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Bonsoir à vous.
 
Malheureusement, il nous est impossible de tenir une rencontre demain. Mon agenda ne me
le permet pas.
Toutefois, comme discuté ce mardi et identifié dans notre courriel, mes équipes et moi travaillons à
faire avancer les dossiers pour la rencontre de lundi. Nous comprenons que vous le faites également
de votre côté. Je suis toutefois inquiet puisque pour plusieurs dossiers, nous ne voyions pas
d’arrimage avec nos équipes. Je vous laisse vous en assurer afin que nous puissions avoir des
discussions basées sur des évidences lundi prochain.
 
Voici, en rappel de la discussion de mardi, les points en analyse de notre côté pour donner suite aux
dépôts de vos documents.
 

CYCLE 19
 
Le cycle 19 est le dernier lot associé à la construction de l’actif. Compte tenu que suite à votre
demande de décembre 2022 dernier, nous avons devancé une portion importante de la retenu (5.5
M$ devant être versé à la suite de l’acceptation des travaux) dont l’un des objets était de protéger
la Société sur les restes à faire, nous souhaitons avoir une compréhension claire du RESTE À FAIRE L2
et positionner ces activités à réaliser dans les prochaines semaines / mois car ces activités non
terminées posent actuellement préjudice à la Société et à ses clients. Comme vous l’avez mentionné
lors de notre rencontre avec le PDG de la Société, on comprend que ces activités sont à vos frais et
ne peuvent faire partie du Cycle 20 comme vous nous l’avez proposé. Nous serons prêt lundi à
terminer cet échange. (Ref : Point 1 de notre courriel).
 

CYCLE 20
 
Nous vous avons déjà souligné que nous sommes d’accord à prolonger le cycle 20 au 30 juin.
Pour le cycle 20, nous avons déjà convenu que la portée du BRP effectué pour le 30 juin DOIT ËTRE
ENTIÈREMENT LIVRÉE. Vous nous avez rassuré en nous disant de suivre le résultat et non les
personnes sur le plancher. Nous vous faisons confiance et sommes heureux de pouvoir compter sur
des résultats qui seront atteint dans 3 semaines.  Nous faisons d’ailleurs avec vous
hebdomadairement le suivi de ces travaux que nous avons planifié ensemble (voir courriel en pièce
jointe).  
 
Comme convenu, Élodie a eu un atelier avec vous hier pour « démêler » l’affectation des différentes
ressources entre ce que vous appelé l’HyperCare, le plan de renforcement, l’AMS en support à
l’HyperCare, L’AMS L1, ETC. Le résultat de ces travaux fera partie des discussions pour le contenu du
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Bonjour, veuillez plutôt prendre cette version de la fiche de suivi des incidents et problèmes.



 



Merci



 



 



Christian Marcotte | Adjoint exécutif et responsable du chapitre Conseillers stratégiques du bureau de projet CASA
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Suivi des incidents et des problèmes CASA au 1er juin 
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MESSAGE CLÉ





Le processus de gestion des incidents et des problèmes est en place et fait l’objet d’un suivi rigoureux.
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			RAPPEL DES FAITS











Portrait des incidents de priorité 1


Les incidents P1 en cours avec impacts client sont présentés tous les jours dans les faits saillants quotidiens de CASA depuis le 17 mars. On constate que le nombre d’incidents de priorité 1 ouverts quotidiennement a baissé depuis les jours suivant la mise en production et qu’on a atteint un état d’équilibre par rapport au nombre d’incidents qui sont ouverts et fermés quotidiennement. 





Entre le 18 mai et le 1er juin, 3 incidents P1 ont été créés. Ils ont été fermés en 2 jour, en moyenne. 














Suivi des incidents P2 et des problèmes





La résolution des problèmes se maintient au-dessus de 5 problèmes par jour depuis le début du mois de mai. Des rappels et de l’accompagnement ont été effectués auprès des utilisateurs à l’effet de ne plus ouvrir d’incidents sur des problématiques qu’ils peuvent régler par eux-mêmes (annulation corrective, redressement de dossiers pour lesquels la VPEN habilite certains secteurs), en plus des renforcements mis en place à la suite des visites en centre de services, contribuant à la stabilisation de la solution.





À ce jour, la majorité des incidents de priorité 2 sont suivis et regroupés pour être réglés en problème. 


 





C’est une correction des données au niveau de la date de création des problèmes, combiné à la fin du ménage de quelques escouades, qui explique la hausse du nombre de problèmes du 26 mai. La tendance à la diminution de la gravité des problèmes, observée depuis le 20 avril, se poursuit : les nouveaux problèmes affectent surtout des variantes et des règles d’affaires spécifiques et non plus de grands processus. 





Répartition des problèmes par processus au 1er juin (16h)


			Processus


			En cours


			Fermés


			Total général





			AMD1 – Gérer les vignettes pour personnes handicapées


			3


			2


			5





			AMD2 – Gérer le transport rémunéré des personnes par véhicule routier


			12


			11


			23





			CSP1 - Évaluer la capacité conduire vs état de santé


			24


			21


			45





			CSP2 - Administrer les examens de conduite


			10


			9


			19





			CSP3 - Délivrer le privilège de conduire


			78


			63


			141





			CSP4 - Suivre le comportement des conducteurs


			34


			15


			49





			CST1 - Suivre le comportement des propriétaires, exploitants et conducteurs de véhicules lourds


			2


			


			2





			CST2 - Effectuer les activités de contrôle sur la route


			4


			2


			6





			CSV1 - Contrôler la conformité des véhicules


			26


			14


			40





			CSV2 - Traiter les adhésions à l'IRP


			3


			8


			11





			CSV3 – Immatriculer les véhicules & délivrer le privilège de circuler


			60


			41


			101





			CSV4 – Contrôler la couverture d’assurance des véhicules


			1


			


			1





			CSV5 - Gérer la saisie des véhicules


			5


			6


			11





			GCC - Gérer les comptes clients


			77


			49


			126





			GRU123- Accueillir, renseigner le client et prendre en charge les demandes et les documents


			16


			8


			24





			GRU2.5 – PES – Portails Commerçant, Client et Entreprise


			12


			16


			28





			GRU2.5 – PES – Portails partenaires et Mandataires en vérification de véhicules routiers, authentification portails (Sécurité, courtier, etc.)


			11


			7


			18





			GRU8 – Diffuser les informations des registres Société


			3


			25


			28





			GRU9 - Gérer les rendez-vous


			2


			


			2





			SORRI.25 - Soutenir l'intelligence d'affaires


			


			1


			1





			Total général


			383


			298


			681











Le tableau suivant illustre l’avancement des travaux établis pour fermer les problèmes d’ici le 30 juin : 





Avancement de planification des problèmes à résoudre avant le 30 juin 2023 


(au 1er juin - 16h)





			Processus 


			Nombre de problèmes planifiés en mai 


(Résolus /total à résoudre 





			Nombre de problèmes planifiés en juin 


(Résolus /total à résoudre 





			Total





			AMD1 - Gérer les vignettes pour personnes handicapées


			2 / 2


			0 / 3


			2 / 5





			AMD2 – Gérer le transport rémunéré des personnes par véhicule automobile


			9 / 7


			1 / 0


			10 / 7





			CSP1 - Évaluer la capacité de conduire vs l’état de santé


			10 / 9


			2 / 5


			12 / 15





			CSP2 - Administrer les examens de conduite


			4 / 3


			1 / 11


			5 / 14





			CSP3 - Délivrer le privilège de conduire


			30 / 37


			4 / 0


			34 / 37





			CSP4 - Suivre le comportement des conducteurs


			10 / 7


			0 / 1


			10 / 8





			CST1 - Suivre le comportement des propriétaires, exploitants et conducteurs de véhicules lourds


			0 / 0


			1 / 0


			1 / 0





			CST2 – Effectuer les activités de contrôle sur la route


			0 / 1


			0 / 5


			0 / 6





			CSV1 - Contrôler la conformité des véhicules


			7 / 4


			1 / 3


			8 / 7





			CSV2 - Traiter les adhésions à l'IRP


			8 / 4


			1 / 8


			9 / 12





			CSV3 – Immatriculer les véhicules et délivrer le privilège de circuler


			16 / 9


			1 / 2


			17 / 11





			CSV5 - Gérer la saisie des véhicules


			5 / 4


			2 / 23


			7 / 27





			GCC - Gérer les comptes clients


			39 / 37


			4 / 2


			43 / 39





			GRU123- Accueillir, renseigner les clients et prendre en charge les demandes et les documents


			3 / 2


			0 / 2


			3 / 4





			GRU2.5 - PES - Portails Commerçant, Client et Entreprise


			9 / 10


			0 / 0


			9 / 10





			GRU2.5 – PES – Portails Partenaire et Mandataire en vérification de véhicules routiers + Authentification des portails (Sécurité, courtier, etc.)


			3 / 2


			0 / 2


			3 / 4





			GRU8 – Diffuser les informations des registres de la Société


			9 / 12


			0 / 0


			9 / 12





			GRU9 - Gérer les rendez-vous


			0 / 0


			0 / 0


			0 / 0





			SORRI.25 – Soutenir l’intelligence d’affaires


			1 / 1


			0 / 0


			1 / 1





			TOTAL GÉNÉRAL


			165 / 151*


			18 / 68


			183 / 219








* L’objectif de mai inclut 82 problèmes réglés avant le BRP, plus les 69 prévus lors du BRP.





Objectifs BRP 


Globalement, les équipes ont atteint ou dépassé leur objectif de résolution des problèmes pour le mois de mai, tout en traitant les incidents de priorité 1 dans un délai serré. 


Pour les escouades qui n’ont pas atteint l’ensemble de leur objectif du mois, 3 causes expliquent l’écart :


· le départ de certaines ressources de l’alliance le 19 mai dernier;


· la montée en compétence de ressources ajoutées au début du mois de mai;


· l’impact d’incidents ralentissant l’accès au CRM pour effectuer les tests nécessaires.


Charge de travail 


Les équipes de la VPEN répartissent leurs efforts sur plusieurs autres activités, en plus de la résolution d’incidents ou de problèmes. Des actions sont en cours afin  : 





· de renforcer les bonnes pratiques d’utilisation de la solution


· des sessions de consolidation des acquis sont prévues en juin dans les centres de services;


· le contenu de ces sessions a été défini à partir des constats effectués lors des visites des équipes en centres de services, des questions posées lors des réunions de la communauté des superutilisateurs, des questions métier soulevées et le soutien effectué par l’équipe VPEN auprès des opérations;


· d’accélérer l’habilitation des secteurs d’affaires pour traiter les redressements de dossiers dus à des erreurs de manipulation


· un processus a été établi en collaboration avec les équipes d’affaires pour transférer aux opérations l’expertise et les accès nécessaires au redressement de dossiers en centres de services. Les efforts se poursuivent en continu.





Visites en centres de services 


Des actions sont en cours pour effectuer les mesures de performance qui permettront de valider l’atteinte des niveaux de performance attendus dans l’appel d’offres pour les 12 principaux services identifiés (en annexe).














			COMMENTAIRES / ENJEUX











Enjeux ressortant de l’exercice de planification collaborative (tenue du 10 au 12 mai)


· Assurer la disponibilité des ressources de l’Alliance pour livrer le plan établi d’ici le 30 juin;


· Accélérer le transfert, vers les opérations, des redressements et de certaines charges de travail afin de libérer de la capacité VPEN pour la résolution d’incidents et problèmes;


· Réduire la charge associée au suivi avec les partenaires afin de libérer de la capacité VPEN pour la résolution d’incidents et problèmes.








Définition des incidents de priorité 1 et de priorité 2 (P1 et P2)





Incident : Tout événement qui ne fait pas partie du fonctionnement standard d’un service et qui cause, ou peut causer, une interruption ou une diminution de la qualité de ce service.  





Priorité 1 – Très élevée : Un événement qui provoque l’arrêt ou une dégradation importante d’un service relié à la mission et qui génère un impact significatif sur la prestation de services de la Société et ses clients.


Les P1 en cours avec incidence client sont présentées tous les jours dans les faits saillants quotidiens de CASA depuis le 17 mars. 





Priorité 2 – Élevée : Un événement qui provoque l’arrêt ou une dégradation importante d’un service relié à la mission ayant un impact limité sur la prestation de service et sur le nombre d’utilisateurs ou de clients.





Pour donner du sens à ces événements, symptômes observés, les équipes ont analysé l’ensemble des incidents pour en dégager les grands problèmes qui en sont la cause, permettant ainsi de mieux prioriser et organiser le travail des équipes. 
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Annexe 1 : Principaux services et performance attendue
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Annexe 2 : liste des problèmes résolus en mai : 





			Processus 


			Problème réglé





			AMD1 - Gérer vignette personnes handicapées


			Délivrance de vignette impossible





			 


			Manque paragraphe





			AMD2 - Gérer transport rémunéré personnes / véh.


			Accessoire TRPA avec boite Postale





			


			Annulation Attestation





			


			Attestation de véhicule autorisé





			


			Émission accessoire temporaire TRPA





			


			Erreur technique ADM





			


			Permis Chauffeur Autorisé





			


			TRPA impossible message erreur





			


			TRPA non reçu AAM27





			 


			Utiliser l'adresse de la subdivision





			CSP1 - Évaluer capacité conduire vs état de santé


			Av. Classes documents en rejet





			


			Considérer Statut global ouverture MED





			


			lettre admiss. plutôt qu'autorisation





			


			Lettre décision 57 retrait G + PD CVHN





			


			Lettre mq paragraphe info pr révision





			


			lettre perso dem. aurait dû être automat





			


			Lettre rejet avis convocation





			


			PERRCA en attente, impossible info sup





			


			PP lettre pas adaptée





			


			Redressement de permis





			


			Répétition des classes absente





			


			sam non levée, redresser dossier svp





			


			statut demeure en cours malgré décision





			 


			texte erroné dans lettre





			CSP2 - Administrer les examens de conduite


			6d bloque inscription examen





			


			examen réinsertion message d'erreur





			


			Insc. Pr cl 1FM-problématique ronde éche





			 


			X rouge lors de l'inscription pdi





			CSP3 - Délivrer le privilège de conduire


			AC6R manquant aux détenteurs AC6A





			


			Attestation Permis révoqué affiche Valid





			


			Boite postal pas renseigner





			


			Calcul expérience atteint erroné cl moto





			


			CCATM DL1 req permis info avec DHM





			


			DDS réutilisation, reprise photo impossi





			


			Délivr AC 1-2-3 / msg:  exam expir 3 ans





			


			Délivrance AC 1-2-3 / ajustement BRF





			


			Délivrance après échange





			


			délivrer 1er PC après PP et réinsertion





			


			Double convocation client déci Médicales





			


			échange permis Alberta impossible





			


			Effet sanctions sans classe sur CSP3





			


			Extraire premier PC règle à corriger





			


			impossible remplacer ramq perdue 2e fois





			


			incapable de délivrer permis cond x





			


			PEACVL Problématique





			


			Problème de performance - Permis





			


			Performance renouvellement permis





			


			Performance STATUS_CLASSE





			


			permis à blanc/arrestation police 





			


			Permis impayé depuis 2025-09-28 msg 034





			


			Permis sanction SEMC avec statut susp





			


			prise de photo impossible





			


			RAMQ Formulaire non réutilisable





			


			Redressement Avis paiem généré au renouv





			


			Régime PDI à 04 lors du début de l'AG





			


			résultats examens non chargés en casa





			


			retrait condition x





			


			retrait de la condition x





			


			Suspension permis ne se fait pas





			 


			Tarif CSP Taxe Ass - Arrondi supérieur





			CSP4 - Suivre le comportement des conducteurs


			Alcofrein erreur paiement





			


			Appel rejeté et permis valide





			


			Correcti EMMA Fermeture administrative





			


			création d'ICA





			


			Docs en erreur non archivés





			


			Lettre EN antid 786 et 787 identiques





			


			Mapping fichier Longueuil





			


			SER vigueur après délivrance restreint





			 


			Tient pas compte PC impayé+date à veni





			CST2 - Effectuer activité de contrôle sur la route


			Problèmes intervention sur route





			CSV1 - Contrôler la conformité des véhicules


			CE - PAS DE CVM +12 MOIS





			


			Cvm véhicule-outil





			


			Encaissement - montant inférieur





			


			Mauvaise donnée dans le formulaire recon





			


			Numérisation CVM hors qc NF





			


			Problème génération de document





			 


			section H cvm-crq conformé





			CSV2 - Traiter les adhésions à l'IRP


			Crédit appliqué en double





			


			Crédits lors de retrait multiple + ajout





			


			Code pour MAJ le # supplément





			


			effacer les # supplements 4/23





			


			_Problème fusion





			


			API  Execution dump





			


			IRP plaque reste collé au titulaire





			 


			Numéro plaque manquant API 





			CSV3 - Immat. véhicule & délivrer priv. Circuler


			ATAC Déja utilisé





			


			ATAC numérique avec bien cédé ( 1 )





			


			Céder malgré code de blocage





			


			ÉMISSION TRANSIT POUR VÉH.HORS RTE IMPOS





			


			ESSIEUX 4 sur le cert. au lieu de 2





			


			Exemption de pneus d'hiver





			


			Exemption ICA  et déremisage





			


			HebdoMag





			


			ICA - Véhicule remisé





			


			Limite véh. AG en erreur





			


			MODIFICATION POIDS





			


			plaque préfix à valider plaque standard





			


			tranfert assurance erreur protocole job





			 


			Transfert possible véhicule intérêt





			CSV5 - Gérer la saisie des véhicules


			Contrôleur routier- trouble enregis PV





			


			Date récup sans frais erronée





			


			Fax envoyé plus de 6fois





			


			Levé RVI ajustement pour Jugem DEF





			 


			PERFORMANCE MAINLEVE_NON_RECEV





			GCC - Gérer les comptes clients


			Avis de rappel - 





			


			avis paiement avec condition A B





			


			Clé encryption - Desjardins





			


			compte client





			


			Coordonnées bancaires du profil client





			


			Date de report invariable pour certains





			


			Date échéance frais ren pt service





			


			Débit/crédit copie des champs OPT/TIV/SP





			


			Désactivation absente - PBA sur pièce





			


			Destruction partielle des documents





			


			enregistre pba pour immat IRP





			


			Erreur adresse avis paiement





			


			Facturaction pba 12 mois en erreur





			


			_renouvelle pas privilège





			


			Frais de retard après X jours





			


			immatriculation moto+ remisage même temps





			


			Informations incomplètes assignation RQ





			


			Intégration manquante SD-FSCD





			


			Les Encodeuses ont le mauvais transit





			


			Levée de compte client impossible





			


			MAJ OA lors de l'encaissement





			


			Message trop persistent en cas d'erreur





			


			montant erroné plaque personnalisée





			


			P - CAG émission transit impossible





			


			pb tarification Moto à risque





			


			pb taux d'intérêt- 1er PC après PP





			


			Performance Création liste de facture





			


			Problème date eff. ancienne adresse





			


			Rapports tx commerçants requis BW





			


			Rapprochement créditeur commerçant





			


			Redressement - PBA impossi après déremis





			


			REDRESSEMENT CC





			


			Redresser un CC et facturer le client





			


			Règle rapprochement tx commerçant





			


			Rejet bancaire PBA





			


			Rejets de PBA (GCC-I-003)





			


			Remb. dépôt direct rejetés non traités





			


			Renouvelement d'immatriculation





			


			Solde supérieur au panier de service





			 


			TPV- en erreur arret 





			GRU123- Accueillir renseigner client / Prend. charge les dem. / docs


			Affichage manquant du nouveau permis





			


			Interface du DEC non démarré - 





			 


			Recherche Tiret dans nom de famille





			GRU2.5 - PES.A - Port. Comm., Client et Entreprise


			Portail Client / Entreprise :  Mes messages





			


			Portail Client / Entreprise - RFTP Remplacer plaque





			


			Portail commerçant - Bloquer NI 9000000





			


			Portail commerçant - Bloquer véhicule pas SUTIL





			


			Portail commerçant - Consulter détails PPA





			


			Portail commerçant - Mise en attente non valide (I1-I2)





			


			Portail commerçant - Télécharger ATAC page introuvable





			


			Portail commerçant - Valeur non effacée dans transaction





			 


			Tous - Problème système exploitation IOS





			GRU2.5 - PES.B - Port. Part. & Mandat. VVR + Authent. portails (Sécurité, courtier, etc.)


			Portail Partenaire - État des fichiers – Vide





			


			Portail Partenaire - Recherche nom/prénom DDN





			 


			Portail Partenaire - Rajout du courriel dans le courtier





			GRU8 - Diffuser informations des registres Société


			A25 - 1er Avis GRU-I-110





			


			CRPQ, condition W retournée en erreur





			


			CRPQ, plaque X non renouvelé





			


			Évènement exclu visible dossier cond.





			


			Hist prop-Description véhicule





			


			Fichier trop gros pour la PES





			


			prob nom avec  CCATM





			


			PERF: _plaques_206_SRV





			 


			Champ carrosserie vide - Lesee





			SORRI.25 - Soutenir l'intelligence d'affaires


			Isolation CCD des services analytiques











P1 ouvertes et fermées du 17 février au 1er juin
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cycle 20 (Ref : Point 3 de notre courriel). Nous devons discuter sur de l’information claire.
 

CONSOLIDATION
 
Nous vous avons déjà souligné que nous sommes ouverts à discuter de ce cycle
Nous vous avons acheminé la liste des problèmes au 19 mai (Ref : Point 2 de notre courriel).
Comme discuté mardi, la planification du BRP pour le cycle de consolidation doit s’effectuer en
fonction de la PORTÉE À LIVRER et ne pas être sous-jacente à la disponibilité des équipes en place.
Comme déjà discuté, les préjudices et les coûts opérationnels sont déjà trop grand pour penser
planifier plus loin ces travaux.
 
Je ne comprends pas pourquoi, encore, vous faites allusions à une dépendance au 15 juin sur ce
dossier.
 
Aucune entente de lot de CONSOLIDATION ne pourra être convenu sans les résultats du travail du
BRP… Nous avons d’ailleurs toujours fonctionné de la sorte dans les cycles précédents.
 
Entente de Services Alliance Support d’entretien et d’évolution.
 
Nous vous avons déjà souligné à multiples reprise que la Société pouvait avoir une ouverture à
prolonger avec vous sa relation d’affaire en ajoutant, une fois de plus, des crédits au contrat.
Nous comprenons tous l’importance d’avoir une vision claire des 3 éléments précédents ainsi
que ceux pour lequel nous n’avons toujours pas d’information de votre part pour pouvoir
régler le tout.
 
La liste de ces points est la suivante :
 

1.      SAP et Infrastructure

2.      L2.5

3.     Transfert de connaissance

4.     Critères de sorties
 
 
Bref, beaucoup de pain sur la planche.
 
La dessus. A lundi.
 
Cordialement
 
 



Karl Malenfant
Vice-président Expérience Numérique
Société de l'assurance automobile du Québec
333, boulevard Jean-Lesage, N-2-11 
Québec (Québec)  G1K 8J6 
Téléphone : 418 528-3070

 

De : Francois Dufresne <francois.dufresne@ca.ibm.com> 
Envoyé : 7 juin 2023 19:15
À : Hudon-Chabot, Élodie <Elodie.Hudon-Chabot@saaq.gouv.qc.ca>; Michel Dumas
<Michel.Dumas@ibm.com>
Cc : Foldes-Busque, Caroline <Caroline.Foldes-Busque@saaq.gouv.qc.ca>; Malenfant, Karl
<Karl.Malenfant@saaq.gouv.qc.ca>; Montigny, Marise <Marise.Montigny@saaq.gouv.qc.ca>
Objet : Re: Suivi de la rencontre du 6 juin 2023
 
ATTENTION: Ce courriel provient de l’extérieur de l’organisation. Ne cliquez pas sur des liens ou
n’ouvrez pas les pièces jointes à moins que vous reconnaissiez l’expéditeur et sachiez que le contenu
est sûr.

Bonjour Élodie,
 
Nous vous remercions de partager votre point de vue quant à la conclusion de notre rencontre
d’hier.  Nous apprécions votre engagement de travailler à régler le tout d’ici la prochaine rencontre
mais demeurons très préoccupés par l’avancement des discussions des derniers jours. Nous
proposons de conserver notre prochaine rencontre tel que prévue initialement pour ce vendredi 9
juin. Advenant que la rencontre soit maintenue au 12 juin, nous aurions besoin de vos commentaires
sur notre proposition et ententes de lots pour vendredi afin d’être prêt pour notre prochaine
rencontre.
 
Tel qu’exprimé à plusieurs occasions, nous devons conclure une entente gagnante-gagnante d’ici le
15 juin prochain afin d’être alignés pour la session du BRP prévue les 19 et 20 juin. Nous avons
besoin de la position de la Société afin de confirmer les ressources à la disposition des équipes.
 
Nous aimerions vous proposer un projet d’ordre du jour pour structurer la prochaine rencontre :

1. Retour sur la proposition et les 3 ententes de lot soumises par L’alliance (85 min)
2. SAP et Infrastructure (10 min)
3. L2.5 (15 min)
4. Transfert de connaissance (10 min)

 



This Message Is From an External Sender
This message came from outside your organization.

Nous croyons toujours possible la conclusion d’une entente d’ici le 15 juin.
 
 
Merci de votre précieuse collaboration.
Francois Dufresne, Michel Dumas
 
 
 

From: "Hudon-Chabot, Élodie" <Elodie.Hudon-Chabot@saaq.gouv.qc.ca>
Date: Tuesday, June 6, 2023 at 7:06 PM
To: Michel Dumas <Michel.Dumas@ibm.com>, Francois Dufresne
<francois.dufresne@ca.ibm.com>
Cc: "Foldes-Busque, Caroline" <Caroline.Foldes-Busque@saaq.gouv.qc.ca>, "Malenfant, Karl"
<Karl.Malenfant@saaq.gouv.qc.ca>, "Montigny, Marise" <Marise.Montigny@saaq.gouv.qc.ca>
Subject: [EXTERNAL] Suivi de la rencontre du 6 juin 2023
 
Bonjour, Suite à la rencontre qui vient de se terminer, de notre point de vue, voici ce que nous avons convenu : Construction de l’actif cycle 19 : il reste à avoir une compréhension commune du reste à faire de L2 et de convenir de cette
ZjQcmQRYFpfptBannerStart

ZjQcmQRYFpfptBannerEnd

Bonjour,
 
Suite à la rencontre qui vient de se terminer, de notre point de vue, voici ce que nous avons
convenu :
 

1. Construction de l’actif cycle 19 : il reste à avoir une compréhension commune du reste à faire
de L2 et de convenir de cette portée. La réalisation de ces travaux devra être faite à coût nul.
Nous convenons que les 3 éléments essentiels sont l’univers BI, infrastructures et les
fonctionnalités des différents portails de la PES cependant cette portée n’est pas exhaustive. Il
reste à convenir du moment optimal pour faire ces travaux.

2. Prolongation du cycle 20 : Nous vous proposons que la portée couvre le nombre de
problèmes en cours documentés au 23 mai 2023, ce qui correspond à la date initialement
prévue pour la fin de ce cycle. Caroline vous fera parvenir la liste. Le BRP du 19-20 juin 2023
nous permettra d’adapter la capacité requise pour terminer le tout d’ici le 30 septembre
2023.

3. Pour le cycle 20 et votre proposition du cycle de consolidation, nous allons analyser les
différents items financiers que vous nous avez proposer (AMS, cycle 20 et consolidation).

4. Performance : discussions à terminer sur les critères de sortie de performance reliés à l’actif,
autant sur les transactions SAP standards et ses RICEFWS que les modules livrés par IBSO
(CDP).

5. AMS : des discussions auront lieu avec Francois Dufresne pour discuter des hypothèses sous-
jacentes à la proposition.

6. L2.5 : Nous allons regarder la portée de cette livraison afin d’avoir une compréhension
commune et vous revenir pour notre prochaine rencontre.
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7. Licences SAP : Les exécutifs d’IBM et SAP s’entendront pour le transfert de licences tel que
prévu au contrat. Comme tenu qu’une entente miroir entre SAP et IBM existe afin de
répliquer l’entente conclue entre la SAAQ et IBM à titre de VAR. Une entente de gré à gré sera
alors conclu entre SAP et la SAAQ.

8. Infrastructure : Une entente de gré à gré pourra être conclue entre IBM et la SAAQ avec les
mêmes termes que ceux inclus au contrat

9. Transfert d’expertise : en s’inspirant du contrat, LGS devra déposer une démarche afin
d’assurer un transfert d’expertise adéquat vers les équipiers de la SAAQ d’ici à la conclusion
de la phase de soutien et d’évolution. Le transfert d’expertise entre l’équipe projet d’IBM et
de l’AMS devra être fait aux frais d’IBM.

 
Nous vous soulignons que la Société est toujours motivée à conclure une entente gagnant-gagnant
avec vous dans les meilleurs délais possibles et travaillons à régler le tout pour d’ici la prochaine
rencontre.
 
La prochaine rencontre de travail aura lieu le 12 juin en après-midi. Le bureau du VPEN coordonnera
cette rencontre.
 
Merci de votre précieuse collaboration.
 
Elodie Hudon, Caroline Foldes-Busque et Karl Malenfant
Leader  groupe de chapitre Planification, suivi financier et soutien aux projets – VPEN /
Responsable Bureau de programme CASA
 
Société de l'assurance automobile du Québec 
333, boul. Jean-Lesage, N-2  I  Québec (Québec) G1K 8J6   
Tél. : 418-520-7078
 



De : Marcotte, Christian
À : Registre topos; Foldes-Busque, Caroline; Malenfant, Karl; "michel.dumas@ibm.com"; Tremblay, Hugues (Ext)
Cc : Lizotte, Laura; Rouleau, Anick
Objet : (VPEN ID 74) 2023-06-02 14h00 - NM - Suivi des incidents et des problèmes_PRÉLIMINAIRE.docx
Date : 7 juin 2023 14:13:07
Pièces jointes : (VPEN ID 74) 2023-06-02 14h00 - NM - Suivi des incidents et des problèmes_PRÉLIMINAIRE.docx

Bonjour, veuillez plutôt prendre cette version de la fiche de suivi des incidents et problèmes.
 
Merci
 
 
Christian Marcotte | Adjoint exécutif et responsable du chapitre Conseillers stratégiques du bureau de projet
CASA
Direction générale principale CASA
Vice-présidence aux ressources humaines, matérielles et services numériques
Société de l’assurance automobile du Québec
333, boulevard Jean-Lesage
Québec (Québec) G1K 8J6
Tel. :418-528-3333 # 81840
Cell : 581-989-6237
Christian.Marcotte@saaq.gouv.qc.ca
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Suivi des incidents et des problèmes CASA au 1er juin 

		OBJECTIF DE LA NOTE : INFORMATION



VERSION : PRÉLIMINAIRE









MESSAGE CLÉ



Le processus de gestion des incidents et des problèmes est en place et fait l’objet d’un suivi rigoureux.
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		RAPPEL DES FAITS







Portrait des incidents de priorité 1

Les incidents P1 en cours avec impacts client sont présentés tous les jours dans les faits saillants quotidiens de CASA depuis le 17 mars. On constate que le nombre d’incidents de priorité 1 ouverts quotidiennement a baissé depuis les jours suivant la mise en production et qu’on a atteint un état d’équilibre par rapport au nombre d’incidents qui sont ouverts et fermés quotidiennement. 



Entre le 18 mai et le 1er juin, 3 incidents P1 ont été créés. Ils ont été fermés en 2 jour, en moyenne. 









Suivi des incidents P2 et des problèmes



La résolution des problèmes se maintient au-dessus de 5 problèmes par jour depuis le début du mois de mai. Des rappels et de l’accompagnement ont été effectués auprès des utilisateurs à l’effet de ne plus ouvrir d’incidents sur des problématiques qu’ils peuvent régler par eux-mêmes (annulation corrective, redressement de dossiers pour lesquels la VPEN habilite certains secteurs), en plus des renforcements mis en place à la suite des visites en centre de services, contribuant à la stabilisation de la solution.



À ce jour, la majorité des incidents de priorité 2 sont suivis et regroupés pour être réglés en problème. 

 



C’est une correction des données au niveau de la date de création des problèmes, combiné à la fin du ménage de quelques escouades, qui explique la hausse du nombre de problèmes du 26 mai. La tendance à la diminution de la gravité des problèmes, observée depuis le 20 avril, se poursuit : les nouveaux problèmes affectent surtout des variantes et des règles d’affaires spécifiques et non plus de grands processus. 



Répartition des problèmes par processus au 1er juin (16h)

		Processus

		En cours

		Fermés

		Total général



		AMD1 – Gérer les vignettes pour personnes handicapées

		3

		2

		5



		AMD2 – Gérer le transport rémunéré des personnes par véhicule routier

		12

		11

		23



		CSP1 - Évaluer la capacité conduire vs état de santé

		24

		21

		45



		CSP2 - Administrer les examens de conduite

		10

		9

		19



		CSP3 - Délivrer le privilège de conduire

		78

		63

		141



		CSP4 - Suivre le comportement des conducteurs

		34

		15

		49



		CST1 - Suivre le comportement des propriétaires, exploitants et conducteurs de véhicules lourds

		2

		

		2



		CST2 - Effectuer les activités de contrôle sur la route

		4

		2

		6



		CSV1 - Contrôler la conformité des véhicules

		26

		14

		40



		CSV2 - Traiter les adhésions à l'IRP

		3

		8

		11



		CSV3 – Immatriculer les véhicules & délivrer le privilège de circuler

		60

		41

		101



		CSV4 – Contrôler la couverture d’assurance des véhicules

		1

		

		1



		CSV5 - Gérer la saisie des véhicules

		5

		6

		11



		GCC - Gérer les comptes clients

		77

		49

		126



		GRU123- Accueillir, renseigner le client et prendre en charge les demandes et les documents

		16

		8

		24



		GRU2.5 – PES – Portails Commerçant, Client et Entreprise

		12

		16

		28



		GRU2.5 – PES – Portails partenaires et Mandataires en vérification de véhicules routiers, authentification portails (Sécurité, courtier, etc.)

		11

		7

		18



		GRU8 – Diffuser les informations des registres Société

		3

		25

		28



		GRU9 - Gérer les rendez-vous

		2

		

		2



		SORRI.25 - Soutenir l'intelligence d'affaires

		

		1

		1



		Total général

		383

		298

		681







Le tableau suivant illustre l’avancement des travaux établis pour fermer les problèmes d’ici le 30 juin : 



Avancement de planification des problèmes à résoudre avant le 30 juin 2023 

(au 1er juin - 16h)



		Processus 

		Nombre de problèmes planifiés en mai 

(Résolus /total à résoudre 



		Nombre de problèmes planifiés en juin 

(Résolus /total à résoudre 



		Total



		AMD1 - Gérer les vignettes pour personnes handicapées

		2 / 2

		0 / 3

		2 / 5



		AMD2 – Gérer le transport rémunéré des personnes par véhicule automobile

		9 / 7

		1 / 0

		10 / 7



		CSP1 - Évaluer la capacité de conduire vs l’état de santé

		10 / 9

		2 / 5

		12 / 15



		CSP2 - Administrer les examens de conduite

		4 / 3

		1 / 11

		5 / 14



		CSP3 - Délivrer le privilège de conduire

		30 / 37

		4 / 0

		34 / 37



		CSP4 - Suivre le comportement des conducteurs

		10 / 7

		0 / 1

		10 / 8



		CST1 - Suivre le comportement des propriétaires, exploitants et conducteurs de véhicules lourds

		0 / 0

		1 / 0

		1 / 0



		CST2 – Effectuer les activités de contrôle sur la route

		0 / 1

		0 / 5

		0 / 6



		CSV1 - Contrôler la conformité des véhicules

		7 / 4

		1 / 3

		8 / 7



		CSV2 - Traiter les adhésions à l'IRP

		8 / 4

		1 / 8

		9 / 12



		CSV3 – Immatriculer les véhicules et délivrer le privilège de circuler

		16 / 9

		1 / 2

		17 / 11



		CSV5 - Gérer la saisie des véhicules

		5 / 4

		2 / 23

		7 / 27



		GCC - Gérer les comptes clients

		39 / 37

		4 / 2

		43 / 39



		GRU123- Accueillir, renseigner les clients et prendre en charge les demandes et les documents

		3 / 2

		0 / 2

		3 / 4



		GRU2.5 - PES - Portails Commerçant, Client et Entreprise

		9 / 10

		0 / 0

		9 / 10



		GRU2.5 – PES – Portails Partenaire et Mandataire en vérification de véhicules routiers + Authentification des portails (Sécurité, courtier, etc.)

		3 / 2

		0 / 2

		3 / 4



		GRU8 – Diffuser les informations des registres de la Société

		9 / 12

		0 / 0

		9 / 12



		GRU9 - Gérer les rendez-vous

		0 / 0

		0 / 0

		0 / 0



		SORRI.25 – Soutenir l’intelligence d’affaires

		1 / 1

		0 / 0

		1 / 1



		TOTAL GÉNÉRAL

		165 / 151*

		18 / 68

		183 / 219





* L’objectif de mai inclut 82 problèmes réglés avant le BRP, plus les 69 prévus lors du BRP.



Objectifs BRP 

Globalement, les équipes ont atteint ou dépassé leur objectif de résolution des problèmes pour le mois de mai, tout en traitant les incidents de priorité 1 dans un délai serré. 

Pour les escouades qui n’ont pas atteint l’ensemble de leur objectif du mois, 3 causes expliquent l’écart :

· le départ de certaines ressources de l’alliance le 19 mai dernier;

· la montée en compétence de ressources ajoutées au début du mois de mai;

· l’impact d’incidents ralentissant l’accès au CRM pour effectuer les tests nécessaires.

Charge de travail 

Les équipes de la VPEN répartissent leurs efforts sur plusieurs autres activités, en plus de la résolution d’incidents ou de problèmes. Des actions sont en cours afin  : 



· de renforcer les bonnes pratiques d’utilisation de la solution

· des sessions de consolidation des acquis sont prévues en juin dans les centres de services;

· le contenu de ces sessions a été défini à partir des constats effectués lors des visites des équipes en centres de services, des questions posées lors des réunions de la communauté des superutilisateurs, des questions métier soulevées et le soutien effectué par l’équipe VPEN auprès des opérations;

· d’accélérer l’habilitation des secteurs d’affaires pour traiter les redressements de dossiers dus à des erreurs de manipulation

· un processus a été établi en collaboration avec les équipes d’affaires pour transférer aux opérations l’expertise et les accès nécessaires au redressement de dossiers en centres de services. Les efforts se poursuivent en continu.



Visites en centres de services 

Des actions sont en cours pour effectuer les mesures de performance qui permettront de valider l’atteinte des niveaux de performance attendus dans l’appel d’offres pour les 12 principaux services identifiés (en annexe).









		COMMENTAIRES / ENJEUX







Enjeux ressortant de l’exercice de planification collaborative (tenue du 10 au 12 mai)

· Assurer la disponibilité des ressources de l’Alliance pour livrer le plan établi d’ici le 30 juin;

· Accélérer le transfert, vers les opérations, des redressements et de certaines charges de travail afin de libérer de la capacité VPEN pour la résolution d’incidents et problèmes;

· Réduire la charge associée au suivi avec les partenaires afin de libérer de la capacité VPEN pour la résolution d’incidents et problèmes.





Définition des incidents de priorité 1 et de priorité 2 (P1 et P2)



Incident : Tout événement qui ne fait pas partie du fonctionnement standard d’un service et qui cause, ou peut causer, une interruption ou une diminution de la qualité de ce service.  



Priorité 1 – Très élevée : Un événement qui provoque l’arrêt ou une dégradation importante d’un service relié à la mission et qui génère un impact significatif sur la prestation de services de la Société et ses clients.

Les P1 en cours avec incidence client sont présentées tous les jours dans les faits saillants quotidiens de CASA depuis le 17 mars. 



Priorité 2 – Élevée : Un événement qui provoque l’arrêt ou une dégradation importante d’un service relié à la mission ayant un impact limité sur la prestation de service et sur le nombre d’utilisateurs ou de clients.



Pour donner du sens à ces événements, symptômes observés, les équipes ont analysé l’ensemble des incidents pour en dégager les grands problèmes qui en sont la cause, permettant ainsi de mieux prioriser et organiser le travail des équipes. 
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		Date : 2 juin 2023



		



Approuvé par : Karl Malenfant

		Date : 2 juin 2023


















Annexe 1 : Principaux services et performance attendue
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Annexe 2 : liste des problèmes résolus en mai : 



		Processus 

		Problème réglé



		AMD1 - Gérer vignette personnes handicapées

		Délivrance de vignette impossible



		 

		Manque paragraphe



		AMD2 - Gérer transport rémunéré personnes / véh.

		Accessoire TRPA avec boite Postale



		

		Annulation Attestation



		

		Attestation de véhicule autorisé



		

		Émission accessoire temporaire TRPA



		

		Erreur technique ADM



		

		Permis Chauffeur Autorisé



		

		TRPA impossible message erreur



		

		TRPA non reçu AAM27



		 

		Utiliser l'adresse de la subdivision



		CSP1 - Évaluer capacité conduire vs état de santé

		Av. Classes documents en rejet



		

		Considérer Statut global ouverture MED



		

		lettre admiss. plutôt qu'autorisation



		

		Lettre décision 57 retrait G + PD CVHN



		

		Lettre mq paragraphe info pr révision



		

		lettre perso dem. aurait dû être automat



		

		Lettre rejet avis convocation



		

		PERRCA en attente, impossible info sup



		

		PP lettre pas adaptée



		

		Redressement de permis



		

		Répétition des classes absente



		

		sam non levée, redresser dossier svp



		

		statut demeure en cours malgré décision



		 

		texte erroné dans lettre



		CSP2 - Administrer les examens de conduite

		6d bloque inscription examen



		

		examen réinsertion message d'erreur



		

		Insc. Pr cl 1FM-problématique ronde éche



		 

		X rouge lors de l'inscription pdi



		CSP3 - Délivrer le privilège de conduire

		AC6R manquant aux détenteurs AC6A



		

		Attestation Permis révoqué affiche Valid



		

		Boite postal pas renseigner



		

		Calcul expérience atteint erroné cl moto



		

		CCATM DL1 req permis info avec DHM



		

		DDS réutilisation, reprise photo impossi



		

		Délivr AC 1-2-3 / msg:  exam expir 3 ans



		

		Délivrance AC 1-2-3 / ajustement BRF



		

		Délivrance après échange



		

		délivrer 1er PC après PP et réinsertion



		

		Double convocation client déci Médicales



		

		échange permis Alberta impossible



		

		Effet sanctions sans classe sur CSP3



		

		Extraire premier PC règle à corriger



		

		impossible remplacer ramq perdue 2e fois



		

		incapable de délivrer permis cond x



		

		PEACVL Problématique



		

		Problème de performance - Permis



		

		Performance renouvellement permis



		

		Performance STATUS_CLASSE



		

		permis à blanc/arrestation police 



		

		Permis impayé depuis 2025-09-28 msg 034



		

		Permis sanction SEMC avec statut susp



		

		prise de photo impossible



		

		RAMQ Formulaire non réutilisable



		

		Redressement Avis paiem généré au renouv



		

		Régime PDI à 04 lors du début de l'AG



		

		résultats examens non chargés en casa



		

		retrait condition x



		

		retrait de la condition x



		

		Suspension permis ne se fait pas



		 

		Tarif CSP Taxe Ass - Arrondi supérieur



		CSP4 - Suivre le comportement des conducteurs

		Alcofrein erreur paiement



		

		Appel rejeté et permis valide



		

		Correcti EMMA Fermeture administrative



		

		création d'ICA



		

		Docs en erreur non archivés



		

		Lettre EN antid 786 et 787 identiques



		

		Mapping fichier Longueuil



		

		SER vigueur après délivrance restreint



		 

		Tient pas compte PC impayé+date à veni



		CST2 - Effectuer activité de contrôle sur la route

		Problèmes intervention sur route



		CSV1 - Contrôler la conformité des véhicules

		CE - PAS DE CVM +12 MOIS



		

		Cvm véhicule-outil



		

		Encaissement - montant inférieur



		

		Mauvaise donnée dans le formulaire recon



		

		Numérisation CVM hors qc NF



		

		Problème génération de document



		 

		section H cvm-crq conformé



		CSV2 - Traiter les adhésions à l'IRP

		Crédit appliqué en double



		

		Crédits lors de retrait multiple + ajout



		

		Code pour MAJ le # supplément



		

		effacer les # supplements 4/23



		

		_Problème fusion



		

		API  Execution dump



		

		IRP plaque reste collé au titulaire



		 

		Numéro plaque manquant API 



		CSV3 - Immat. véhicule & délivrer priv. Circuler

		ATAC Déja utilisé



		

		ATAC numérique avec bien cédé ( 1 )



		

		Céder malgré code de blocage



		

		ÉMISSION TRANSIT POUR VÉH.HORS RTE IMPOS



		

		ESSIEUX 4 sur le cert. au lieu de 2



		

		Exemption de pneus d'hiver



		

		Exemption ICA  et déremisage



		

		HebdoMag



		

		ICA - Véhicule remisé



		

		Limite véh. AG en erreur



		

		MODIFICATION POIDS



		

		plaque préfix à valider plaque standard



		

		tranfert assurance erreur protocole job



		 

		Transfert possible véhicule intérêt



		CSV5 - Gérer la saisie des véhicules

		Contrôleur routier- trouble enregis PV



		

		Date récup sans frais erronée



		

		Fax envoyé plus de 6fois



		

		Levé RVI ajustement pour Jugem DEF



		 

		PERFORMANCE MAINLEVE_NON_RECEV



		GCC - Gérer les comptes clients

		Avis de rappel - 



		

		avis paiement avec condition A B



		

		Clé encryption - Desjardins



		

		compte client



		

		Coordonnées bancaires du profil client



		

		Date de report invariable pour certains



		

		Date échéance frais ren pt service



		

		Débit/crédit copie des champs OPT/TIV/SP



		

		Désactivation absente - PBA sur pièce



		

		Destruction partielle des documents



		

		enregistre pba pour immat IRP



		

		Erreur adresse avis paiement



		

		Facturaction pba 12 mois en erreur



		

		_renouvelle pas privilège



		

		Frais de retard après X jours



		

		immatriculation moto+ remisage même temps



		

		Informations incomplètes assignation RQ



		

		Intégration manquante SD-FSCD



		

		Les Encodeuses ont le mauvais transit



		

		Levée de compte client impossible



		

		MAJ OA lors de l'encaissement



		

		Message trop persistent en cas d'erreur



		

		montant erroné plaque personnalisée



		

		P - CAG émission transit impossible



		

		pb tarification Moto à risque



		

		pb taux d'intérêt- 1er PC après PP



		

		Performance Création liste de facture



		

		Problème date eff. ancienne adresse



		

		Rapports tx commerçants requis BW



		

		Rapprochement créditeur commerçant



		

		Redressement - PBA impossi après déremis



		

		REDRESSEMENT CC



		

		Redresser un CC et facturer le client



		

		Règle rapprochement tx commerçant



		

		Rejet bancaire PBA



		

		Rejets de PBA (GCC-I-003)



		

		Remb. dépôt direct rejetés non traités



		

		Renouvelement d'immatriculation



		

		Solde supérieur au panier de service



		 

		TPV- en erreur arret 



		GRU123- Accueillir renseigner client / Prend. charge les dem. / docs

		Affichage manquant du nouveau permis



		

		Interface du DEC non démarré - 



		 

		Recherche Tiret dans nom de famille



		GRU2.5 - PES.A - Port. Comm., Client et Entreprise

		Portail Client / Entreprise :  Mes messages



		

		Portail Client / Entreprise - RFTP Remplacer plaque



		

		Portail commerçant - Bloquer NI 9000000



		

		Portail commerçant - Bloquer véhicule pas SUTIL



		

		Portail commerçant - Consulter détails PPA



		

		Portail commerçant - Mise en attente non valide (I1-I2)



		

		Portail commerçant - Télécharger ATAC page introuvable



		

		Portail commerçant - Valeur non effacée dans transaction



		 

		Tous - Problème système exploitation IOS



		GRU2.5 - PES.B - Port. Part. & Mandat. VVR + Authent. portails (Sécurité, courtier, etc.)

		Portail Partenaire - État des fichiers – Vide



		

		Portail Partenaire - Recherche nom/prénom DDN



		 

		Portail Partenaire - Rajout du courriel dans le courtier



		GRU8 - Diffuser informations des registres Société

		A25 - 1er Avis GRU-I-110



		

		CRPQ, condition W retournée en erreur



		

		CRPQ, plaque X non renouvelé



		

		Évènement exclu visible dossier cond.



		

		Hist prop-Description véhicule



		

		Fichier trop gros pour la PES



		

		prob nom avec  CCATM



		

		PERF: _plaques_206_SRV



		 

		Champ carrosserie vide - Lesee



		SORRI.25 - Soutenir l'intelligence d'affaires

		Isolation CCD des services analytiques







P1 ouvertes et fermées du 17 février au 1er juin



Créées	44974	44975	44976	44977	44978	44979	44980	44981	44982	44983	44984	44985	44986	44987	44988	44989	44990	44991	44992	44993	44994	44995	44996	44997	44998	44999	45000	45001	45002	45003	45004	45005	45006	45007	45008	45009	45010	45011	45012	45013	45014	45015	45016	45017	45018	45019	45020	45021	45022	45023	45024	45025	45026	45027	45028	45029	45030	45031	45032	45033	45034	45035	45036	45037	45038	45039	45040	45041	45042	45043	45044	45045	45046	45047	45048	45049	45050	45051	45052	45053	45054	45055	45056	45057	45058	45059	45060	45061	45062	45063	45064	45065	45066	45067	45068	45069	45070	45071	45072	45073	45074	45075	45076	45077	45078	8	3	4	16	12	8	7	3	1	1	8	5	3	4	1	1	0	5	4	9	9	4	0	0	1	1	2	3	3	3	2	1	3	2	3	1	0	0	2	0	0	1	2	1	0	0	5	1	0	0	1	0	0	0	2	0	2	0	0	0	0	2	0	1	0	0	0	0	1	1	2	0	0	0	0	0	0	1	0	0	0	0	0	0	2	0	0	0	2	2	0	0	0	0	0	0	0	0	1	0	0	0	0	2	0	Fermées	44974	44975	44976	44977	44978	44979	44980	44981	44982	44983	44984	44985	44986	44987	44988	44989	44990	44991	44992	44993	44994	44995	44996	44997	44998	44999	45000	45001	45002	45003	45004	45005	45006	45007	45008	45009	45010	45011	45012	45013	45014	45015	45016	45017	45018	45019	45020	45021	45022	45023	45024	45025	45026	45027	45028	45029	45030	45031	45032	45033	45034	45035	45036	45037	45038	45039	45040	45041	45042	45043	45044	45045	45046	45047	45048	45049	45050	45051	45052	45053	45054	45055	45056	45057	45058	45059	45060	45061	45062	45063	45064	45065	45066	45067	45068	45069	45070	45071	45072	45073	45074	45075	45076	45077	45078	3	1	1	9	6	6	4	8	1	0	5	5	9	4	3	0	1	5	4	4	8	10	1	1	9	0	0	2	2	4	3	3	4	3	2	2	0	1	3	1	1	0	1	0	3	0	2	4	1	0	0	0	0	3	0	0	2	0	0	2	0	0	1	0	0	0	2	0	0	0	2	0	0	2	0	0	0	0	0	1	0	0	0	0	0	0	0	2	0	0	3	1	0	0	0	0	0	0	0	0	0	1	1	0	1	







Suivi des problèmes en cours et fermés 



























Somme de En cours	

2023-04-14	2023-04-17	2023-04-18	2023-04-19	2023-04-20	2023-04-21	2023-04-24	2023-04-25	2023-04-26	2023-04-27	2023-04-28	2023-05-01	2023-05-02	2023-05-03	2023-05-04	2023-05-05	2023-05-08	2023-05-09	2023-05-10	2023-05-11	2023-05-12	2023-05-15	2023-05-16	2023-05-17	2023-05-18	2023-05-19	2023-05-23	2023-05-24	2023-05-25	2023-05-26	2023-05-29	2023-05-30	2023-05-31	316	321	325	327	373	380	389	387	383	384	374	381	373	367	367	367	388	380	380	384	396	389	399	393	388	384	373	371	364	385	379	383	383	Somme de Fermés	

2023-04-14	2023-04-17	2023-04-18	2023-04-19	2023-04-20	2023-04-21	2023-04-24	2023-04-25	2023-04-26	2023-04-27	2023-04-28	2023-05-01	2023-05-02	2023-05-03	2023-05-04	2023-05-05	2023-05-08	2023-05-09	2023-05-10	2023-05-11	2023-05-12	2023-05-15	2023-05-16	2023-05-17	2023-05-18	2023-05-19	2023-05-23	2023-05-24	2023-05-25	2023-05-26	2023-05-29	2023-05-30	2023-05-31	50	60	66	73	79	82	87	95	103	111	126	131	145	158	167	174	179	193	201	208	211	217	223	232	238	245	258	263	272	287	294	295	298	
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