
 
   

 

RAPPEL DES FAITS 

Depuis le dernier conseil d’administration (CA), tenu le 12 avril dernier, plusieurs actions de 
communication visant à rétablir un narratif positif dans la sphère publique, regagner la confiance des 
clients en démontrant que la situation s’améliore et faire connaître SAAQclic ont été diffusées :  

• Relations médias en continu ; 

• Publications médias sociaux en continu ; 

• Campagne déremisage (2e phase) – 17 au 30 avril : radio commerciale, bannières ciblées, 
médias sociaux ; 

• Campagne transfert de véhicule – 24 avril au 14 mai : bannières ciblées, marketing de 
contenu, médias sociaux ; 

De plus, la campagne « Humain avant tout » visant à rappeler aux clients d’être courtois et 
respectueux envers nos employés a été déployée cette semaine en centres de services pour rétablir 
un climat de travail sain pour le personnel de la Société. 

Par ailleurs, lors de la dernière séance du CA, le plan de communication présentant les perspectives 
de communication pour SAAQclic jusqu’en décembre a été présenté et approuvé. Le suivi des actions 
identifiées dans ce plan se trouve en annexe. 

 

FAITS SAILLANTS ET RÉSULTATS 
 
 
 
 

Voici les principaux constats pouvant être tirés des actions réalisées depuis le 12 avril 2023 : 

• Relations médias en continu 

- Les difficultés rencontrées par les clients ont continué de susciter l’intérêt des médias. Dans 
les lignes ouvertes radiophoniques qui traitent du sujet SAAQclic, le commentaire qui revient 
le plus souvent est « Avant, ça me prenait 5 minutes pour faire une transaction (ex.: 
déremisage), maintenant c’est compliqué et il y a des problématiques ou des lenteurs ».  

Nous avons été proactifs pour répondre aux cas clients relatés par les médias en demandant 
aux recherchistes et aux journalistes les coordonnées des clients (ceux qui acceptent) afin 
qu’une personne de la SAAQ communique rapidement avec eux. Nous assurons toujours 
un suivi des cas qui nous sont rapportés.  

- Les 1er et 2 mai, Dave Leclerc a accordé des entrevues à Mario Dumont et Paul Arcand pour 
faire le point sur la situation concernant la transaction de déremisage. Ces entrevues ont 
donné lieu à 7 demandes médias supplémentaires. Nous avons gardé le cap sur les mêmes 
messages clés, clairs et concis.  

- Nous avons accordé des entrevues sur des sujets autres que SAAQclic, notamment en 
sécurité routière, en mettant ainsi en valeur notre mission première. (Ex.: entrevues motos) 

- Nous avons diffusé des messages pour informer des clientèles spécifiques en utilisant des 
canaux stratégiques, par exemple, en diffusant de l’information via une chronique 
s’adressant aux propriétaires de VR dans le Journal de Québec.  

• Publications médias sociaux en continu 

- À ce jour, nous continuons de recevoir des centaines de commentaires à tonalité très 
négative sur nos publications Facebook. Les principaux sujets demeurent des cas clients, 
des plaintes et des questions sur SAAQclic. 

- La fréquence élevée de la diffusion de publications multiplie les opportunités pour un même 
utilisateur de se plaindre, crée davantage de grogne auprès de la clientèle et augmente 
considérablement le travail en gestion de communauté. 

- Bien que Twitter soit la plateforme où nous recevons le plus de commentaires lorsqu’il y a 
des sujets chauds dans l’actualité, sauf exception, la réception des messages et la tonalité 
des échanges reste la meilleure. Cette constatation s’applique pour LinkedIn également.  

- Le niveau de grogne de la population s’atténue légèrement, mais reste très élevé. 
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OBJET :   

État de situation CASA – communications 

OBJECTIF DE LA NOTE :  

➢ Information 
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 1er au 31 mars 2023 1er au 12 avril 2023 

 

 

* Commentaires formulés sur Facebook et Twitter 

Mise à jour à venir 

• Campagne déremisage (2e phase) – 17 au 30 avril : radio commerciale, bannières ciblées, 
médias sociaux 

- La campagne vient de se terminer. Les résultats et recommandations suivront dès que 
disponibles. 

- Un premier constat à l’effet que le nombre de déremisage effectué en ligne à ce jour est très 
près du volume de 2022 et représente un bon indicateur de l’effet positif qu’a eu la campagne 
promotionnelle (142 301 en 2022 vs 123 575 en date du 11 mai 2023). 

• Campagne transfert de véhicule – 24 avril au 14 mai : bannières ciblées, marketing de 
contenu, médias sociaux 

- La campagne vient de se terminer. Les résultats et recommandations suivront dès que 
disponibles.  

 

ENJEUX 

• Crédibilité :  

Nous constatons qu’à chaque publication visant à faire la promotion de SAAQclic, peu importe 
le canal, un flot de commentaires important y est associé, et ce, majoritairement de la part des 
clients qui relatent des expériences négatives avec la plateforme. Il est donc difficile de changer 
la perception dans le public et de démontrer que SAAQclic fonctionnne. Une approche de 
prudence dans les communications doit donc être favorisée dans ce contexte. Par exemple, les 
aspects positifs avancés doivent être fondés et perdurables avant d’être partagés au public. 

 

PROCHAINES ÉTAPES 

 

• La Direction générale des partenariats et de la performance corporative réalisera au cours des 
prochains mois différents sondages auprès de la clientèle afin de mesurer sa satisfaction, 
notamment. Ces sondages, en plus des résultats des campagnes de déremisage et de transfert 
de véhicule entre particuliers, fourniront de précieux intrants qui permettront d’émettre des 
recommandations pour les prochaines campagnes et actions de communication à mettre de 
l’avant.  

  

Sentiment des mentions publiques* (neutre exclu) 
      Négatif          Positif 

Sentiment des mentions publiques* (neutre exclu) 
      Négatif          Positif 
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• Les prochaines campagnes de communication prévues sont :  

- Transfert de véhicule – fin août à mi-septembre 

- Remisage – septembre et octobre 

- Reprise de la campagne « en ligne, c’est mieux qu’en file » – septembre et octobre

 

 
 
 

 
 
 

 

 

Approuvé par 

 
Dave Leclerc 
Vice-président, VPSMSREE 

 

Collaboration 

 
Éric Santerre 
Directeur général p.i., DGCRP  
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ANNEXE 
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