
Societe de /'assurance
automobile

Quebec
Avec vous,

au coeur de votre securite

La presidente ct chef de la direction

Quebec, le 30 septembre 2021

Monsieur Eric Ducharme, Secretaire
Secretariat du Conseil du tresor
875, Grande Allee Est
Quebec (Quebec) G1R 5R8

Objet: Suivi du C.T. 224514 du 15 juin 2021 concernant I’ajout d’effectifs de la
Societe de I’assurance automobile du Quebec (SAAQ) pour I’exercice
2021-2022

Monsieur,

Par la presente, la SAAQ fait un suivi du C.T. 224514, date du 15 juin 2021, dans
lequel le Conseil du tresor demandaita la SAAQ de prendre les mesures necessaires
afin de resorber les depassements a sa cible d’effectifs qui s'expliquent par les
elements presentes ci-dessous. Plusieurs discussions ont eu lieu entre les
representants de nos deux organisations a ce sujet.

Pandemie de la Covid-19

En mars 2020, la pandemie de la COVID-19 a provoque une crise des services a la
clientele pour les services en permis de conduire et en immatriculation. En coherence
avec les priorites gouvernementales, le niveau de services a ete retabli. Ainsi, du
personnel occasionnel supplemental a du etre embauche notamment pour reduire
le temps d’attente du client dans les centres d’appels, elargir les heures de services
aux clients le soir et les fins de semaine, ajouter des evaluateurs pour les examens
pratiques, assurer I’utilisation des comptoirs disponibles dans les centres de services
ou la demande est elevee et developper des nouveaux services numeriques.

Transformation numerique

Pour repondre aux besoins et aux attentes de sa clientele et adresser la
problematique de perennite de technologie de I’information de pres de 40 ans, la
SAAQ a amorce, en 2017, la realisation du projet CASA qui est un chantier de
transformation numerique visant I'amelioration des services a la clientele en
s’appuyant sur un progiciel de gestion integre.

La SAAQ s’est engagee a realiser ce chantier sans augmenter la tarification
administrative pour les citoyens et en remboursant le deficit cumule a meme les
benefices generes par ce dernier.
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Afin d'assurer le succes de cette transformation, les regies de gouvernance et de
gestion des ressources informationnelles ont ete revues et des effectifs
supplementaires temporaires ont ete obtenus pour la premiere phase du projet et la
livraison 1.

La realisation du plan detaille pour la livraison 2, examine par la firme EY, mandatee
pour effectuer des revues independantes du projet CASA, a confirme des besoins de
ressources supplementaires pour sa realisation ainsi que la date de livraison au
31 decembre 2022 pour un deploiement aupres de la clientele au cours de 2023.
Cette livraison concerne les activites liees au permis de conduire, a rimmatriculation
ainsi que celles de Controle routier.

Les besoins supplementaires temporaires visent notamment a realiser des tests et
des essais sur la solution et a former des super utilisateurs de la solution qui sera
deployee afin qu'ils deviennent des agents multiplicateurs aupres de leurs collegues
qui rendent des services directement a la population dans toutes les regions du
Quebec. Rappelons que la SAAQ compte 140 points de services repartis dans 17
regions.

A cela s’ajoutent les besoins confirmes associes a la phase de modernisation des
centres d’appels et des autres projets du portefeuille de transformation numerique.
Le Plan de la SAAQ constitue la transformation numerique la plus complete du
gouvernement et elle est appuyee par ce dernier depuis le debut du projet.

Plan d’action pour les exercices 2021-2022 a 2023-2024

Pandemie de Covid-19

Les effectifs supplementaires temporaires lies a la Covid-19 seront totalement
rembourses au 31 mars 2022 sur la base de I’hypothese que la pandemie sera
derriere nous. Pour 2021-2022, 228 ETC seront necessaires pour continuer d’assurer
le service a la clientele.

Transformation numerique

En 2017, 144 ETC ont ete octroyes a la SAAQ par le gouvernement pour la premiere
phase du projet et la livraison 1. Ces deux phases sont completees avec succes. Un
remboursement de ces effectifs etait prevu a compter de 2020. Un report sera
necessaire.

Les plans detailles de la livraison 2 ont confirme des besoins supplementaires
temporaires de ressources pour 2021-2022 a 2023-2024 afin d’assurer le succes de
la transformation. Par consequent, la SAAQ prevoit depasser le niveau d’heures
remunerees autorise par le Conseil du tresor tant que la phase d’investissement de
la livraison 2 ne sera pas completee.

A la fin du projet, la cible d’effectifs de la SAAQ devra etre revue en fonction des
benefices lies a la transformation. Ainsi une planification de la main d’ceuvre requise
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sera elaboree en fonction de la nouvelle organisation du travail qui apportera
notamment des gains en effectifs.

Le tableau suivant presente le plan d'action pour les effectifs lies a la transformation
numerique de la SAAQ.

Previsions 2021-
2022

2022-
2023

2023-
2024

2024-2025 2025-
2026

Report du remboursement des
effectifs deja approuves par le
gouvernement en 2017 * 35 144 144

Confirmation des effectifs requis a
la suite des plans detailles

A venir A venir A venir
Estimation des gains post
implantation A venir

A venir

* C.T. 223961, 16 mars 2021

D’autre part, soulignons que des decisions du gouvernement visant I’amelioration du
bilan routier et de la securite routiere ont un impact sur les effectifs de la SAAQ. Ainsi,
un depassement du aux elements presentes ci-dessous pourrait se concretiser.

En vertu notamment de la Loi sur les vehicules hors route, deux nouvelles
dispositions sont entrees en vigueur en septembre 2021. Par consequent, un
nouveau besoin d'encadrement est requis, ce qui necessite 15 ETC.

A la suite des nouvelles exigences de la Loi concernant le transport remunere de
personnes par automobile, la surveillance des activites de transport remunere de
personnes sur Hie de Montreal ne sera plus effectuee par le Bureau du taxi de
Montreal. En consequence, la SAAQ fera dorenavant effectuer cette activite par
Controle routier Quebec, ce qui requiert 30 ETC.

A la suite d’une orientation du gouvernement, la SAAQ prendra en charge les activites
de controle et de surveillance des ecoles de conduite qui sont actuellement realisees
par I’Association quebecoise des transports a laquelle la SAAQ verse une somme de
1,5 M$ par annee. La prise en charge de ces activites de controle necessite 25 ETC.

Soulignons par ailleurs que la SAAQ finance depuis plusieurs annees, a meme sa
cible d’effectifs, des mandats qui ne font pas partie de sa mission. Annuellement,
environ 15 ETC sont affectees a des mandats confies par le ministere des Transports
du Quebec (Programme d’adaptation de vehicule et de vignettes de stationnement
pour les personnes handicapees).

Pour toute question relative a ce suivi, je vous invite a communiquer avec madame
Annie Larriviere, directrice generale des finances au (418) 528-3333 poste 81774 ou
par courriel a annie.lariviere@saaq.qouv.qc.ca . a determiner...

Veuillez agreer, Monsieur, I'expression de mes sentiments les meilleurs.
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La presidente et chef de la direction,

Nathalie Tremblay, titre

p. j.
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