internationaux, force a ete
de constater que le deploiement en mode big bang avec une fermeture des services
transactionnels etait la seule option viable pour le deploiement de la livraison 2. La direction
du projet, le comite de direction et le conseil d’administration ont done approuve le scenario de
transition impliquant une fermeture des services.

Ce changement arrivant une fois par 40 ans, il s'agissait alors de trouver une strategie de
mitigation optimale. Bien qu’initialement choisie a la suite du processus d’appel d’offres, la
fenetre de la fin decembre n’a pas pu etre rencontree. La periode du debut fevrier, moins
achalandee, a finalement ete retenue.

La strategie de transition

Plusieurs travaux pour assurer la qualite des donnees migrees ainsi que pour optimiser le
temps de conversion et done de fermeture des systemes ont ete realises.

D’une duree initiale estimee en 2018 a plus de 40 jours, le plan de transition final retenu
necessitait 14 jours ouvrables, pour une duree totale de 21 jours consecutifs (figure 6). Un plan
de transition detaille (figure 7) a ete developpe avec I’ensemble des equipes operationnelles
de la Societe incluant les scenarios requis pour soutenir la periode de transition (figure 8) ainsi
que la reouverture progressive des services a la clientele le 20 fevrier 2023 (figure 9).

Confidentiel mais accessible pour la CG



Societe de /'assurance
automobile

Quebec""
Avec vous,

au coeur de votre securite

Figure 1

Planification executive du plan

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Conversion - FA

Conversion - ARR

----- 1-------

Bloc demarr^

T

Bloc demarre

A- Fondements de la renovation d^marri

B- Encadrement de ('usage du reseau routier, evaluation medicale
et services partages

D- Portail, echanges de donnees avec
partenaires et imagerte

C- Privilege de condulre

E- Immatriculation
etlRP F- immatriculation complement

G- Renovation des services
subsldialres

2
E
I

§

Bloc demarre

Bloc d^marr^
—

• Maltose d’ouvrage du plan
• Gestion des risques
• Gestion du changement et communication
• Reserve du plan

Bloc ddmarr^

Figure 2

1. Positionnement PGI
■=> Automne 2014 : Positionnement strategique quant a la solution systemique pour realiser le
plan

2011 2012 2013 2014 2015
*

3

- Travaux associes a la solution systemique pour faire la
Reno ARR (3 options)

- Realisation de ['architecture d'entreprise
- Identification des besoins d'affaires pour les premiers blocs de la Renovation

- Mise en place des premieres equipes
- Demarrage des activites de conversion
pour les solutions FA et ARR (date fin :
2016)

- Demarrage des premiers travaux
d'infrastructure et d'environnement de
developpement

- Developpements maison
- Developpements maison avec un ensemble de logiciels a

acquerir, installer et integrer aux developpements maison
{BOB ‘)

- Utilisation d’un PGI comme plateforme principale

plan de perehhif? (Renovation ARR)'
: - Budget autoris6 : 364 M$
: - CA du 17 novembre 2011

1 Best of BrMd
•. Decision de modernisation des systdmes financiers (desuetude)

Le 26 fevrier 2015 © Societe de I'assurance automobile du Quebec, 2015
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Figure 3

Mise en contexte
Avril

2015 2017

CASA
' Periode riche en apprentissage

3 de la performance au
Jour 1 de CASA

Fevrier 2015 Arrivee de (’Alliance et
Positionnement d'un PGI
Apres appreciation du dossier
par le comite des technologies
de I'information et sur leur
recommendation, le conseil
d’administration enterine le
positionnement strategique du
comite de direction face a la
poursuite de travaux du Plan
de perennite.

Planification strategique 2016-2020 de la SAAQ

Architecture d’entreprise SAAQ
Processus d’appel d’offres, effectue et finalise
Travaux preparatoires

• Volet Affaires dont le cadre legal, I’optimisation des
evenements client et le positionnement en
intelligence d'affaires

• Cartographie et evaluation de la qualite des donnees
• Rehaussement de I'environnement technologique
• Amenagement
■ Strategie et plan d'assignation RH

Selection de I’Alliance, le partenaire d'affaires

demarrage de la mise en
oeuvre

Societe de I 'assurance
automobile

Quebec on
nn

Figure 4

L’echeancier
Une fin des travaux du Plan de perennite initial plus rapide - 3 annees plus tot que prevu
Une transformation globale de la Societe 8 annees plus tot que prevu
Une strategie globale arrimee aux echeances du Plan strategique
Un decommissionnement de la plateforme centrale a la fin 2022

Fin du plan strategique

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 et sulvantes

Decommission­
nement de la
plateforme

centrale

Llvraison 0
Conception

globale
Phase
recurrence

Llvraison 1
Ressources finandAres el

materielles

Llvraison 2
Acces securitaire au reseau routier

Llvraison 1 - RH
Ressources humaines

Llvraison 3A
Indemnisation et ^adaptation

Livraison 38
Contrdle routier

Livraison 4 - graduelle
Intelligence d'affaires

Retralt des
applications

restantes sur la
plateforme

centrale

Quebec EE
Soc.efd de /'assurance
automobile
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Figure 5

8. Echeancier global confirme

2023 et sulv.2017 2018 2022

Llvralson 1
Finances e!
fondations

Livraison oraduelle
intelligence d'affaires

Livraison 0
Conception

globate

Livraison 3
Irxiernntser et readapter

Fin des cycles 31 d£c
de realisation 2021

« Business case » d'epose Debut de la phase de
conception apres la fin des cycles de realisation de la L2
Revision a la lumiere des apprentissages de la L2.... r......... -.-I..............r

Livraison 2
Permis Immatnculation et ConlrOie rentier

1
1

I
I
I
I

Livraison ' |Jvr.
1.5 ' PMO

1

Modules retards a 1
la planificauon de 1
ia rosuwtocyxiG i

1
1
1
1
1
1

I
I
I
I
l
I

CASA Quebec 5 S

Figure 6

1. Le grand demenagement
Plan de transition et plan de passage en production / Scenario final approuve au CA special du 6 janvier

En date du 23 janvier. tous les elements necessaires au declenchement des activites de deploiement sont en place.

19 janvier
Conference de presse

Arret des services transactionnels
Services d’indemnisation fonctionnels (CASA L3)

27 janvier au 16 fevrler
• 14 jours ouvrables
• 21 jours consecutifs

16 fevrler
Validations finales par les employes a travers le
reseau et avec les partenaires (« Smoke Tests »)

17 au 19 fevrler
• Reprise graduelle des services

CASA

Janvier

1 2 3 4 5 6 7

8 9 ■ 10

15 16 17

22 23 24
29 |30 31 |

Fevrier

ii tyl 13 i4

18 hd20.21

25 M 2?| 28

20 fevrler
Lancement saaqclicr. Janvier et fevrler

i 2 3 4

5 6 7 8 M 10

r? 13 14 l$J 16 117 18 |

La. 20 |2~1 22 H 24 25

26 27 28

periode de faible achalandage

Services informationnels pendant la
periode
Systemes patrimoniaux disponibles en lecture

• Centres d'appels
• Centres de services (comptoirs)

Services reduits pendant la periode
Exemples

• Examens pratiques
• Copie du permis de condulre provisoire
• verification mecanique
• LienCRPQ
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Figure 7

Annexe 8 - Dates cles preliminaires du plan de transition ajuste

PLAN DE TRANSITION J = ler fevrier
Principaux travaux en lien avec la fermeture et la reouverture des systemes
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Figure 8

Periode de transition - 27 janvier au 16 fevrier 2023

Services offerts en mode alternatif

Ligne verte

• Exemples: permis perdu/vole, deremisage, transfer! de propriete

• environ 11000 clients

Ligne rouge

* Examples : examen pratique, reconnaissance de ('experience de conduite

• environ 7 000 clients

Cible

• Reprendre ces services avec les clients le 17-18 et 18
fevrier avant la reouverture

■ Sauf si le client voulait un autre moment

• Sauf si I'achatande dans la region ne le justifie pas

• Preparation des mandataires pour I’ouverture de ('ensemble
le 20 fevrier

Approche

■ Promotion de la prise de rendez-vous pour les clients qui se presentaient pendant cette periode sans mesure de mitigation

■ Environ 1000 clients/jour, la majority ne voulait pas de RDV

* Permettre a des employes de se famlliariser avec les nouveaux outils en creant des moments de vie d'equipe

Quebec ” z’
vous,
au coeur de votre security
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Figure 9

Reprise progressive a partir du 20 fevrier
Services ligne verte

Periode de transition - hypothese
d’achalandage 400 000 clients :

1. Hypothese de 30 % de migration de
la clientele vers le Web

2. Priorite absolue au rendez-vous

- Ouverture a 50 % des rendez-vous et
reinjection en continu a partir du
15 fevrier

- Sans rendez-vous ne sera pas
priorise

3. Accueil dynamique de la clientele

- Prioriser en fonction de la
nature du service et de I’echeance
du privilege.

- Rediriger la clientele vers le Web
ou d’autres points de service

Cible @

• D ici le 24 mars
recuperation des
clients de fevrier

• Clients de mars, avril
et mai : decalage des
clients

• Juillet: retour a la
normale pour les
delais d'attente

Services ligne rouge

Examens theoriques Cible

• Periode de transition - environ 40 000 : • Fin mars 2023

• Maximiser les seances d’examens en groupe

Examens pratiques Cible

• Periode de transition - environ 11 000 : • Fin avril 2023

• Mars 2023 : ouverture a 50 % et nouveau rendez-vous en
continu a partir du 20 fevrier

• Avril 2023 : ouverture des rendez-vous a partir du
28 fevrier

Reconnaissance de [’experience de conduite

• Augmenter la capacite en continu en fonction du plan d’action
(nouvelle cohorte, redeploiement des employes hybrides a la
ligne rouge)

• Assurer un monitoring des besoins de la clientele qui tient
compte du contexte migratoire actuel

Approche
• Marge de manoeuvre des gestionnaires des points de service pour gerer localement I’achalandage (heures proIongees, heures supplemental res)

• Maintien des mesures d’exception de la transition, si necessaire, dans un contexte de rodage (situation exceptionnelle) H
• Employes en apprentissage - Equilibre recherche entre I'accompagnement et la productivity pour gerer la courbe d'apprentissage 2 ra ra
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Figure 10

1.1 Retour sur le positionnement CASA
Echeancier et portee

A la suite d’un positionnement strategique, le conseil d’administration enterinait,
le 26 fevrier 2015, I’utilisation d’un progiciel de gestion integre (PGI) pour la
poursuite des travaux de son Plan de perennite.

|------------------------------------ Portee Plan de perennite (364 M $) -------------------------------------- 1___ Hors portee Plan de perennite (valeur non evaluee) __

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2M9 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2029 2029 2030

Renovation ASRR Renovation :

• Finances
• Ressources humaines
• Approvisionnement
• Indemnisation
• Controls routier
• Dossier client
• Dossier medical
• Conversion des traitements en lots et

decommissionnement de la plateforme
centrale

• Conversion des donnees du Fonds
d’assurance

CASA n
Quebec ki u

Redige par: Caroline Foldes-Busque Date : 2023-04-11

Approuve par : Karl Malenfant Date : 2023-04-11

Confidentiel mais accessible pour la CG




