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1. Le grand démeénagement
Plan de transition et plan de passage en production / Scénario final approuvé au CA spécial du 6 janvier

En date du 23 janvier, tous les éléments nécessaires au déclenchement des activités de déploiement sont en place.

19 janvier
Conférence de presse

V)

Arrét des services transactionnels
Services d'indemnisation fonctionnels (CASA L3)

2023

27 janvier au 16 février
e 14 jours ouvrables
21 jours conseécutifs

16 février

Validations finales par les employés a travers le
réseau et avec les partenaires (« Smoke Tests »)

Janvier Lobd
Cow [ un T vt Lo L vew | sav |
1 2 3 4.5/6 17
8 Lﬂ‘ﬂ 13 14
15 116 17 | 18 20 21
22 23 24.25 71 28
_29|30 31

r'd .

Février —
LuM

17 au 19 février
» Reprise graduelle des services

20 février
Lancement SAAQCIIC &

57 58 59
26 27 28
Janvier et février
période de faible achalandage

CASA

Services informationnels pendant la
période
Systemes patrimoniaux disponibles en lecture

* Centres d'appels
» Centres de services (comptoirs)

Services réduits pendant la période
Exemples

« Examens pratiques

e Copie du permis de conduire provisoire
Vérification mécanique

Lien CRPQ
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2. Parallélisme pendant le passage en production / Grand déménagement
Stratégie de finalisation des essais et de correction des anomalies

Comme planifié, la stratégie de mitigation est en place afin de terminer les activités d’ici le 17 février.

| Pendant le grand déménagement : fin des TIF et correction d’anomalies prioritaires (P1 et P2)
« Anomalies prioritaires pourront étre injectées avant le déploiement / 2 fenétres d’opportunités Q
« Autres ajustements seront injectés a la suite du déploiement

1er février 7 h
Début du grand déménagement |

Grand déménagement 1

| |
Environnements de d?veloppement et de tests

Préproduction

Pendant le DR2
Création de I'environnement

de préproduction avec
données de production non
anonymisées

Production

16 février - Déploiement

* Quverture de la ligne de production
incluant les corrections d’anomalies Q

* Validations finales (« Smoke Tests »)

Correspondace de O Y
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3. Résultats porte 5 et activités preparatoires au déploiement

Résultat de la porte 5 Activités préparatoires au déploiement
Volet organisationnel (Affaires)
L’actif CASA est construit en L’organisation (tant les activités
fonction de la portée convenue Ligne rouge que Ligne verte ainsi
gue les communications) est .

préte a recevoir CASA.

Les activités préparatoires au Quelques activités de formation

déploiement du projet sont finalicéos ayant Je 11 fevrier
terminées |

automabile
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4. Etat des processus
575 processus N3

La majorité des processus sont préts pour le déploiement. Le plan pour résoudre les anomalies et terminer les essais est
connu et s’appuie sur la stratégie de mitigation.

Processus N3 préts pour le déploiement Processus N3 clés a finaliser pour le déploiement
600 60 48 48
50
40
500 479 30
20
10
0
400 non oui
300 * 83 % des processus N3 sont préts a déployer
* Les processus de mission fonctionnent
* Les éléments a terminer portent surtout sur des processus
200 dépendants comme la PES, les annulations correctives et la
diffusion de l'information
100 96 - Il reste 160 anomalies prioritaires a résoudre en date du
20 janvier et la vélocité de résolution des anomalies est de
56 par jour
0 - Pour terminer les processus restants, il faut résoudre les
Prét pour le déploiement A finaliser anomalies et compléter les essais
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5. Activites d’assurance qualité (TIF)

GCC - De la facturation au recouvrement PES — Prestation électronique de services
L’équipe projet et la Les essais progressent bien
VPCAFCO concluent que le et se termineront pendant
processus Facturation est le grand déménagement

prét pour le déploiement

Performance globale de la solution

Les dernieres activités d’optimisation
sont en cours afin d’assurer le niveau
de performance requis pour déployer
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6. Activités d’assurance qualité

« Un jour dans la vie de la SAAQ » / Centres de services

Le contrble clé Un jour dans la vie en centre de services confirme que la solution fonctionne et que les utilisateurs sont préts

OBJECTIFS

Quoi

0 Phase d’essais dans un
contexte réel de production de
centres de services (CS)

Pourquoi

o Eprouver les processus
critiques a haute valeur
d’affaires de bout en bout

0 Ajuster les procédures et mettre
en place des solutions de
contournement, le cas échéant

Quand

0 Du 5 au 11 janvier 2023

Prét pour le Finalisation pendant le grand Finalisation immédiatement Finalisation dans les semaines qui suivent A Anlni uébec g3 e
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DEROULEMENT

Comment

o Simulation de transactions réelles exécutées en CS a
partir de la solution CASA en utilisant les procédures, les
outils et les processus de soutien disponibles ainsi que les
périphériques requis

0 Repérage a partir du journal des transactions (patrimoine)

0 Réexécution des transactions dans CASA

Qui

0 6 superutilisateurs

o 11 PPl ou techniciens des centres de services et
mandataires

0 Soutien par les SU, analyste d’'affaires, gestion du
changement et équipe tests

Ou

o0 en salle d’essais, au siege social

RESULTATS

568 transactions
réalisées

10 anomalies
supplémentaires dont 9
corrigéees

Des utilisateurs
confiants et rassurés
qui attendent la solution
avec impatience
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7. Services a grand volume non disponibles pendant la transition et desservis par la PES
Transition du 27 janvier au 19 février

Durant le grand déménagement, il sera possible d'orienter les clients vers la PES pour obtenir plusieurs services a partir du
17 février, leur évitant ainsi un déplacement vers nos centres de services.

Services avec mesure de mitigation Volumétrie (nbre Disponible en PES
services rendus)
Renouveler son immatriculation 165 000* -
Renouveler son permis 81 000* -
Prendre un rendez-vous 74 000 Oui
Transfert de propriété - véhicule acquis d'un commergant 71000 -
Remplacer son permis de conduire (piece perdue ou volée) 40 000 Oui
Effectuer son changement d'adresse 40 000 SQCA
Payer son compte client (perception - paiement d'une créance) 30 000 Oui, si on a une autre transaction a effectuer.
Effectuer un examen pratique 13 000 N/A
Sous-total 514 000

* exclut les renouvellements en institution financiere

Services devant étre devancés ou reportés Volumétrie (nb Disponible en PES
services rendus)
Transfert de propriété - véhicule acquis d'un particulier 47 000 Oui
Effectuer un examen théorique (sauf urgence école de conduite) 44 000 N/A
Obtenir son dossier de conduite 34 000 Oui
Enregistrer un véhicule (commercants) 29 000 Oui
Immatriculer un véhicule en provenance d'une autre province 26 000 -
Remiser un véhicule 26 000 Oui
Emettre un permis de conduire 24 000 -
Remplacer son certificat et sa plaque d’immatriculation 24 000 Oui
Demande de documents supplémentaires dans le dossier client 18 000 -
Modifier son dossier 11 000 Oui (pour adresse courriel, préférence de communication et numéro de téléphone
Retirer un véhicule du parc (entreprises) 11 000 Oui
Autres services - volumétrie moins de 10 000 (ex. déremisage, annuler un permis, 130 000 Déremisage, annuler permis, exemptions pneus d’hiver : Oui

demande d'exemption de pneus d'hiver)

Sous-total 424 000

TOTAL 938 000
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8. Gouvernance du Centre de commandement Client
Du 26 janvier a la mi-mai

Structure de gouvernance et remontées associées a la stabilisation convenues.

| Remontée du lundi | | 10 h : topo écritde |
I au jeudi 8 h 30 I la remontée

Centre de

commandement CASA Ce ntl‘e de

Forum vendredi8 h30: |

|
t CO m ma n d e m ent — I dépot topo de la remontée

C li e ntS | Suivi quotidien par équipes |

en fin de journée

Sous-cellule

Communication —_—— T e ==
1 | Remontée du CD |
______________ | I quotidienne : 16 h 45
Equipe CRSV Equipe ASRR ligne verte Equipe ASRR , Equipe ASRR
commergants ligne rouge (clients) )
Equipe VPEN
Equipe VPSMSREE Equipe VPSA Equipe VPCAFCO Equipe VPAJC

Annexes 1 a 5: Mécanismes de structure et de gouvernance postdéploiement, exemples de tableaux de bord et suivis des travaux de passage en production et de stabilisation
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9. Confirmation

Le lundi 16 janvier 2023 se tenait la revue de I'ensemble des critéres de la porte 5 du projet avec I'ensemble des leaders et des leaders adjoints CASA.

- ATTENDU QUE le conseil d’administration a approuvé, le 30 novembre 2022, la recommandation de la direction de la Société a l'effet de fixer au 15 février 2023 le déploiement utilisateurs de la livraison 2 de la
solution CASA,;

- ATTENDU QUE lors de cette recommandation, un calendrier des échéances fixait au 28 janvier 2023 la date du début de I'arrét des services transactionnels, et ce, jusqu’au 14 février 2023;

- ATTENDU QUE le 6 janvier, le conseil d’'administration a tenu une séance spéciale sur I'avancement des travaux liés au déploiement de la solution;

- ATTENDU QUE lors de cette séance spéciale, il a été recommandé au conseil d’administration de modifier le calendrier des échéances relativement au déploiement de la solution;

- ATTENDU QUE lors de cette séance spéciale, le conseil d’'administration a approuvé la recommandation proposée a I'effet de modifier le calendrier des échéances afin de fixer au 27 janvier 2023 la date du début de
I'arrét des services transactionnels et de fixer au 20 février 2023 la date du déploiement de saaqclic; de la solution.

- ATTENDU QUE le 17 janvier 2023, la majorité des criteres ont atteint le statut « prét pour le déploiement »;

- ATTENDU QUE certains criteres seront finalisés pendant la période du 26 janvier au 16 février (le grand déménagement) et que les équipes confirment que la finalisation de ces travaux pendant cette période ne
compromet pas le déploiement;

- ATTENDU QU'il n'y a aucun résultat avec un statut qui empéche le déploiement,

I'équipe de projet de I'Alliance, représentée par Michel Dumas, président de LGS et leader adjoint au chef de projet et Gleb Dubovets, leader adjoint de la Livraison 2
Et

I'équipe de projet de la SAAQ, représentée par Karl Malenfant, chef de projet et Caroline Foldes-Busque, leader de la livraison 2, confirment que les résultats des critéres de la porte 5 permettent le déclenchement du
déploiement;

Les lignes d’affaires, représentées par :

«  Marie-Eve Beaulieu, vice-présidente aux affaires juridiques et corporatives,

« Dave Leclerc, vice-président aux stratégies de marketing et de sécurité routiére et a I'expérience employé,

*  Guy Tremblay, vice-président au contréle routier et a la sécurité des véhicules,

«  Francine Lépinay, vice-présidente aux contributions d’assurance, aux finances et au contréle organisationnel,
«  Karl Malenfant, vice-président a I'expérience numérique,

*  Martin Simard, vice-président aux services aux assurés,

« Jean-Philippe McKenzie, vice-président a I'acces sécuritaire au réseau routier,

a la suite des travaux préparatoires confirment étre prétes a accueillir la solution;

ATTENDU les commentaires recus d’EY et les réponses obtenues;

Karl Malenfant, vice-président a I'expérience numérique et chef de projet CASA et Michel Dumas, président de LGS, confirment le démarrage du plan de transition le 26 janvier 2023 de méme que la tenue de la
conférence de presse du 19 janvier 2023.
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Annexe 1 - Tableaux de bord de gouvernance du Centre de commandement

Exemples

Portrait des services rendus, par canal de prestation,

incluant PES (tous les portails)

- Portrait services client (1).pdf Fermar
Québec Pnr:lrail des services client )
Iy Nombre de services rendus par canal de prestation

W coewr de votre scuritd
Centre. Bureau Mandataires.

service SAAQ spéeial ivés Mon affecté Postal TOTAL

= Privil ge de conduire et de circuler 32 68 0 167 1545 2582
 Dossier clisnt ) 192 182

Consulter son dossier client 1542 1542

= Permis de conduire FLT) & " 1 F-)

Remplacer. changer. cormiger son permis. 30 1 k3l

Renouvaler, payer son parmisicarts RAMO 3 2 2 7

Effectuer un examen de conduite B L]

Obtanic un parmis de conduine o7 4 01

Obtenic un permis de chauMeur de taxi w w

Remplacer sa carte RAMG 12 1 1

Annuler san privil ge de conduire ) 48 4 1 54

Délais : Centre de services avec et sans rendez-vous

AVEC rendez-vous

(Exarmen PR st TH, SHE. SAMS rendez-vous

IRP ot Bookings) Réseau

[ ]
IECTETENEET]

BN - 40 <0 - co

Région adm. Montréal
Henri-Bourassa
Langelier
Darval

Région adm. Montérégie

Longueuil

Saint-Hyacinthe

Granby

Saint-Jean-sur-Richelieu

Salaberry-de-Valleyfisld

48

Capitale-MNationale
Lebourgneuf
Hamel
Donnacona
EaimoCairba B

Délais CRC

Nombre d'interventions sur route (contrdleurs routiers)

Indicateurs provenant du service d'authentification
gouvernementale (SAG) et le service de soutien de
Services Québec

GASAO15_2023-01-23_2.1_BP_STR_Suivi chantier CA

TABLEAU DE BORD L2.2B ASRR

1674 B3 138 3 243

R Roppet sutomtiqs « Midical & Sancton » i

Welumétrie ef dékai moyen de réponse

i . 7 Activation entre SIS et 1h30 ) e s
2o L i MNeentwe de clients ausquels & 43
Jo ] rappe automatiue & ié proposs

# . Nombre de clients quiont accepté 255

‘ . . ' - = e rappel astomatioue

LRI
28 = o

Taux ' achision 58%
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Annexe 2 - Mécanismes de structure et de gouvernance postdéeploiement

Centre de commandement CASA /| VPEN

Structure temporaire
» Début : 24 janvier 2023 / Déclenchement du passage en

production
e Fin : mi-mai 2023 / Fin de la période de stabilisation

Sous-cellule Passage en production —

o Début : 1° février 2023 / Déclenchement du passage en
production

e Fin : 16 février 2023 (soir) / Déploiement (fin des « Smoke
Tests »)

Sous-cellule de stabilisation CASA ——

e Début : 17 février 2023 (matin) / Début de I'ouverture
progressive -

¢ Fin : mi-mai 2023 / Fin de la période de stabilisation

Sooiété de Massurance
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Annexe 3 - Tableaux de bord de suivi postdéploiement

Exemples

]
Impact client 1
+  Froblématique au niveau de... 1
4
: : 'l
1 ~
0
5 A venir
5 Top 5 du
— nb dincident par catégorie 1,2
* Nuit spplicative a bien éé enboutée. 3 Pwhlm éenission de nwwlln ulamm prsonnes handicapis, bmpact 1 Fa o
+ Livraison & venir le x février pour résoude o citoyens en place. 5
3
1
5
1
Variations journaliére des incidents
Variations hebdomadaire des incidents . i1 semmainel
L) ol —-._________________._.-—-_._____________..-u—"___________-_
-
s
)
0 |
ks 1 | — | |
_hun (24 cet) (35 oct) mar (26 o<t Fuia?oct) wen (38 oxt] sam (39 oxt) dim (30 act] kmidtodl
1 Eos = n L a ks 7 |
a o L a o o a o
L £l o a7 12 1 a .
a7 4 47 43 i = ag 51

«<ahis

-~ - = )
Encounf 6 a a L] [
] a a a a a
| 1 ] 0 [ | 1
A 1 o o a 1
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Annexe 4 - Suivi des travaux / Passage en production

Du 1¢r février au 16 février (soir)

Scrum
Début de quart

Statutaire des bloquants et
anomalies
Fin de quart

Prise de relais passage en
production (PPP)
Fin de quart

Prise de relais équipes
Fin de quart

Statut en fin de quart

* Courriel complet

* Message sur le canal général

Coordonnateurs de
livraison / passage en
production (PPP)

Avec Scrum Masters

Coordonnateurs de
livraison passage en
production (PPP)

Avec Scrum Masters

Scrum Masters

Gestionnaires
d’enjeux

(quart qui se termine)

Coordonnateurs de
livraison passage en
production (PPP)

= Plan de match du quart
= Revue des étapes non complétées

= Revue des bloquants et anomalies (P1-P2)

Confirmer que nous sommes préts pour les taches de la journée
(Support requis, clarification)

Obtenir le dernier statut des bloguants et anomalies

Planifier le travail de nuit/weekend, si bloquant pour prochain
bloc : requis

Obtenir le statut des étapes non complétées

Confirmer le plan de match pour la journée

Ajuster, au besoin, le niveau de priorité et équipe assignée au
billet et assigner pour prise en charge

Rétrospective de la journée

Préparation du quart suivant (prise de relais)

= Vérification des éléments de la liste de prise de relais

= Rétrospective de la journée

= Préparation du quart suivant (prise de relais)

= Vérification des éléments de la liste de prise de relais (Checklist)

= Tableaux d’avancement + détails des taches pour le prochain
quart

Equipe PPP
Gestionnaire d’enjeux

Coéquipiers avec une tache

planifiée dans la journée
Gestionnaire de quart
Equipe PPP
Gestionnaire d’enjeux
Gestionnaire de quart

Equipe PPP (les 2 quarts)
Gestionnaires de quart (les
2 quarts)

Gestionnaires d’enjeux (du
prochain quart)

Equipiers (les 2 quarts)

Tous

Déploiement

Equipe A
6h30a3a19h
Equipe B
18 h30a7h

7 h30* A
B
19h 30
18 h* A
6h B
18 h 30 A>B
6h30 B>A
6h30

A déterminer
par les équipes

18 h 30
19h A
7h B

*Besoin de I'équipe traduction
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Annexe 5 - Suivi des travaux Stabilisation / Quotidien

Du 17 février a la mi-mai

Scrum - Suivi des TAP (Nuit)

Scrum - Suivi des Interfaces

Remontée Centre de commandement
CASA /VPEN

Remontée SAAQ

Scrum — équipes : Tribus / Chapitres

Mélée - Gestionnaires d’enjeux

Rencontre SU - Communautés

Yves Bernier

Kurt Thoms

Centre de
commandement
CASA / VPEN

Centre de
commandement

client

Leader /PO

Equipe de
stabilisation

Intégrateurs
Transformation

Réaliser un suivi régulier

Passer en revue la liste des incidents dus aux TAP de la nuit

Synchronisation et mise a jour entre les membres de I'équipe

Prise en charge des différentes problématiques afin de les résoudre rapidement

Réaliser un suivi régulier de I'état des interfaces
Synchronisation et mise a jour entre les membres de I'équipe
Vérification de la progression de I’équipe vers la résolution attendue

Communications aux dirigeants

Reddition sur les enjeux en cours, et Stratégie de résolution
Aborder les faits saillants de haut niveau, revue du tableau de bord
Feedback des SU

Rencontre quotidienne des tribus/chapitres

Synchronisation entre les membres des équipes/tribus

Lors de la stabilisation : Intégration de I'équipe de stabilisation rattachée a la tribu/chapitre afin de
favoriser un partage de connaissances avec les membres de I'équipe support & évolution et accélérer
I'habilitation des ressources

Prise en charge rapide des enjeux

Revoir les enjeux en cours, faire un suivi des principaux enjeux
Etablir un plan d’action et enlever les bloquants

Clarifier les responsabilités de chacun

S’assurer que I’action est bien assignée a la bonne ressource

Prise en charge rapide des enjeux/besoins

Clarifier les responsabilités de chacun

Revoir les enjeux en cours et leur statut actuel, les solutions de contournement, ce qui est prévu
dans les prochains jours, notamment les corrections qui sont/seront mises en place. Procédures et
mesures de mitigation

MOIS_ZOZB-OLZ?)_Z.1_BP_STR_Suivi chantier CA

CPS et fonctionnels SAP concernés
Equipe DEV (ABAP, PO)

CPS et fonctionnels SAP concernés
Equipe DEV (ABAP, PO)

Centre de commandement VPEN
Leader stabilisation
Leader transformation

Caroline convoque

Centre de commandement CASA / VPEN :

Caroline et Martin pour CASA
Lyne Pouliot

Equipe au complet

7h30

8h

8h30

8h 30

Participants : A déterminer par le leader

Intégrateurs transformation
Organisateur : Scrum Master

Gestionnaire des enjeux
Coordonnateur incidents majeurs
Scrum Master

9h

Autres leaders et leaders adjoints, CFB et Martin

Lemaire et Lyne Pouliot

Intégrateurs des SU (Réf. Suzie Coderre)

Tous les SU
Leader transformation

10h 30

Equipiers des tribu/chapitre au besoin

30 min

30 min

30 min

30 min

30 min

30 min

30 min

*Besoin de I'équipe traduction

17
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Annexe 5 - Suivi des travaux Stabilisation / Quotidien

Du 17 février a la mi-mai

Mélée - Gestionnaires d'enJeux Eque de Prise en charge rapide des enjeux ¢ Gestionnaire des enjeux 30 min
* Revoir les enjeux en cours, faire un suivi des principaux enjeux Coordonnateur incidents majeurs

stabilisation « Etablir un plan d’action et enlever les bloquants e Scrum Master
 Clarifier les responsabilités de chacun ¢ Autres leaders et leaders adjoints, CFB et
e S’assurer que I'action est bien assignée a la bonne ressource Martin Lemaire et Lyne Pouliot
* Revue du tableau de bord et ajustements
Remontée Centre de Centre de » Communications aux dirigeants « Centre de commandement VPEN 16 h 30 min
commandement CASA / VPEN commandement * Reddition sur les enjeux en cours, et Stratégie de résolution ¢ Leader Stabilisation
CASA / VPEN ¢ Aborder les faits saillants de haut niveau . Lea}der Transformation
Caroline convoque
Envoi du Tableau de bord Coordonnateurs | * Etatde situation sur les faits saillants et les indicateurs de la journée + CASATous 17h N/A

Courriel / Scrum master

Hebdomadaire

Rencontre SU — CASA Patrimoine Intégrateurs * Prise en charge rapide des enjeux o Tous les SU 30 min/
Tran sformat/on o Clarifier la responsabilité de chacun  Leader Transformation Sem.
( 1x par sema/ne) « Revoir les enjeux en cours et leur statut actuel, les solutions de contournement, ce quiest = Equipiers des tribu/chapitre au besoin

prévu dans les prochains jours, notamment les corrections qui seront mises en
place. (Statut 1x par semaine)

*Besoin de I'équipe traduction

Sooété de Massurance
automabile

o : 18 Québec
015_2023-01-23_2.1_BP_STR_Suivi chantier CA Avec vous,

al coeur de votre securité
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