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2 CAHIER REPONSES

2.1 SOMMAIRE EXECUTIF (maximum 15 pages)

Notre compréhension de votre projet d'affaires
Un projet d’affaires avant d'étre un projet Tl...

La Société d’assurance automobile du Québec a décidé d’implanter une suite de progiciels de gestion
intégrés (PGI) pour répondre a ses propres besoins. Ce sont d’abord des besoins d’affaires qui
nécessitent ce recours a un PGI, et non des besoins en technologies de I'information (Tl). Cela étant, la
mise en place de l'infrastructure technologique requise pour soutenir la portée d’ensemble du programme
va de pair avec le choix d’une suite de PGI. Ce préambule vise ainsi a préciser a la Société que I'alliance
LGS/IBM-SAP a pour premier objectif de livrer une solution d’affaires, et s’engage a mettre en ceuvre
les outils, les moyens, le savoir-faire, et toutes les expertises requises a cette fin. Cela comprend
également tous les services professionnels nécessaires, de la conception a I'exploitation, incluant les
phases de réalisation, implantation et soutien post-implantation ainsi que les infrastructures, et tout ceci
dans une logique d’intégration fonctionnelle et technologique, 'ensemble étant soutenu par une conduite
du changement, une assurance-qualité, ainsi que par la mise en place d’'un centre d’expertise.

La présente proposition détaille les éléments visant a convaincre le comité de sélection de retenir la
proposition de l'alliance LGS/IBM-SAP. Bien que I'ampleur, I'envergure et I'échéancier de ce projet
puissent paraitre ambitieux, il ne fait aucun doute que les partenaires de I’alliance LGS/IBM-SAP
disposent de I’expérience requise et sont préts a relever le défi et a livrer une solution pleinement
satisfaisante pour la Société, et qui répondra entierement a ses besoins.

Conscients que le partenariat gagnant-gagnant entre la Société et I'alliance est I'un des facteurs clé
de succés d'un tel programme, nous souhaitons vous présenter les grandes orientations ainsi que les
choix stratégiques qui ont été posés, et tracer ainsi dans les prémices d’une collaboration fructueuse.

La Société est I'assureur public en charge de la protection des personnes contre les risques liés a
I'usage du réseau routier au Québec. Cela sous-entend donc mettre en place des programmes de
prévention, allant jusqu’a proposer des lois, réglements et normes appropriées et a les appliquer, mais
aussi garantir un contréle et une surveillance des usagers du réseau routier (dans la délivrance,
entre autres, des privileges de circuler et de conduire), et mettre en ceuvre des mécanismes
d’indemnisation et de réadaptation destinés aux victimes d’accidents. C’est tout un modéle d’affaires
complet et intégré que la Société a progressivement mis en place. Elle le représente sous la forme d’une
maison. L’'enjeu de ce programme de transformation organisationnelle est donc de consolider ce modéle
d’affaires unique et intégré, tout en permettant une rénovation des systémes d’information supportant les
opérations et la mission. Ceci doit se concrétiser par la poursuite et méme I’accentuation de la
prestation électronique de services (PES) pour les clients en privilégiant la prestation autonome de
services (PAS), et la mise en ceuvre de solutions visant I'accroissement de la performance sous tous ses
aspects. L’'ensemble servira de levier stratégique a cette transformation d’envergure inégalée a la Société.
L’horizon de réalisation est fixé a 5 ans.

La clientéle de la Société se compose des usagers du réseau routier en général, donc tous les
Québécois. Détenteurs de permis de conduire, propriétaires et utilisateurs de véhicules (privés, ou non,
de transport de personnes ou de marchandises), jusqu’aux victimes d’accidents de la route, tous sont
clients de la Société. A leur coté, se dresse aussi tout un réseau de partenaires, mandataires ou
fournisseurs venant soutenir ou compléter I'offre de services de la Société auprées de ses clients. En effet,
pour réaliser sa mission, la Société dispose de points de services couvrant 'ensemble du territoire de la
Province, gérés soit par elle-méme, soit par des partenaires (mandataires), ainsi que des centres d’appels
pour la clientéle ou pour les accidentés. Ces divers éléments expliquent que la volumétrie (en termes de
clientéles, de transactions, et de mouvements de fonds) est trés conséquente.

Pour s’assurer que l'ensemble du programme vise bien la consolidation du modéle d’affaires et
'accroissement de la performance des lignes d’affaires, les principaux objectifs d’affaires définis par la
Société visent a :

o Simplifier la relation et le parcours client;

e Rapprocher la Société de ses clients et partenaires;

e Accroitre 'autonomie des clients et partenaires dans leurs relations d’affaires avec la Société;

e Développer le dossier client unique, permettant d’avoir une vision globale, intégrée, partagée, simple
et rapide des clients et partenaires;

e Simplifier les processus en privilégiant leur automatisation, et en visant la création de valeur
appuyée par une reddition de comptes tirée d'une mesure de leur performance en lien avec les
outils récents d’analytique de données et d’intelligence d’affaires.

Ce faisant, nous voulons permettre a la Société de se positionner comme un acteur majeur de référence

dans ses domaines d’affaires. En renouvelant ses pratiques d’affaires et en les rapprochant de celles
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des autres administrations similaires en Amérique du Nord (les DMV — Department of Motor Vehicles, ainsi
que les assureurs automobiles dans leurs pratiques de gestion des risques), la Société dispose, avec ce
vaste programme de transformation, des moyens de ses ambitions. La Société est déja largement
reconnue pour la pertinence de ses campagnes de sensibilisation a la sécurité routiére. Ces campagnes
sur l'alcool, la vitesse, la drogue, le cellulaire et les messages texte au volant, la fatigue, etc., visent
essentiellement a toucher la clientéle pour améliorer sans cesse la sécurité des usagers du réseau
routier. L’enjeu de ce programme de transformation est de donner a la Société les leviers lui permettant de
toujours progresser en ce sens.

Plus concrétement, la Société a mis en place ces derniéres années une gestion par processus. De celle-ci
est tirée l'identification de neuf macro-processus, ou processus d’entreprise, se décomposant eux-mémes
en plus de 50 processus opérationnels :

GERER LA RELATION AVEC LES USAGERS

CONTROLER ET SURVEILLER LES PERSONNES
(CONDUISANT SUR LE RESEAU PUBLIC)

CONTROLER ET SURVEILLER LES VEHICULES
(POUVANT EMPRUNTER LE RESEAU ROUTIER)

INDEMNISER ET READAPTER
(LES PERSONNES ACCIDENTEES DE LA ROUTE)

REALISER LES AUTRES MANDATS
(CONFIE A LA SOCIETE)

GERER LA RELATION AVEC LES PARTENAIRES

SOUTIEN A LA PRESTATION DE SERVICES

SOUTIEN A L'ORGANISATION

GOUVERNANCE DE L'ORGANISATION
Ce processus sentend davantage comme un processus informationnel,
dont le besoin daffaires est dicté par les questions d'intelligence d'affaires (I1A)

Pour garantir une compréhension des besoins d’affaires de la Société, et une implantation de la solution
retenue en parfaite adéquation avec ceux-ci, il a été décidé de suivre chacun de ces neuf processus
tout au long du programme de transformation organisationnelle.

Plus spécifiquement, la notion de parcours client est centrale, car elle englobe I'ensemble des processus
de mission. Tout au long de notre offre, nous déclinerons fréquemment cette notion de parcours, qui
suppose une porte d’entrée (la gestion de la relation), le service rendu au client (la délivrance d’'un
privlége de conduire ou de circuler, son indemnisation ou réadaptation, ou encore d’autres services
connexes), puis la sortie ou la conclusion du parcours.

Pourquoi I'alliance LGS/IBM-SAP

La section qui suit vous présente les acteurs majeurs de I'alliance, ainsi que les partenaires avec qui elle a
choisi de s’associer. lls ont été sélectionnés avec soin, car I’alliance, elle aussi, vise la réussite de ce
grand programme, en maximisant la valeur qui en résultera, dans le plus grand respect des besoins et
objectifs d’affaires énoncés précédemment.

Avant d’exposer les forces et avantages compétitifs de notre alliance, nous voulons souligner la stratégie
suivie tout au long du processus de réponse. De méme que le parcours client présente le cheminement
au sein de la maison intégrée, la constitution de notre alliance et de ses partenaires offre a la Société un
interlocuteur unique, de type «intégrateur intégré », capable de répondre aux problématiques
fonctionnelles, technologiques (infrastructures, logiciels), et méme de gestion du changement incluant les
aspects de communication et de formation. Cet avantage indéniable, bien documenté dans la description
du fonctionnement de l'alliance, fait en sorte que la Société n'a pas a rechercher a quel interlocuteur
adresser une question, dépendamment du sujet de la question. Pour reprendre I'exemple de la maison
intégrée, la Société a comme partenaire d’affaires, un contracteur qui s’associe les meilleurs
acteurs du marché, pour vous proposer bien plus qu'une maison modulaire avec des matériaux bons
marché. La maison qui vous est livrée bénéficie des meilleures composantes et est assemblée par les
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meilleurs professionnels, afin de maximiser sa valeur, sa tenue face aux intempéries et sa pérennité.
L’alliance offre a la Société la plateforme la plus évoluée pour lui permettre d’assurer son développement
futur grace a une technologie de pointe, entierement intégrée et adaptée a la réalité du Québec moderne.

Membres de I'dlliance
L’alliance est basée sur deux membres : un fournisseur de suite de PGI, SAP, et un intégrateur,

LGS/IBM.
g EE— E— = 7 =® ®

Le nombre réduit des acteurs constitue la premiére force de I’alliance LGS/IBM-SAP. Elle est déja
bien rodée, fondée sur des partenaires d’affaires qui ont participé conjointement a plus de
5 000 projets dans le monde depuis 25 ans. De plus, la Société n’a bien qu’un seul interlocuteur, tel que
requis; c'est I'assurance d’'une meilleure flexibilité, et surtout d’'une réelle efficience dans la prise de
décision et le choix des stratégies a mettre en ceuvre.

Nul besoin de présenter de nouveau LGS/IBM, cela ayant fait 'objet de la phase précédente de I'appel
d'offres. Retenons seulement que ce sont plusieurs lignes d’affaires de LGS/IBM qui sont mises de I'avant
par cet appel d’offres, et que les ressources présentées afin de réaliser I'implantation de cette solution ont
été choisies dans la perspective d’'optimiser la valeur de celle-ci. Ainsi, la stratégie d’assignation des
ressources fait appel a certaines expertises hors site, pour permettre une maitrise des colts,
tandis que la trés grande majorité des ressources est mise a contribution a Québec. Ceci concerne
en premier lieu les ressources stratégiques telles que les « coachs » et les « team leads », mais aussi les
ressources expertes dans les différents domaines de la solution.

De plus, au sein-méme de I'alliance, LGS/IBM posséde deux atouts complémentaires importants, et
uniques. Ces atouts reposent sur le fait qu’'IBM a la maitrise de I'ensemble des facettes du programme, par
sa taille, ses expertises et ses lignes d’affaires. En tant que plus grand intégrateur mondial de services
technologiques, IBM vous offre une solution clé en main. Plus spécifiquement :

e IBM, constructeur d’infrastructures de stockage ou de serveurs, hébergeur pour des solutions
infonuagiques et spécialiste mondialement reconnu de I'analytique de données, apporte a
I'alliance les meilleurs choix en matiére d’infrastructures technologiques et d’intelligence d’affaires. La
fondation de la maison intégrée est fournie par I'Alliance elle-méme!;

e IBM, par le biais de sa filiale québécoise LGS, a une grande connaissance des besoins
d’affaires de la Société. L'expérience de LGS a la Société qui se cumule sur plus de 30 ans, sa
connaissance des systémes patrimoniaux, des processus d’affaires, et des services de mission et de
support font d’'IBM un partenaire local, doté d’une vision globale du fait de son expertise mondiale
en termes d’implantations de PGI. Ainsi, la compréhension trés précise de la notion de parcours
client lui vient de cette riche histoire avec la Société. Cette longue collaboration a permis a LGS
d’accompagner la Société dans I'élaboration de sa vision cible, au gré des nombreux projets ou
rapports d’affaires réalisés. Notons en particulier, parmi ces projets porteurs pour la mise en ceuvre du
parcours client intégré, la contribution de LGS aux phases de conception, d’architecture
détaillée ou méme de réalisation de trois projets marquants pour la Société au cours des derniéres
années :

o le nouveau site Web mis en ligne le 6 mars dernier, et qui est un formidable outil de
communication, remplagant I'ancien site datant de 1997et mis a jour au fil du temps,

o le projet de remboursement des médicaments en lien avec la RAMQ, permettant aux
accidentés de la route d’avoir accés au remboursement automatisé des médicaments en
pharmacie, et donc d’obtenir leurs médicaments sans avoir a débourser de frais. Ce projet, trés
novateur, vient méme d’étre récompensé a I'échelle provinciale par le coup de cceur du jury lors
du Salon des meilleures pratiques d’affaires 2015,

o Le projet de refonte du modéle d’affaires de gestion des écoles de conduites qui s’est
distingué comme étant historiquement pour la Société le premier projet s’appuyant sur le
modeéle d’affaires intégré. Il a réuni autour d'une méme table les intervenants de différentes vice-
présidences et des partenaires d’affaires, en vue d’une révision compléte du modele d’affaires. Ce
projet s’est distingué comme finaliste lors de la désignation des prix d’excellence de la Société de
2014.

Enfin, soulignons que LGS est un acteur local majeur dans la livraison de solutions d’affaires pour la

plupart des ministéres et organismes provinciaux. Ainsi, LGS a livré ces derniéres années des projets

d’'importance, spécialement dans le domaine de la PES pour les citoyens québécois, comme le nouveau

Crédit d'impdt solidarité (CIS) pour Revenu Québec, le Régime québécois d’assurance parentale (RQAP)

pour le Ministere du travail, de I'emploi et de la solidarité sociale, ou encore le Service québécois
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