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Bonjour,
 
Au nom de M. Éric Ducharme, vous trouverez ci-joints les documents déposés en vue de la rencontre
prévue demain à 16h à nos bureaux situés au 333 boulevard Jean-Lesage.
 
Une pochette intégrant ces documents vous sera remise en début de rencontre.
 
Nous demeurons disponibles si quoi que ce soit.
 
Sincères salutations,
 
Geneviève Pouliot pour :

Éric Ducharme
Président-directeur général
Société de l’assurance automobile du Québec

 
 
 

Ce message peut contenir des renseignements confidentiels. Il est à l'usage exclusif de son destinataire. Toute copie
ou divulgation de son contenu est interdite. S'il vous a été transmis par erreur, veuillez le détruire et m'en aviser
aussitôt. Merci
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Rencontre SAAQ et Cabinet de la vice-première ministre et ministre des Transports et de la 
Mobilité durable 

 
 
DATE : Le 23 octobre 2024 
 
 
LIEU : 333 boul. Jean-Lesage; Salle M.258 
 
HEURE : 16 h 00 
 
 

 

ORDRE DU JOUR 
 

 
 

1. La SAAQ en bref * 
 

2. État de situation des services à la clientèle & SAAQclic *   
 

3. Plan d’action – Lignes téléphoniques *  
 

4. Suivis financiers  
4.1 Plan d’action États financiers * 
4.2 Efforts budgétaires de la Société de 2025-2026 à 2029-2030 * 
 

5. Remise de capitalisation et stratégie de communication * 
 

6. Perspectives 2024-2025 * 
 

7. Varia 
 
 
* Documents joints  

 



























 
 

 

 

Volume d’appels reçus quotidiennement 

 

Les principaux sujets d’appels sont les suivants : 

• Comptes clients : 

o Délai pour recevoir leur remboursement 

o Lettres de rappel de comptes en souffrance 

o Problématiques de facturation ou de transaction 

• Immatriculation : 

o Catégories d’usage, annulation et sanctions 

o Transfert de propriété 

o Déremisage et remisage 

• Permis : 

o Prise de rendez-vous (examens de conduite pratiques et théoriques) 

o Classes de permis, remplacement, dossier de conduite, annulation permis ou classe 
 

Finalement, nous remarquons une diminution du nombre de plaintes concernant l’accessibilité aux 

services téléphoniques.  

 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Les plus récents résultats du mois de septembre 2024 indiquent :  

• Un délai d’attente pour obtenir la ligne de 14 minutes, comparativement à 30 minutes au 1er 

semestre de 2024; 

• Un pourcentage d’appels répondus de 64 % en 15 minutes et de 82 % en 30 minutes 

comparativement à 41 % et 54 % au 1er semestre de 2024; 

• Une moyenne journalière des appels répondus de 5 600, soit une augmentation de 20 % par 

rapport au 1er semestre de 2024; 

• Un indice de satisfaction de la clientèle de 8/10 au 3e trimestre de 2024 comparativement à 

une moyenne de 7,6/10 pour le 1er semestre de 2024. 

 

Toutefois, le mois d’octobre est une période où la Société reçoit un fort volume d’appels en raison 
de la période de remisage de véhicules, et exceptionnellement cette année, en raison de la 
facturation liée à la régularisation de comptes clients (ex : droits pour les fortes cylindrées et taxe 
de luxe). En effet, on note une augmentation de 17% des appels liés aux comptes clients.   
 
Mesures à venir  
 
Différentes mesures sont proposées pour poursuivre l’amélioration de la performance des centres 
de contacts en vue, notamment, d’être plus efficients lors des prochaines périodes de fort 
achalandage et d’être éventuellement en mesure de répondre à chaque client qui nous contacte 
(voir annexe 2).  
  
L’atteinte de cet objectif nécessite un accroissement des services numériques offerts ainsi qu’une 
mise à jour de la solution téléphonique, lesquels seront réalisables qu’à moyen terme.  
 
En effet, l’éditeur de la solution téléphonique a annoncé la fin de l’évolution de la solution 
actuellement en opération à la Société depuis le 1er janvier 2024.  

• Ce qui veut dire que cette solution ne peut pas être améliorée ou bonifiée. 

• Toutefois, la Société peut utiliser la solution telle que déployée jusqu’en décembre 2029 et 
elle sera supportée jusqu’à la fin du contrat en cas de défaillance.  

 
Pour donner suite à cette annonce, la Société travaille actuellement avec son fournisseur de service 
en vue de migrer vers sa nouvelle solution sur l’infonuagique. Cette migration est nécessaire pour 
bénéficier de fonctionnalités telle que la prise de rendez-vous pour un rappel dans les jours qui 
suivent, qui permet de niveler les appels. 
 
Par ailleurs, une bonification de l’offre de services en ligne est prévue, notamment pour améliorer 
la compréhension du portrait financier du client via SAAQClic, une des principales causes d’appels 
à la Société. Les bonifications à venir progressivement d’ici l’été 2025 sont :  

• Historique des paiements 

• Possibilité de payer une facture (avis de paiement) 

• Alertes et rappel d’échéance par courriel 

• Remisage en lots de véhicules 
 
D’ici la mise à jour complète des outils technologiques, un ajout d’effectifs est requis pour réaliser 
l’objectif poursuivi de répondre à chaque client qui nous contacte.  

• Pour y parvenir, cela nécessiterait un ajout de 110 employés (100 préposés aux 
renseignements et 10 employés pour la gestion et le soutien), sur un horizon de 8 mois. 

• Ce scénario tient compte de notre capacité à les recruter et à les former.  
 
 

IMPACTS BUDGÉTAIRES 

• Pour la migration vers la nouvelle solution téléphonique (Cloud) : 5,5 M $ 

• Pour l’ajout de nouveaux services dans la solution téléphonique: à déterminer  

• Pour l’ajout de services pour la prestation électronique de service 0,8 M $ en 2025  

• Pour l’ajout d’effectifs : 100 préposés aux renseignements additionnels, 2 professionnels et 
8 techniciens 

o Coûts initiaux : 0,2 M$ 
o Coûts récurrents annuels : 7,8 M$ 

 



 
 

RECOMMANDATIONS ET/OU MISE EN GARDE 

• Approuver le plan d’actions présenté en annexe 2  
 

 

 

Approuvé par 

 
 
 

Éric Ducharme, PDG 
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