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Annonces publiques : retour à la normale, rapport PwC et avenant au contrat 

avec l’Alliance 

 

Proposition de scénario 

Contexte 

Différentes annonces en lien avec la transformation numérique de la SAAQ 

s’imposent au cours des prochaines semaines. Le retour à la normale, annoncé 

par la ministre pour le 12 août, et le rapport PwC ont déjà commencé à susciter 

l’intérêt des médias.  

De plus, la Loi sur les contrats des organismes publics spécifie qu’une 

augmentation supérieure à 10 % de la valeur initiale du contrat doit être publiée, 

au plus tard, 60 jours après la signature de l’avenant. L’avenant au contrat avec 

l’Alliance sera donc rendu public cet automne. 

Pour la diffusion publique de ces informations, le scénario suivant propose des 

annonces étalées dans le temps. 

Scénario proposé 

Retour à la normale 
Émettre un communiqué de presse pour faire le suivi du retour à la normale 
(communiqué émis par la Société). Cette annonce pourrait se faire dans la 
semaine du 14 août. 
 
Porte-parole pour répondre aux questions des médias : relationniste de la 
Société. 
 
Rapport PwC 
Rendre public le rapport PwC à la mi-septembre, avant la rentrée parlementaire, 
et annoncer l’avenant au contrat avec l’Alliance par la même occasion. 
 
L’avenant est notamment un moyen de répondre à des recommandations 
émises dans le cadre du rapport de PwC.  
 
Par la même occasion, des informations plus précises à l’égard du retour à la 
normale observé seront également partagées. 
 
Porte-parole : À confirmer  
 
Diffusion d’un communiqué de presse et entrevues sur demande. 
 
Considérant que le tout serait rendu public à la mi-septembre, des lignes de 
communication sont en préparation si toutefois des questions sont posées à cet 
égard par les médias (par exemple : à la suite du communiqué de presse sur le 
retour à la normale, ou encore lors de la conférence de presse de la ministre) 



Avantages Aspects à considérer 

• Permet de centrer le message, 
dans un premier temps, sur le 
suivi du retour à la normale 
dans le réseau afin de respecter 
l’engagement pris par la 
ministre, puis dans un deuxième 
temps sur PwC et sur l’avenant. 

• Des lignes de communication 
sont en préparation si toutefois 
des questions sont posées sur 
PwC par les médias (par 
exemple : à la suite du 
communiqué de presse sur le 
retour à la normale, ou encore 
lors de la conférence de presse 
de la ministre) 

 

Lignes de presse sur le suivi du retour à la normale 

• La Société poursuit ses efforts pour éviter les déplacements des clients en 

point de services : réutilisation de la photo et opération d’accompagnement 

des clients pour le remisage en ligne. 

• Ces initiatives permettront d’offrir davantage de disponibilité de rendez-

vous et de réduire les délais d’attente.  

La réutilisation de la photo permet d’éviter le déplacement d’environ 

50 000 clients par mois dans l’ensemble du réseau.   

• Globalement, à la fin du mois de juillet, nous avons servi 96 % des clients 
que nous anticipions servir depuis le début de l’année. C’est donc près de 
2,3 millions de clients qui ont été servis en point de services depuis le 
déploiement de SAAQclic. 
 
Service permis de conduire  
 

• La transmission des avis de renouvellement de permis de conduire 
ont repris la séquence habituelle et les clients peuvent payer en 
institution bancaire sans se déplacer en point de services 

• Lorsqu’une prise de photo est requise lors du renouvellement, nous 
réutilisons la photo et la signature dans le dossier du client. Le plan 
annoncé en juillet suit son cours et est respecté. Les clients devant 
absolument renouveler leur permis avec photo, en raison d’un 
déplacement aux États-Unis par exemple, sont priorisés au sans 
rendez-vous. 

• Pour les examens théorique et pratique, nous avons atteint, à la fin 
juillet, 93 % de ce que nous avions prévu dans notre plan de reprise. 
Dans de nombreuses régions du Québec, des rendez-vous sont 
toujours disponibles en septembre et octobre.  

• Pour la reconnaissance d’expérience de conduite, nous desservons 
le nombre de clients attendus, soit environ 8 000 clients en juillet. 
Notre nouvelle approche d’inscription sur notre site web et de 
priorisation des demandes permet une meilleure gestion des rendez-
vous.  



• D’ailleurs, depuis le déploiement, nous avons effectué plus de 
transactions pour les examens théoriques et pratiques et 
d’admissibilité pour la reconnaissance d’expérience qu’en 2022. 
 

Service d’immatriculation 
 

• Le calendrier d’envoi des avis de renouvellement pour 
l’immatriculation est aussi de retour à la normale. 

• Pour les clients, une option sans déplacement dans nos points de 
services est offerte sur SAAQclic pour transférer un véhicule entre 
particulier. Près de 18 000 transactions ont été réalisées depuis 
février, évitant à 36 000 clients de se déplacer.    

• Le volume de transactions en immatriculation (transfert de propriété 
entre particulier et acquisition d’un véhicule) atteint, en juillet, 95 % 
de ce que nous avions planifié dans notre plan de reprise. 

• Le nombre de transactions réalisé sur SAAQclic par les 
commerçants est en augmentation constante ce qui évite les 
déplacements des clients en point de services. Plus de 330 000 
véhicules ont été immatriculés par les commerçants depuis février.  

 

• Dans la très grande majorité des centres de services de la province : 

o Il est possible d’obtenir un rendez-vous dans un délai de 10 jours et 

moins;  

o 80 % des clients sont servis dans un délai de 30 minutes ou moins 

comme prévu à notre Déclaration de services aux citoyens. 

 

• Nous sommes toutefois conscients que la situation est différente dans nos 

centres de service du grand Montréal. À titre d’exemple, 

o Le délai pour l’obtention d’un rendez-vous est de plus de 20 jours; 

o 62 % des clients sont servis dans un délai de 30 minutes ou moins 

comme prévu à notre Déclaration de services aux citoyens; 

o La réutilisation de la photo libère environ 10 000 rendez-vous pour la 

grande région de Montréal (CMM) pour bonifier l’accessibilité des 

services en immatriculation. 

 

• La réutilisation de la photo permettra d’offrir d’avantage d’accessibilité dans 

la région de Montréal à partir du mois de septembre. On estime qu’environ 

10 000 rendez-vous seront ajoutés. 

 

• Par ailleurs, bien que la situation soit revenue presque à la normale, nous 

continuerons de connaître des périodes de fort achalandage comme à 

chaque année. À titre d’exemples : 

 



o Chaque fin de mois est plus achalandée en raison de l’échéance des 

immatriculations; 

o Des événements annuels ou saisonniers comme le déremisage au 

printemps et le remisage à l’automne. 

 

• On invite les clients à planifier leurs transactions afin d’être en mesure de 

prendre un rendez-vous avant l’échéance de leurs documents ou de 

réaliser la transaction en ligne lorsque le service est disponible dans 

SAAQclic. 

 

• Des plages de rendez-vous sont d’ailleurs ajoutées chaque jour. De plus, 

la réutilisation de la photo pour la réimpression du permis de conduire 

permet de libérer des places de rendez-vous par mois et ce jusqu’en 

décembre 2023. 

 

• Les clients qui se présentent dans nos points de services sont pris en 

charge et priorisés selon leur besoin et l’urgence du service requis. S’ils ne 

peuvent être servis le jour même, nous leur offrons une autre option comme 

la prise de rendez-vous ou encore la réalisation de leurs transactions en 

ligne.  

 

• Le temps d’attente pour les services au téléphone s’améliore 

particulièrement pour les appels sur la ligne Portail citoyens. De plus, le 

nombre d’appels entrant est revenu au niveau de l’année dernière. 

Concernant les courriels entrants, malgré un volume deux fois plus élevé 

que l’année passée, nous sommes près de la cible de traitement de 2 jours 

ouvrables. 

 

• Au point de vue technologique, la solution fonctionne. Les problématiques 

touchant un plus grand nombre de clients ont été réglées. Les 

problématiques restantes, touchant un moins grand nombre de client, ont 

été identifiées, et seront corrigées progressivement dans les prochaines 

semaines. 

 

• Depuis le déploiement de SAAQclic, en date du 17 juillet, environ 4,3 

millions de clients ont été servis : 

o 1,7 million en ligne 
o 2,3 millions en point de service 
o 316 000 au téléphone 
o 89 000 par courriel 

 

• L’indice de satisfaction de la clientèle est de 7,6 sur 10 selon notre dernier 

sondage mené auprès des clients. Il était de 8,6 sur 10 en 2022.  
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PRESTATION ÉLECTRONIQUE DE SERVICE                                                                   TÉLÉPHONE
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EXAMENS PRATIQUES ET THÉORIQUES 
Regroupe les services suivants : 

- Examens pratiques (cible ajustée : 23 août)  
- Examens théoriques (cible ajustée : 23 août) 

 
 
 

 
  

Faits saillants 
- Les examens théoriques et pratiques atteignent 92 % de ce que nous escomptions servir.  
- Pour les examens théoriques, depuis le début de l’année, nous avons rendu 395 000 services, ce qui représente 94 % des services rendus pour la même période en 2022. 
- Pour les examens pratiques, depuis le début de l’année, nous avons rendu 133 000 services, ce qui représente 94 % des services rendus pour la même période en 2022. 
- 86 % des centres de services offrent des rendez-vous pour les examens théoriques en août et 98 % des centres offrent des rendez-vous pour le mois de septembre. Pour octobre, 

c’est 100 % des centres qui en offrent. 
- Pour les examens pratiques, 38 % des centres offrent des rendez-vous pour août et 71 % des centres offrent des rendez-vous pour le mois de septembre. Pour octobre, c’est 98 % 

des centres qui en offrent. 
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SERVICE DE RECONNAISSANCE DE L’EXPÉRIENCE DE CONDUITE 
Cible de retour à la normale : 31 août 

 

 
 
  

Faits saillants 
- Il était prévu de servir 8 000 personnes en juillet. À ce jour, 8 500 personnes ont été servies (106 %). Le plan suit son cours puisque pour le mois d’août, la cible est de 8 800 

personnes. De ce nombre jusqu’à présent, 800 clients sont servis et 7200 personnes ont un rdv de planifié. 
 






