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Monsieur Jacques Chagnon

Président de I'’Assemblée nationale du Québec
Hotel du Parlement

Québec (Québec)

Monsieur le Président,

J'ai le plaisir de vous transmettre le Happort annuel de gestion 2016-2017 du
Centre de services partagés du Québec portant sur I'exercice se terminant le
31 mars 2017. Ce rapport fait état des résultats obtenus et des principales
réalisations dans les domaines sous la responsabilité du Centre de services
partagés du Québec.

Je vous prie d'agréer, Monsieur le Président, mes salutations distinguées.

Le ministre responsable de I'Administration gouvernementale et de la Révision permanente
des programmes et président du Conseil du trésor,

Original signé

Pierre Moreau

Québec, septembre 2017






Monsieur Pierre Moreau

Ministre responsable de I’Administration gouvernementale
et de la Révision permanente des programmes

et président du Conseil du trésor

Monsieur le Ministre,

Nous avons le plaisir de vous transmettre le Rapport annuel de gestion
2016-2017 du Centre de services partagés du Québec.

Ce rapport présente les résultats obtenus dans les domaines sous la responsabilité
du Centre de services partagés du Québec pour la période du 1" avril 2016 au
31 mars 2017.

Veuillez agréer, Monsieur le Ministre, I'expression de nos sentiments les meilleurs.

La présidente du conseil d'administration, Le président-directeur général p. i.,
Original signé Original signé
Guylaine Rioux Roger Paquet

Québec, septembre 2017
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| DE NOUVELLES VALEURS,
GUIDES D’UNE ACTION CORPORATIVE RENUUVELEEJ

La derniere année, dont témoigne le Rapport annuel de gestion 2016-2017,
a été marquée par un important exercice, soit la révision des valeurs
organisationnelles du Centre, une démarche au programme de la seconde
année de I'ambitieux plan de transformation lancé en 2015.

Au printemps 2016, I'Ecole nationale d’administration publique tenait des
ateliers de consultation au cours desquels une centaine de participants,
travaillant dans diverses branches du Centre, y compris de la haute direction,
gtaient invités a se prononcer sur les valeurs motivant leur travail. De cette
réflexion collective sont ressorties cing assises qui allaient servir de « phare »
a la réorganisation du Centre et a le recentrer sur sa mission d'origine apres
dix ans d’existence.

Le sens du service, la performance, la collaboration, I'expertise ainsi que
I'éthique et l'intégrité s'inscrivent dans la relation que nous souhaitons
« renouvelée » avec notre clientéle. Un partenariat basé sur des produits et
services de qualité répondant aux besoins des clients et dispensés par des
professionnels a I'expertise reconnue. Le résultat de cette vision partagée : des
économies qui sont le gage pour le citoyen de services publics indispensables.

Bien sdr, rien de tout cela ne serait possible sans la compétence et I'engagement
des employés du Centre qui incarnent au quotidien ses valeurs. lls les portent
comme des étendards sur la ligne de front en étant en contact direct avec Ia
clientele. Il faut les en remercier. Grace a eux, le Centre ménera a bien son
Plan de transformation organisationnelle 2015-2018 au terme duquel il sera,
plus que jamais, « un allié de choix » d'une administration publique responsable.

La présidente du conseil d'administration,

Original signé

Guylaine Rioux

Québec, septembre 2017
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|—UN ALLIE DONT LA FORCE REPOSE SUR LA
COMPETENCE ET UENGAGEMENT DE SON PERSONNEL |

Des mon arrivée en fonction, jai pris connaissance du Plan de transformation
organisationnelle 2015-2018. Le Centre de services partagés du Québec avance
dans la bonne direction et c'est ce dont témoigne le Rapport annuel de gestion
2016-2017. Je profite donc de I'occasion pour partager avec vous ma fierté a I'égard
des travaux réalisés par le personnel du Centre au cours de la derniére année.

Je vous rappelle que ce plan vise a recentrer 'organisation sur sa mission
d'origine, qui est de fournir ou de rendre accessibles aux organismes publics
les biens et les services dont ils ont besoin dans |'exercice de leurs fonctions,
notamment en matiere de ressources humaines, financiéres, matérielles et
informationnelles ainsi que de moyens de communication.

La transformation d'une organisation comme le Centre est une tache d'envergure,
qui progresse a bon rythme dans chacun des cing axes d'intervention. Cette
transformation ne pourrait cependant prendre forme sans la détermination et la
participation du personnel. Les résultats tangibles obtenus dans les deux premiéres
phases du plan nous permettent d’envisager I'avenir avec confiance.

L'objectif ultime consiste a faire du Centre une organisation reconnue comme
référence en matiere de services partagés, pour le plus grand bénéfice de
la communauté gouvernementale. A cet effet, rappelons que depuis plus de
onze ans, le personnel du Centre s'emploie a offrir des services partagés de
qualité. Grace a ces efforts, apres une décennie, le gouvernement du Québec a
réalisé des économies importantes, et les ministéres et organismes ont pu se
concentrer sur les services qu'ils offrent aux citoyens et citoyennes du Québec.

Avec I'offre de services renouvelée que nous nous employons a dispenser,
le Centre pourra affirmer sa place comme allié de choix d'une administration
publique performante, un allié dont la force repose sur la compétence et
I'engagement de son personnel.

Pour terminer, sachez que je crois fermement a la valeur ajoutée des services
partagés, a leurs retombées positives et a la capacité de I'équipe du Centre de
relever le défi de la qualité des services et de la performance organisationnelle.

Le président-directeur général p. i.,

Original signé

Roger Paquet

Québec, septembre 2017
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|—DECLARATIDN SUR LA FIABILITE DES DUNNEESJ

Les résultats et les renseignements contenus dans le présent rapport annuel
de gestion relévent de notre responsabilité. Cette responsabilité concerne
la fiabilité de I'information et des données qui y figurent ainsi que celle des
contréles afférents.

Les données du Rapport annuel de gestion 2016-2017 du Centre de services
partagés du Québec décrivent fidélement la mission, la vision, les valeurs et
les domaines d'activités de l'organisation. Ce rapport précise les objectifs et
les résultats relatifs au plan de transformation et a la Déclaration de services
aux citoyens.

Le conseil d'administration a la responsabilité de surveiller la fagon dont
la direction s'acquitte des responsabilités qui lui incombent en matiere de
reddition de comptes. Dans I'exercice de cette responsabilité, il est assisté par
le comité de vérification et de gestion des risques. Les membres de ce comité
rencontrent ceux de la direction, examinent le rapport et en recommandent
I'approbation au conseil d'administration.

A notre connaissance, les données et les renseignements présentés dans ce
rapport annuel de gestion ainsi que les contrdles afférents sont fiables, de
sorte qu'ils traduisent la situation telle qu'elle se présentait au 31 mars 2017.

Le président-directeur général p. i.,

Original signé

Roger Paquet

La vice-présidente aux ressources humaines

Le vice-président aux services d'infrastructures, et financiéres,
Original signé Original signé
Marc Landry Caroline Drouin

La vice-présidente aux ressources matérielles
et aux moyens de communication,

Original signé

Brigitte Guay

Québec, septembre 2017
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|—RAPPDRT DE VALIDATION DE LA
DIRECTION DE LOBSERVANCE DES REGLES
CONTRACTUELLES ET DE LAUDIT INTERNE |

Nous avons procédé a I'examen de I'information présentée dans le Rapport
annuel de gestion 2016-2017 du Centre de services partagés du Québec.
La responsabilité de la fiabilité de cette information incombe a la direction du
Centre de services partagés du Québec.

Notre responsabhilité consiste a évaluer le caractéere plausible et la cohérence
de I'information et, par conséquent, nous n'exprimons pas une opinion de
vérificateur.

Notre examen a été effectué en s'appuyant sur les normes de I'Institut des
vérificateurs internes. Les travaux ont consisté a obtenir des renseignements
et des pieces justificatives, a mettre en ceuvre des procédés analytiques,
a réviser des calculs et a discuter de I'information fournie.

Au terme de notre examen, nous concluons que I'information contenue dans

le Rapport annuel de gestion 2016-2017 du Centre de services partagés du
Québec nous parait, a tous les égards importante, plausible et cohérente.

La directrice de I'observance des regles contractuelles
et de l'audit interne,

Original signé

Ginette Tanguay, CPA, CGA

Québec, septembre 2017
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INTRODUCTION
_

Le Rapport annuel de gestion 2016-2017 du Centre de services partagés du
Québec (ci-apres « Centre ») couvre la période du 18 avril 2016 au 31 mars 2017
et fait état des résultats relatifs a son plan de transformation organisationnelle.

Ce rapport constitue le principal outil de reddition de comptes du Centre et
expose les faits saillants de la derniere année. Il est constitué de quatre parties :

PARTIE |

La premiere présente le Centre, soit sa mission, sa vision, ses valeurs, ses
domaines dactivités ainsi que sa gouvernance qui est composée de son conseil
d'administration et de sa structure administrative.

PARTIE Il

La deuxieme est consacrée aux résultats obtenus a I'égard de son plan de
transformation organisationnelle, pour chacun des cing axes d'intervention.
Elle rend également compte des résultats relatifs :

a la Déclaration de services aux citoyens;
a l'utilisation des ressources;
aux résultats financiers.

PARTIE Il

La troisieme rend compte des exigences découlant de lois, de politiques et
d'autres documents gouvernementaux, soit :

le développement durable et les acquisitions écoresponsables;

la protection des renseignements personnels et I'accés a I'information;
I'acces a I'égalité en emploi;

I'emploi et la qualité de la langue francaise;

la gestion intégrée des risques;

les renseignements relatifs aux contrats de services;

la gestion et le controle des effectifs;

la politique de financement des services publics;

les recommandations du Vérificateur général du Québec.

PARTIE IV

La quatrieme regroupe les annexes. On y trouve la liste détaillée des services
analysés, la description sommaire des actifs gouvernementaux dont le Centre
est responsable, la liste non exhaustive des lois et reglements appliqués par
le Centre et le code d'éthique et de déontologie des membres de son conseil
d'administration.
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FAITS SAILLANTS

LE PLAN DE TRANSFORMATION ORGANISATIONNELLE

L'année 2016-2017 s'inscrit dans la continuité de la mise en ceuvre des cing axes d'intervention inscrits au Plan de
transformation organisationnelle 2015-2018. Celle-ci a été marquée par une mobilisation autour d‘actions telles la révision
de I'offre de services et des pratiques de gestion des technologies de |'information, la mise en ceuvre du cadre de relations
avec la clientele, I'examen du cadre financier et Iégal d’exercice des services partagés et la révision des fagons de faire
de I'organisation. Cette derniere année aura aussi vu la réalisation d'une dizaine de chantiers de travail qui, chacun a sa
facon, a contribué a remettre la mission du Centre au cceur de ses interventions : livrer des services partagés a valeur
ajoutée aux ministeres et organismes clients de |'administration publique québécoise.

Le 31 mars 2017 marque la fin de la deuxieme des trois phases du plan de transformation, qui se traduit par la recherche
de l'optimisation de I'ensemble des ressources afin de générer des gains a un codt moindre. Cette deuxiéme phase a été
I'occasion de réaliser de nombreuses activités, dont celles liées a I'engagement et a la mobilisation du personnel. Dans cette
mouvance, le Centre a procédé a une vaste consultation destinée a redéfinir ses valeurs et a s'assurer qu'elles s'incarnent
a tous les niveaux de I'organisation. Les derniers mois ont également permis d‘actualiser, au sein des équipes de travail,
cette vision de l'organisation axée sur le développement d'une offre de services a valeur ajoutée et d'une relation clientéle
placée au cceur de I'action.

Enfin, tel qu'il sy était engagé, le Centre a réorganisé et resserré ses mécanismes en matiere de gestion du portefeuille

d'investissement et de projets et d'attribution et de gestion de contrats.

LE CENTRE ET SA CLIENTELE

Le Centre a poursuivi ses efforts de simplification des
ententes contractuelles avec la clientele. Ainsi, apres le
recensement de ses ententes et le déploiement de ses
orientations corporatives en matiére de technologies de
I'information et des communications, le Centre est passé de
148 ententes a 76 par an.

Des économies gouvernementales de l'ordre de
129,7 millions de dollars ont été réalisées durant cet
exercice financier. Le regroupement des achats contribue
a plus de 60 % des économies générées.

Par son offre de services en gestion et disposition des biens
excedentaires, le Centre a permis aux ministéres et
organismes (MO) propriétaires de bénéficier d'une
somme de 10,9 millions de dollars. ce qui constitue pour
eux une source de revenus supplémentaires.

Le Centre a rendu disponibles les premiéres offres en
infonuagique au gouvernement du Québec pour le
volet de la messagerie électronique. Agissant a titre de
courtier infonuagique, c'est-a-dire comme facilitateur
pour |‘approvisionnement en offres infonuagiques, le

LE CENTRE DE SERVICES PARTAGES DU QUEBEC

Centre a conclu en 2016-2017 des ententes-cadres avec
des fournisseurs. Ces ententes ont permis a la clientéle
admissible d"acquérir de gré a gré des services infonuagiques
de courrier électronique. Un premier catalogue d'offres a
été publié dans le Portail d'approvisionnement. Il comprend
31 offres provenant de six fournisseurs.

Au 31 mars 2017, un total de 47 056 lignes associées au
contrat de services en mobilité cellulaire de 2012-2017 ont
migré vers le nouveau contrat 2015-2025, soit 93 % des
50 594 lignes qui devaient migrer.

Un répertoire de prestataires de services qualifiés
en technologies de I'information (TI) a été créeé.
Cette qualification centralisée, qui découle de I'action 10 du
Passeport Entreprises et de la mesure 27 de la Stratégie
gouvernementale en Tl — Rénover |'Etat par les technologies
de l'information, permet d‘alléger le processus contractuel
pour les contrats de moindre envergure. Le répertoire vise
la réalisation de mandats de services professionnels en Tl
pour des solutions infonuagiques selon les volets : analyse
préliminaire, implantation, migration et intégration ainsi que
gestion du changement.

RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2016-2017



LE CENTRE ET SON PERSONNEL

En 2016-2017, le Centre a poursuivi l'accomplissement
des initiatives indiquées a la Stratégie de mobhilisation
du personnel 2016-2018. Quatorze actions ont ainsi été
réalisées, dont le lancement de la démarche Entreprise en
santé, la réalisation du programme de reléve de gestion pour
les cadres (classe 2) et le développement du leadership chez
les gestionnaires.

Les valeurs d'une organisation constituent a la fois sa
fondation et la base de son développement. Durant la derniere
année, le Centre a procédé a une large consultation de son
personnel sur les valeurs qui le définissent. Environ une
centaine d'employés et gestionnaires, répartis en six groupes
de réflexion, ont participé a cet exercice. Au final, cing valeurs
ont été reconnues comme étant celles qui caractérisent le
Centre : le sens du service, la performance, la collaboration,
I'expertise ainsi que I'éthique et l'intégrité.

Créé a I'hiver 2016, le Réseau jeunesse (RJ) du Centre
constitue le lieu de réseautage par excellence pour les
employés de 35 ans ou moins de I'organisation. En favorisant
une meilleure compréhension globale de I'organisation et la
coopération au sein du personnel, le RJ vise a faire connaftre
et reconnaitre les jeunes dans leur travail et a stimuler ainsi
leur sentiment d'appartenance. Le RJ a publié son plan
d'action 2016-2018, dont les trois axes d'intervention sont
I'information, la mobilisation et |a représentation aupres des
autorités.

Par I'intermédiaire de questionnaires en ligne, les activités
d'accueil et d'intégration du nouveau personnel du Centre ont
pu étre évaluées. Au total, 91 % des répondants se disent
satisfaits ou tres satisfaits de I'accueil qui leur a été réservé,
alors que 87 % d'entre eux affirment &tre satisfaits ou tres
satisfaits de leur intégration, et cela six mois aprés leur
entrée en fonction.

LE CENTRE, SA PERFORMANCE ET SES MECANISMES

DE GESTION ET DE SUIVI

Le Centre a entrepris un repositionnement stratégique de
son offre de services. Apres I'analyse de la valeur ajoutée de
ses services, il a amorcé le retrait de ceux qu'il estime non
rentables ou non liés a sa mission d'origine. En 2016-2017,
79 des 129" 2 services ont été analysés.

Le Centre a amorcé une révision de sa gouvernance
institutionnelle. La démarche d’élaboration de I'architecture
d'entreprise a été approuvée en cours d'exercice.
Plusieurs outils administratifs et de gouvernance ont été
adoptés ou diffusés en cours d’année. A titre d'exemple,
334 processus d'affaires et administratifs ont été répertoriés
et transposés dans un modele comprenant cing grands
regroupements.

Lors de I'exercice 2016-2017, des ajustements a la tarification
des produits du Centre ont été entamés afin d'orienter le

modéle d'affaires vers des objectifs de performance, ce qui a
entrainé une diminution tarifaire nette de prés de 11,4 millions
de dollars pour les clients. Ces travaux ont notamment permis
d'entreprendre un virage organisationnel de la facturation des
services en technologies de I'information vers un mode basé
sur la consommation, ce qui correspond a |'un des principes
directeurs de la politique de tarification du Centre.

La participation du Centre a un sondage international auquel
ont collaboré vingt centres de services partagés lui a valu un
deuxieme rang sur le plan de la maturité de ses pratiques.
Le Centre s'est tout particulierement distingué en matiere de
mobilisation du personnel dans le cadre de sa transformation
organisationnelle.

LE CENTRE ET LE DEVELOPPEMENT DURABLE

Le Centre a élaboré dans les Solutions d'affaires en gestion
intégrée des ressources (SAGIR), en collaboration avec le
ministére du Développement durable, de I'Environnement et de
la Lutte contre les changements climatiques (VIDDELCC), des
critéres qui permettent aux clients de suivre leurs acquisitions
écoresponsables et d'obtenir de I'information essentielle a
leur reddition de comptes annuelle en développement durable.

Le Centre a obtenu les résultats du Barométre de I'achat
responsable 2016, un sondage pancanadien réalisé par
I'Espace québécois de concertation sur les pratiques
d'approvisionnement responsable. Le barométre analysait
20 indicateurs, et le Centre a obtenu un résultat supérieur
a la moyenne canadienne des organisations pour 17 d'entre
eux, dont 11 résultats de niveau « Exemplarité ».

Le nombre de services analysés au Centre est passé de 127 a 129. Cette différence s'explique par I'analyse du Services techniques bureautiques (SEEB) sur
deux périodes, soit 2015-2016 et 2016-2017. De plus, I'inventaire de services a analyser réalisé en 2014 ne comptabilisait pas le Centre d'expertise en logiciel

libre (CELL) qui a été créé par la suite.

En 2015-2016, ce sont 50 services qui ont été analysés et non 47 comme mentionné dans le Rapport annuel de gestion 2015-2016. L' écart s'explique par I'omission
des services Gazette officielle du Québec et Disposition des biens excédentaires de I'Etat (maintenus) et Relations publiques (retiré).
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MISSION

Le Centre a pour mission de fournir ou de rendre accessibles aux organismes publics les biens et les services dont ils
ont besoin dans I'exercice de leurs fonctions, notamment en matiere de ressources humaines, financiéres, matérielles,
informationnelles et communicationnelles.

A cette fin, il vise notamment a rationaliser et & optimiser les services de soutien administratif aux organismes tout
en s'assurant de leur qualité et de leur adéquation aux besoins des organismes. |l se préoccupe de la disponibilité de
ses services en région et de I'impact économique régional de son action. Il privilégie également le développement
d'une expertise en matiére de services administratifs.

VALEURS

Conclue en 2016 en collaboration avec I'Ecole nationale d’administration publique, le Centre a procédé a une large
consultation de son personnel sur ses valeurs. Plus de cent membres du personnel (six groupes d'employés et de
gestionnaires) et un groupe composé des membres du comité de direction se sont mobilisés afin de participer
a I'exercice. Il en a résulté les cing valeurs suivantes :

SENS DU SERVICE
[ ]

Répondre aux besoins de notre clientele
et mettre a sa disposition des services
de qualité, voila ce qui constitue la
raison d'étre du Centre. En plagant le
client au cceur de nos préoccupations
et de nos actions, le sens du service a
la clientele s'inscrit en téte de liste des
valeurs de notre organisation. Connaftre
notre client et ses besoins, accueillir et
traiter ses demandes avec ouverture
et célérité en plus de mettre a sa
disposition des solutions de qualité sont
autant de caractéristiques du sens du
service de notre organisation. Si cette
valeur semble tournée exclusivement
vers |'externe, elle revét cependant une
grande importance pour les unités qui, a
I'interne, se voient confier des mandats
d'accompagnement, de soutien et de
conseil au fonctionnement et
au développement du Centre.

PERFORMANCE
[ ]

C'est grace aux résultats qu'il obtient
que le Centre établit sa crédibilité et
est reconnu comme une référence
gouvernementale en matiere
de services partagés. Des services
a valeur ajoutée de qualité, offerts a
des colts compétitifs, et un service
a la clientele de premiere catégorie
représentent autant de conditions
qui nous permettent d'asseoir notre
réputation et de la faire grandir.

La performance de notre organisation,
tant dans sa prestation de services que
dans son fonctionnement, s'impose
comme le facteur incontournable pour
consolider et accroitre la place du Centre
au sein de |'appareil public québécois.

COLLABORATION
([ ]

Nous ne sommes jamais aussi forts
qu'en équipe; c'est pourquoi la
collaboration entre les vice-présidences,
les diverses unités administratives et les
personnes constitue le moteur de notre
culture organisationnelle. Elle se traduit
par la mise a contribution volontaire et
systématique de toutes les personnes
qui, dans l'organisation, peuvent nous
appuyer dans nos efforts de création
de valeur ajoutée. Elle s'exprime en
outre par le respect des mandats, des
responsabilités et des compétences, et
elle s'exerce dans |'ouverture, |'écoute
et le sens du partage des objectifs
organisationnels.
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VISION

Le Centre est résolu a devenir un allié de choix de I'administration
publique et a jouer un role de premier plan en matiere de services
partageés.

Poury parvenir, il misera sur son personnel compétent et mobilisé,
sur son savoir-faire, sur la pertinence et la valeur ajoutée de son
offre de services et sur la qualité de sa prestation de services.

EXPERTISE
[ ]

Notre organisation tire sa tres grande
force de son personnel : des femmes et
des hommes professionnels, dévoués a
la tache et convaincus de I'importance
des services partagés. Notre personnel
constitue un bassin d'expertise en
services administratifs qui ne se trouve
nulle part ailleurs dans I'appareil public
québécois. Son perfectionnement et
sa mise a contribution optimale dans
le contexte du développement, de
I'amélioration et de la prestation des
services représentent sans conteste
I'une des clés du succes du Centre,
maintenant et dans |'avenir.

ETHIQUE ET INTEGRITE
[ )

En tant que membres de la fonction
publique québécoise, nous sommes
toutes et tous tenus d'adopter des
comportements éthiques et integres.
En tant que membres du personnel
du Centre, la probité constante et
sans faille de nos comportements
prend tout son sens compte tenu de
la nature méme des activités de notre
organisation. Le Centre est un important
donneur d'ouvrage qui est appelé a
agir dans des univers complexes ou
les décisions peuvent étre contestées.
De ce fait, les comportements adoptés
sont susceptibles d'étre remis en
question a tout moment, ce qui risque
de compromettre la crédibilité de
I'organisation et celle de son personnel.
L'exemplarité des comportements est
fondamentale au maintien de la relation
de confiance établie auprés des clients
et des fournisseurs.

Voila pourguoi les plus hauts standards
en matiere d'éthique et d'intégrité
doivent étre la norme.
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DOMAINES D’ACTIVITES

Le Centre offre une gamme tres diversifiée de services. Il intervient dans tous les domaines de
I'administration. Il traite avec prés de cing cents clients issus principalement des organismes
publics, mais aussi des établissements du réseau de la santé et des services sociaux et de
I'6ducation, des municipalités et de la population. Le Centre agit également  titre d'Editeur
officiel du Québec.

Au 31 mars 2017, le catalogue de services du Centre couvre les huit domaines suivants.

APPELS D’OFFRES ET ACQUISITIONS

Offrant une gamme de services pour faciliter I'atteinte des objectifs d'approvisionnement de la
clientéle et pour réduire ses colts afférents, le Centre est le deuxieme plus important donneur
d’'ouvrage au gouvernement pour les contrats publics et le premier pour le secteur des technologies
de l'information. Il a conclu 1 345 contrats de plus de mille dollars pour une valeur totale de
985 millions de dollars, dont 502 contrats en ressources informationnelles pour une valeur totale de
668 millions de dollars. Il gére 36 regroupements d‘achats répondant a des besoins divers (papier,
pneus, voitures, logiciels, etc.) et il a permis de réaliser des économies de 56,3 millions de dollars.

Achats regroupés

Acquisition de biens

Acquisition de biens en technologies de I'information
Acquisition de services

Courtage en infonuagique

COMMUNICATIONS

Le Centre propose des services de communication visant a aider les organisations des secteurs
public et parapublic a atteindre leurs objectifs communicationnels en leur offrant I'accompagnement
opérationnel et administratif nécessaire a la réalisation de leurs projets.

Expositions et audiovisuel
Publications du Québec
Edition de publications, versions imprimées ou numériques et commercialisation
Edition officielle, dont la Gazette officielle du Québec et Légis Québec
Gestion des droits d'auteur
Publicité
Services-conseils et accés a des firmes spécialisées
Conception graphique
Placement médias
Recherche et évaluation
Services langagiers
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RESSOURCES FINANCIERES

Le Centre fournit une expertise pour aider les organismes publics a gérer les finances de leur
organisation par I'entremise de SAGIR.

Centre d'assistance SAGIR
Opérations financiéres en soutien a SAGIR
Opérations contractuelles SAGIR

RESSOURCES HUMAINES

Le Centre dispose d'une gamme compléte de produits et services liés a la gestion des ressources
humaines. Il traite 1,4 million de paies pour prés de 54 000 employés et fournit le service d'aide
aux employés a 24 MO clients comprenant 21 103 employés. |l offre des formations dans
sept domaines en plus d'un service d'accompagnement pour I'élaboration de formations en ligne.
Il a traité 38 000 candidatures dans le cadre des processus de qualification qu'il a réalisés.

Gestion de la carriere
Dotation
Tenue de processus de qualification
Mobilité de la main-d'ceuvre
Promotion des emplois
Formation pour le systeme « Emplois en ligne »
Assistance aux utilisateurs du systeme « Emplois en ligne »
Formations et accompagnement
Formations en gestion et ressources humaines
Formations en service a la clientéle
Accompagnement pour |'élaboration de formations en ligne
Formations en architecture d'affaires
Formations en communication
Formations en gestion de projets
Formations en technologies de I'information
Offre intégrée de formation en bureautique

Retraite, rémunération et formation du Systeme automatisé de gestion des informations
sur le personnel (SAGIP)

Santé au travail
Gestion de l'invalidité
Programme d‘aide aux employés (PAE)
Information de gestion et élaboration de données statistiques
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RESSOURCES MATERIELLES

Que ce soit pour la disposition des biens, I'ameublement ou la distribution et I'expédition de
documents, le Centre offre des services en ressources matérielles pour épauler les MO dans la
réponse a leurs besoins organisationnels.

Achat et transport de meubles
Disposition des biens excédentaires de I'Etat
Messagerie et courrier

SERVICES DE DOCUMENTATION

Le service de gestion documentaire du Centre appuie la clientele dans I'accés a la documentation
et sa gestion ainsi que I'encadrement du cycle de vie de ses documents selon les lois et les
reglements en vigueur.

Bibliotheque Cécile-Rouleau

Gestion documentaire et entreposage
Impression

Impression a haut volume
Numérisation

Réseau informatisé des bibliotheques gouvernementales

SERVICES WEB

Des services pour le développement de solutions Web sont offerts par le Centre :

Accessibilité des documents téléchargeables
Gestion des noms de domaines

Délivrance de certificats Web (SSL)
Hébergement de sites Web informationnels
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TECHNOLOGIES DE L'INFORMATION

Le Centre offre des services spécialisés en technologies de I'information qui répondent aux
standards et exigences du marché avec :

3 centres de traitement
6 ordinateurs centraux
17 187 micro-ordinateurs
Prés de 32 000 postes Centrex et lignes d'affaires
56 692 lignes cellulaires servant 301 clients
Plus de 56 000 appareils de téléphonie IP servant 31 clients
Appareils technologiques en milieu de travalil
Mobilité cellulaire
Centre d'assistance aux utilisateurs (CAU)
Gestion du poste de travail bureautique
Services techniques bureautiques (SEEB)
Communication et collaboration
Communications téléphoniques
Réseau national intégré de radiocommunication (RENIR) avec plus de 12 500 terminaux en
service sur ce réseau qui comprend plus de 200 sites, couvrant 560 900 km? du territoire
québécois
Visioconférence
Infrastructures
Exploitation et maintien de solutions d'infrastructures
Développement de solutions d'infrastructures
Gestion des centres de traitement informatique et hébergement d'équipement informatique
Plateforme applicative sur ordinateur central

Réseau intégré de télécommunication multimédia (RITM) avec environ 4 000 liens servant
34 établissements administratifs (350 établissements au total) du réseau de la santé et
une centaine de MO clients

Traitement et stockage de données
Transfert sécurisé de fichiers
Wi-Fi RITM

SAGIR effectue annuellement 79 milliards de dollars de déboursés, 900 000 paiements de
factures et il traite 77 000 dossiers actifs d'employés

Implantation de solutions SAGIR
Sécurité informatique

Reprise informatique apres sinistre - PF

Tests d'intrusion

--- DOMAINES D’ACTIVITES
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GOUVERNANCE DU CENTRE DE SERVICES
PARTAGES DU QUEBEC

DESCRIPTION DE L'ORGANISATION

Le Centre est sous la responsabilité du ministre responsable de I’Administration gouvernementale et de la Révision
permanente des programmes et président du Conseil du trésor, et il est administré par un conseil d'administration.

Il est dirigé par le président-directeur général qui est assisté dans ses fonctions par deux vice-présidentes et
deux vice-présidents.

CONSEIL D°’ADMINISTRATION

Les affaires du Centre de services partagés du Québec sont administrées par un conseil d'administration composé de
onze membres, dont le président-directeur général. Au moins six membres, autres que le président-directeur général,
sont issus de I'administration publique et au moins un de ces six membres doit travailler dans une région autre que
celle de Montréal ou de Québec. Les membres du conseil d'administration sont nommés par le gouvernement du
Québec. En plus du président-directeur général, une personne est nommée pour assurer la présidence du conseil
d'administration.

Activités

Le conseil d'administration a pour role d'administrer les affaires du Centre. Il exerce notamment les fonctions suivantes :

Approuver les orientations et les politiques du Centre ; Adopter une politique d'examen et de traitement des

Approuver le plan stratégique; plaintes

Déterminer les contrats et autres engagements
financiers qui doivent étre autorisés par le conseil
d'administration, par le président-directeur général

Approuver les prévisions budgétaires;
Approuver les états financiers;

Adopter le rapport annuel de gestion; ou par un vice-président;
Adopter les réglements; Constituer tout comité, pourvoir a son fonctionnement
Adopter les normes d'éthique et de déontologie; et lui déleguer I'exercice des pouvoirs du conseil

d’administration.

Par ailleurs, la Loi sur la gouvernance et la gestion des ressources informationnelles des organismes publics et des
entreprises du gouvernement (chapitre G-1.03) édicte que tout projet en ressources informationnelles au sens de la
loi doit &tre autorisé par le conseil d'administration du Centre selon les critéres qui sont déterminés par le Conseil
du trésor.

Le conseil d'administration agit par résolutions. Celles-ci sont exécutoires a partir du moment de leur adoption,
a moins que le conseil n'en décide autrement. Les membres du conseil d'administration se réunissent a huis clos
a la fin de chaque séance.
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|—MEMBRES DU CONSEIL D’ADMINISTRATION AU 31 MARS 2017 |

M™ Guylaine Rioux

Vice-présidente,
Loto-Québec, présidente du conseil
d'administration

M. Richard Audet

Sous-ministre associé,

ministére de la Santé et des
Services sociaux, vice-président du
conseil d'administration

M. Claude Beauchamp

Directeur régional Valleyfield,
Commission des normes, de I'équité,
de la santé et de la sécurité

du travail

M™e Viviane Garneau

Vice-présidente Immobilier,
approvisionnement et
administration, Fédération des
caisses Desjardins du Québec

Membre issue de I'administration
gouvernementale

Nommée le 21 septembre 2011
2¢ mandat : du 26 aoGt 2015 au 25 ao(it 2018

Membre issu de I'administration
gouvernementale

Nommé le 25 juin 2013
2° mandat : du 26 aolt 2015 au 25 ao(it 2018

Membre issu de I'administration
gouvernementale

Mandat : du 26 ao0t 2015 au 25 a0t 2018

Membre indépendante
Mandat : du 21 décembre 2016 au
20 décembre 2019

e

M. Denys Jean

Président-directeur général,
Centre de services partagés
du Québec

M™e Maryse Laurendeau

Chargée d'enseignement,
Direction générale de la formation
continue, Université Laval

M. Bernard Matte

Sous-ministre,
ministére du Travail, de I'Emploi et
de la Solidarité sociale

Membre issu de I'administration
gouvernementale

Mandat : du 18 décembre 2014 au
17 décembre 2019

Membre indépendante

Nommée le 26 aolit 2015

2 mandat : du 21 décembre 2016 au
20 décembre 2019

Membre issu de I'administration
gouvernementale

Nommé le 24 avril 2013
2° mandat : du 26 ao(t 2015 au 25 aolt 2018

M. Marc Ouellet

Directeur principal de la surveillance,
La Capitale groupe financier

'll.'ﬁ. -l"‘
# .
Mme Christine Powers

Directrice exécutive,
Institut national de la recherche
scientifique

Membre indépendant
Mandat : du 26 aodt 2015 au
25a0(t 2018

Membre issue de |'administration
gouvernementale
Mandat : du 21 décembre 2016 au
20 décembre 2019

Rémunération des membres

Les membres du conseil d'administration ne sont pas rémunérés. lls ont cependant droit au remboursement des
dépenses faites dans I'exercice de leurs fonctions, et ce, aux conditions que le gouvernement détermine.

M™e Colleen Thorpe

Directrice des programmes
d'éducation et de services, Equiterre

Membre indépendante
Mandat : du 21 décembre 2016 au
20 décembre 2019

M. Pierre Miron

Premier vice-président,
Opérations et technologies de
I'information, Caisse de dépdt et
placement du Québec

Membre issu de I'administration
gouvernementale

Nommé le 9 mars 2016

2¢ mandat : du 21 décembre 2016 au
20 décembre 2019

- GOUVERNANCE DU CENTRE DE SERVICES PARTAGES DU QUEBEC
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Nombre de séances du conseil d’administration

Pour I'exercice 2016-2017, le conseil a tenu six séances et adopté 41 résolutions, dont les suivantes :

> Décision de considérer le plan de transformation organisationnelle comme faisant office de planification
stratégique 2015-2018;

> Approbation de la mise a jour de la Politique organisationnelle sur la gestion intégrée des risques et de la
Politique de sécurité de I'information;

> Approbation du Rapport annuel de gestion 2015-2016, des états financiers au 31 mars 2016 et des prévisions
budgétaires pour l'année se terminant le 31 mars 2018;

> Autorisation d'engagements financiers liés a des acquisitions de biens et de services, notamment dans le
cadre de regroupements d‘achats;

> Adoption d'un cadre de gestion de la gouvernance.

Assiduité des administrateurs aux séances du conseil d’administration et de ses comités

Comité des

Comité de ressources HICD Comité des
MEMBRES AU ] ouvernance humaines et des vérification et technologies
31 MARS 2017  d'administration O yrar . de gestion des . e
et d’éthique relations avec . de I'information
. risques
la clientele
Guylaine Rioux 5/6 5/6 - - -
Richard Audet 6/6 6/6 - 1/1 (R*) 6/6
Claude Beauchamp 6/6 4/4 (R¥) 5/5 - 5/6
Denys Jean 6/6 6/6 - - -
Maryse
Laurendeau 3/6 3/6 5/ i i
Bernard Matte 2/6 - 3/5 - -
Pierre Miron 6/6 5/5 - - 5/5
Marc Ouellet 6/6 6/6 - 6/6 -
MEMBRES SORTANT EN 2016-2017
Susan McKercher 4/4 - - 4/4 -
MEMBRES NOMMEES EN 2016-2017
Viviane Garneau 2/2 - - 1 -
Christine Powers 2/2 - - 11 -
Colleen Thorpe 2/2 - - } _

*  Présence en remplacement d'un membre absent.
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FONCTIONNEMENT DES COMITES

Le reglement intérieur du Centre prévoit des modalités quant au fonctionnement du conseil
d'administration. Quatre comités assistent le conseil d'administration dans ses fonctions :

COMITE DE GOUVERNANCE ET D’ETHIQUE
COMITE DES RESSOURCES HUMAINES ET DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE
COMITE DE VERIFICATION ET DE GESTION DES RISQUES

COMITE DES TECHNOLOGIES DE LINFORMATION

Comité de gouvernance et d’éthique

Ce comité appuie le conseil d'administration dans la mise en ceuvre d'une gouvernance fondée sur les principes
d'efficacité, de transparence et d'obligation redditionnelle. La présidence du comité est assurée par la présidente
du conseil d'administration. Celui-ci est composé des présidents des autres comités constitués par le conseil
d'administration et du vice-président du conseil. Le président-directeur général est également présent aux rencontres,
sauf lorsqu'elles sont tenues a huis clos.

FONCTIONS DU COMITE

Elaborer des regles de gouvernance et exercer une vigie pour connaitre les meilleures pratiques en matiere de
gouvernance.

Veiller a I'application du reglement intérieur et de la politique de gouvernance.

Proposer au conseil d'administration des améliorations a la Loi sur le Centre de services partagés du Québec
(chapitre C-8.1.1), au réglement intérieur ou a la politique de gouvernance afin de les modifier, s'il y a lieu.

Réviser le code d'éthique et de déontologie applicable aux membres du conseil d’administration.
Approuver le code d'éthique proposé pour le personnel du Centre.

Elaborer des profils de compétences et d'expérience pour la nomination des membres du conseil, sauf pour
le président du conseil et le président-directeur général du Centre.

Elaborer des outils visant & évaluer le fonctionnement du conseil ainsi que le travail de ses membres.
Elaborer un programme de formation continue pour les membres du conseil.

Suivre la mise en ceuvre du plan de transformation organisationnelle, en faire rapport aux membres du conseil
et proposer des améliorations, s'il y a lieu.

NOMBRE DE SEANCES MEMBRES
DU COMITE M. Richard Audet | M. Denys Jean | M™ Maryse Laurendeau
Au cours de I'exercice 2016-2017, M. Pierre Miron | M. Marc Ouellet | M™@ Guylaine Rioux

le comité a tenu six séances.
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Comité des ressources humaines et des relations avec la clientele

Ce comité examine les enjeux, les orientations, les stratégies et les pratiques générales du Centre en matiére de
gestion des ressources humaines et de relations avec la clientéle et il formule des recommandations au conseil
d'administration a cet égard.

FONCTIONS DU COMITE

Exercer un role stratégique de vigie des dossiers du Centre en matiere de ressources humaines et de relations
avec la clientele.

Suivre les grands dossiers du plan de transformation du Centre relatifs aux ressources humaines.
Evaluer et suivre les actions relatives aux relations avec les MO clients.

Demeurer attentif a la dimension de la gestion des risques en ce qui concerne les ressources humaines et
les relations avec la clientéle.

Exercer toute autre fonction que peut lui déléguer le conseil d'administration.

NOMBRE DE SEANCES MEMBRES

DU COMITE M. Claude Beauchamp | M™® Maryse Laurendeau | M. Bernard Matte

Au cours de I'exercice 2016-2017,
le comité a tenu cing séances.
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Comité de vérification et de gestion des risques

Ce comité assiste le conseil d'administration dans le suivi des processus de reddition de comptes et des systémes
de contrdle de I'organisation. Il assume son role en formulant des observations et des conseils impartiaux sur des
enjeux liés au domaine financier, aux risques, aux controles et aux exigences réglementaires applicables au Centre,
a la qualité de I'information et a celle de la surveillance effectuée par la haute direction.

FONCTIONS DU COMITE
Approuver le plan annuel et pluriannuel de vérification interne et en exercer le suivi.

Apprécier I'efficacité et I'efficience du Centre et prendre des dispositions pour que des mesures soient appliquées,
notamment |'étalonnage par rapport a des organisations similaires.

S'assurer qu‘un plan visant une utilisation optimale des ressources du Centre est établi et en faire le suivi.
Veiller a ce que des mécanismes de contréle interne soient appliqués et s'assurer qu'ils sont adéquats et efficaces.

S'assurer qu'un processus de gestion des risques est créé, qu'il est suivi et qu'il fait I'objet d'une reddition de
comptes annuelle.

Réviser toute activité susceptible de nuire a la bonne situation financiere du Centre et qui est portée a son
attention par le vérificateur interne ou un dirigeant.

Examiner les états financiers avec le Vérificateur général du Québec.

S'assurer que les états financiers sont conformes aux principes comptables généralement reconnus et évaluer
tout changement apporté a I'application de ces principes, méthodes et conventions comptables de méme que la
qualité des conventions comptables choisies.

Recommander au conseil d'administration I'approbation des états financiers.

Veiller au suivi des recommandations de la Direction de I'observance des regles contractuelles et de I'audit interne,
du Vérificateur général du Québec ou de tout autre organisme de contrdle (Commission de la fonction publique,
Unité permanente anticorruption [UPAC], etc.) applicables au Centre.

Examiner le cadre budgétaire et les budgets annuels du Centre (y inclus le plan d'immobilisation) et en recommander
I'approbation au conseil d'administration.

S‘assurer du suivi des budgets annuels du Centre et du plan d'immobilisation.

Examiner les éléments du rapport annuel de gestion du Centre, en évaluer la cohérence et formuler, le cas échéant,
des recommandations au conseil d'administration.

Aviser le conseil d'administration des qu'il découvre des opérations ou des pratiques de gestion qui ne sont pas
saines ou qui ne sont pas conformes aux lois, aux reglements ou aux politiques du Centre.

Demander toute vérification jugée nécessaire dans son champ de responsabilité et :
Demander |'aide d'un consultant pour le conseiller ou I'assister lorsque les circonstances I'exigent;
Se réunir, au besoin, avec les dirigeants du Centre et les représentants du Vérificateur général du Québec.

Exercer toute autre fonction que peut lui déléguer le conseil d'administration.

NOMBRE DE SEANCES MEMBRES
DU COMITE

Au cours de I'exercice 2016-2017,
le comité a tenu six séances.

M. Marc Quellet | M™¢ Viviane Garneau | M™¢ Christine Powers
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Comité des technologies de I'information

Ce comité exerce un suivi des stratégies d'affaires, des plans d'investissement et des risques liés aux technologies
de I'information et a la gestion contractuelle ainsi que celui des grands chantiers gouvernementaux dans ce domaing,
qui sont sous la responsabilité du Centre. |l recommande au conseil d'administration |'approbation des dossiers
d'investissement ou des engagements financiers qui ont un impact important sur le Centre ou comportent des
risques particuliers.

FONCTIONS DU COMITE
Apprécier les orientations et les stratégies en matiére de TI.

Examiner les stratégies d‘affaires, le plan d'investissement, le processus de gestion des investissements et
la reddition de comptes en Tl et en recommander |'approbation.

Examiner les dossiers d'affaires, les stratégies de réalisation et les stratégies d'approvisionnement relatifs aux
projets en Tl et en recommander 'approbation.

Prendre connaissance des projets majeurs et en exercer un suivi régulier.
Apprécier les processus de gestion et de suivi au regard des Tl et de la gouvernance en TI.

Apprécier les risques, les processus et les moyens relatifs a la sécurité de I'information et a la performance des
infrastructures, des systemes et des applications en TI.

Apporter une contribution aux grands chantiers gouvernementaux en Tl sous la responsabilité du Centre.
Exercer toute autre fonction que peut lui déléguer le conseil d'administration.

NOMBRE DE SEANCES MEMBRES

DU COMITE M. Richard Audet | M. Claude Beauchamp | M. Pierre Miron
Au cours de I'exercice 2016-2017,
le comité a tenu six séances.
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STRUCTURE ADMINISTRATIVE

ORGANIGRAMME DU CENTRE DE SERVICES PARTAGES DU QUEBEC

AU 31 MARS 2017

MINISTRE
Pierre Moreau

CONSEIL D’ADMINISTRATION

PRESIDENT-DIRECTEUR
GENERAL
Denys Jean

Direction des communications
Christian Therrien

Direction de I'observance des regles
contractuelles et de I'audit interne

Ginette Tanguay

Direction de la performance et des
relations avec la clientéle

Farah Quamara

Vice-présidence
aux ressources humaines
et financieres

Vice-présidence
aux ressources matérielles
et aux moyens de
communication

Caroline Drouin Brigitte Guay

Secrétariat général
Johanne Laplante

Direction des affaires juridiques
Isabelle Demers p. i.

Vice-présidence
aux solutions d'affaires
Technologies de I'information
et des communications

Vice-présidence
aux services d'infrastructures
Technologies de I'information
et des communications

Bernard Bouret Marc Landry
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BUREAU DE LA PRESIDENCE

Le Bureau de la présidence comprend le Secrétariat général, la Direction des affaires juridiques, la Direction de la
performance et des relations avec la clientéle, la Direction des communications et la Direction de I'observance des

regles contractuelles et de I'audit interne.

VICE-PRESIDENCE AUX RESSOURCES
HUMAINES ET FINANCIERES

La Vice-présidence aux ressources humaines et
financieres assure la gestion interne des ressources
humaines et financieres. Elle est également responsable,
au niveau gouvernemental, de la tenue de processus de
qualification.

De plus, elle offre des services associés a la gestion
de la rémunération et aux avantages sociaux ainsi
que du conseil a la retraite, du perfectionnement des
compétences et un programme d'aide aux employés.
Des services de proximité sont aussi accessibles en
région par I'entremise de bureaux régionaux. Enfin, cette
vice-présidence rend disponibles des services en matiere
d'opérations comptables, d‘acquisition de biens et de
services et de soutien aux utilisateurs de premiere ligne
pour SAGIR.

VICE-PRESIDENCE AuX
RESSOURCES MATERIELLES
ET AUXMOYENS DE COMMUNICATION

La Vice-présidence aux ressources matérielles et
aux moyens de communication offre des services en
matiere d'acquisition, de ressources matérielles et de
communication. Les services en acquisition incluent
notamment les regroupements d‘achats, les mandats
particuliers, les services-conseils liés a 'acquisition de
biens et de services ainsi qu'un catalogue d'offres en
infonuagique. Les services en ressources matérielles
comprennent la numérisation, I'impression, la gestion
documentaire, I'entreposage, la messagerie et le courrier
ainsi que la disposition des biens excédentaires. Les
services en communication comprennent, entre autres,
la publicité et le placement médias, la Bibliotheque
Cécile-Rouleau, la gestion des opérations bibliothécaires
par le Réseau informatisé des bibliotheques gouver-
nementales, les publications gouvernementales, les
services langagiers ainsi que la conception graphique.
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VICE-PRESIDENCE AUX SOLUTIONS
D'AFFAIRES-TECHNOLOGIES DE
LINFORMATION ET DES COMMUNICATIONS

La Vice-présidence aux solutions d'affaires a pour
mandat de concevoir, de développer et d'exploiter des
solutions en technologies de I'information partagées par
I'ensemble de I'appareil gouvernemental. Elle assume
les fonctions de mafltre d'ceuvre et d'opérateur de
SAGIR, du SAGIP et des systemes de recrutement en
ligne du gouvernement. Elle intervient également dans
la conception, le développement et I'exploitation des
solutions d'affaires organisationnelles pour répondre
aux besoins du Centre. Enfin, elle a le mandat de doter
le Centre d'une architecture d'entreprise cible basée sur
les besoins et les exigences d'affaires et qui évolue au
rythme de I'organisation.

VICE-PRESIDENCE AUX SERVICES
D'INFRASTRUCTURES-TECHNOLOGIES DE
LINFORMATION ET DES COMMUNICATIONS

La Vice-présidence aux services d'infrastructures
a pour mandat d’offrir aux MO une prise en charge
partielle ou complete des infrastructures et des services
en Tl. Elle offre des services en matiere de réseaux
de télécommunication, qui incluent notamment des
services de transmission de données par |'intermédiaire
du RITM, des services de téléphonie, des services de
communication mobile avec le déploiement du RENIR
ainsi que de téléphonie cellulaire.

Par ailleurs, elle assure la disponibilité des systemes,
des infrastructures technologiques et des services
bureautiques et elle offre I'assistance aux utilisateurs.

Enfin, elle planifie et assure I'évolution des infra-
structures technologiques, exploite les centres de
traitement et fournit de I'expertise en sécurité aux MO
partenaires.
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RESULTATS RELATIFS AU
PLAN DE TRANSFORMATION
ORGANISATIONNELLE 2015-2018

Cette section permet de connaftre les réalisations et d'apprécier les résultats du Centre au regard des engagements pris
dans son Plan de transformation organisationnelle 2015-2018 pour la phase I, soit du 1°" avril 2016 au 31 mars 2017.

Structure interne de gouvernance, de mise en ceuvre et de suivi du plan

Pour garantir les conditions de succes et s'assurer d‘atteindre les objectifs de mise en ceuvre du plan de transformation,
le Centre a établi la structure de gouvernance suivante :

Président-directeur général » Comité sur I'éthique et I'intégrité

» Comité de vigie contractuelle

L » Comité de gouvernance
Comités clientele du portefeuille de projets
» Comité sur la sécurité de

I'information, sur la protection
des renseignements personnels

Comiteé de direction et sur I'accés a l'information*®
| | | |
Table sur L . Comité de Table sur les Table sur la
- . Comité de gestion gouvernance P
I'évolution de - relations avec performance de
: p contractuelle des projets et . 0% F P
I'offre de services des actifs la clientele I'organisation

Les trois tables sont axées sur la vision a long terme concernant I'offre de services, la relation clientele et la
performance organisationnelle. Les deux comités sont axés sur la gouvernance et la consolidation des mécanismes
opérationnels en matiere de gestion contractuelle et de gouvernance des projets et des actifs.

*  Le comité sur la sécurité de I'information, sur la protection des renseignements personnels et sur I'acces a I'information existait avant la mise en application
du plan de transformation organisationnelle.
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Mandats des tables et des comités

TABLE SUR LEVOLUTION DE L'OFFRE DE SERVICES

Réviser 'offre de services actuelle afin de décider du maintien ou de I'abandon de services.

Assurer le suivi des changements apportés a |'offre de services et leur réalisation adéquate.

Développer et proposer les modifications a apporter au catalogue de services.

Développer et proposer des mécanismes de veille portant sur les besoins des ministeres et organismes, sur les
services partagés a élaborer et sur les modes de dispensation des services partagés.

COMITE DE GESTION CONTRACTUELLE

Assurer I'application des meilleures pratiques en acquisition de biens et services et en attribution et gestion des
contrats, ce qui comprend :

Le développement d'un processus de référence en acquisition de biens et de services, en attribution et en gestion
des contrats.

La mise en place d'un pdle d'expertise en acquisition dans le domaine des TI.

Le développement d'un systéme de planification et de suivi des contrats.

L'établissement d'un site informationnel sur l'acquisition de biens et de services par le Centre.

Le développement d'une approche de vérification des processus d‘acquisition de biens et de services.

COMITE DE GOUVERNANCE DES PROJETS ET DES ACTIFS

Consolider la gouvernance en gestion de projets au Centre et en assurer la mise en ceuvre et le suivi.

Développer des moyens a prendre pour assurer la pérennité des actifs gouvernementaux dont le Centre est
responsable.

TABLE SUR LES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE

Elaborer et mettre en ceuvre le cadre de relations avec la clientéle qui représente la vision corporative de la relation
clientele au Centre, y inclus les moyens permettant d'augmenter la satisfaction des clients.

Mettre en ceuvre le cadre de relations avec la clientele.
Développer et proposer une stratégie de développement des affaires.

TABLE SUR LA PERFORMANCE DE LORGANISATION

Réviser les processus administratifs et d'affaires.

Développer un portail unique a vocations multiples.

Réorganiser le développement et le maintien des solutions applicatives.
Elaborer et établir I'architecture d’entreprise.

Le comité de direction du Centre prend en charge la gouvernance de la mise en ceuvre du plan de transformation
ainsi que le suivi des travaux des tables et des comités.

Le plan de transformation se déploie selon le schéma présenté a la page suivante.
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SCHEMA DE DEPLOIEMENT DU PLAN DE TRANSFORMATION
ORGANISATIONNELLE

TRANSFORMATION DU CENTRE AUTOUR DE CINQ AXES D'INTERVENTION

AXE1 o —
s . Prioriser la valeur ajoutee
Loffre de services
Chantier a Chantier 9 Chantier e
Maintien, consolidation i
et amélioration des Transfert et retrait Développement de
services; révision de de services nouveaux services
la stratégie d'adhésion

AXE 2
La gestion des technologies
de lI'information et des communications

Les meilleures pratiques

comme référence

Chantier o Chantiere Chantier e Chantier e
Gestion Gestion Gestion Actifs
des effectifs des projets contractuelle gouvernementaux

AXE 3

Les relations avec les ministeres Une approche renouvelée
et organismes clients

Amélioration de nos relations avec la clientele, révision du cadre de relations et des moyens

AXEA4

Le cadre financier et légal
d’exercice des services partageés

Favoriser le deploiement optimal
des services partages

Financement (tarification et facturation) des services partagés
et exigences légales et administratives

AXE 5

Efficience et efficacite

La performance de I'organisation

Révision et optimisation des facons de faire de I'organisation
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SOMMAIRE DES RESULTATS RELATIFS AU PLAN DE
TRANSFORMATION ORGANISATIONNELLE 2015-2018

AXE 1> L'offre de services

Actions prévues en 2016-2017 Résultats obtenus pour I'exercice financier 2016-2017

Analyser la valeur ajoutée de 50 services

Analyse de 79 services (cible atteinte). 44

Elaborer et mettre en ceuvre les plans
d'amélioration des services maintenus

Elaboration amorcée pour dix plans d’amélioration. 45

Mettre en ceuvre trois services

> Projet d'adhésion obligatoire et plan de mise en ceuvre

élaborés pour trois services.

NPT S . o : 45
a adhésion obligatoire : > Prise en charge des opérations financieres et matérielles
pour onze MO.
Procéder au retrait de douze services Retrait de seize services (cible atteinte). 45
> Catalogue pour des offres en infonuagique.
: > Offre de services centralisée de téléphonie sur IP (SCTolP) :
Développer de nouveaux services » Approbation d'une nouvelle offre de services 45

centralisée de téléphonie sur IP;

» Amorce des travaux d'établissement du service.

Reéaliser des économies gouvernementales

129,7 millions de dollars d’économies réalisées en 2016-2017. 46

AXE 2> La gestion des technologies de |'information et des communications

Actions prévues en 2016-2017 Resultats obtenus pour I'exercice financier 2016-2017

Mettre en ceuvre la stratégie de gestion
des ressources humaines en ressources
informationnelles (RI)

: : > Besoins en ressources recenses et analysés.
: > Fonctions a internaliser identifiées.
: > Mécanismes de suivi et de contréle financier des 48

ressources externes internalisées mis en place.

:> Ressources internalisées.

Mettre en place des mécanismes
de gestion du portefeuille de projets

: Quatre grands processus amorcés et tenue de
- huit rencontres des membres du comité de gouvernance 48
: du portefeuille de projets.

Consolider nos pratiques de gestion
contractuelle

> Examen de 77 dossiers d'acquisition de plus de 1 million

: > Tenue de quatorze rencontres du comité d'orientation et de

vigie contractuelle.

49

de dollars (valeur de plus de 555 millions de dollars).
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AXE 2> La gestion des technologies de I'information et des communications

Actions prévues en 2016-2017 Résultats obtenus pour I'exercice financier 2016-2017

: > Quatorze séances de formation comprenant huit modules,
Former le personnel dédié a la gestion g 113 participations.

. . . 49
contractuelle - > Quatorze séances de formation offertes par le Secrétariat
du Conseil du trésor (SCT), 93 participations.
Manifestation de la collaboration par :
Collaborer avec le SCT a la mise > La qualification de prestataires de services pour la mise en
a niveau des aspects réglementaires :ceuvre et I'intégration de solutions infonuagiques. 49
en acquisition Tl : > La précision des conditions particulieres obtenues du SCT
dans le cadre de trois regroupements d'achats en TlI.
Renforcer nos mécanismes de suivi  Reddition de comptes sur les contrats de services de 25 mille 49

des contrats  dollars et plus.

Poursuivre la collaboration du Centre
avec le Commissaire a la lutte contre
la corruption (UPAC)

Séance de sensibilisation de I'UPAC auprés des gestionnaires 50
- tenue le 21 juin 2016.

> Etablissement du processus corporatif de gestion
de la désuétude des infrastructures technologiques.

> Réalisation d’un plan d’amélioration de la sécurité
informationnelle (PASI). 50

: > Réalisation d'un processus de reddition de comptes
en matiere de sécurité destiné aux clients.

: > Développements particuliers d'actifs gouvernementaux.

Mettre en ceuvre le plan d’action
assurant la pérennité des actifs

AXE 3 > Les relations avec les ministeres et organismes clients

Actions prévues en 2016-2017 Résultats obtenus pour I'exercice financier 2016-2017

Mettre en ceuvre le cadre de relations Poursuite de la mise en ceuvre du cadre et des dix chantiers

avec la clientele - entrepris. 52
> Réalisation de I'étalonnage des bonnes pratiques
. en matiere de gestion des plaintes.
. . : > Réalisation de la politique de gestion des plaintes.
> Traitement des plaintes 53

> Etablissement du processus organisationnel de gestion
des plaintes.

> Qutils corporatifs de gestion des plaintes complétés.

§ Elaboration d'un cadre des bonnes pratiques et d'un coffre a
> Satisfaction de la clientéle - outils en matiére de sondages sectoriels et corporatifs 53
- en cours de réalisation.

L : > Tenue de onze rencontres des six comités clienteles.
> Comités clientéles : ST R 54
- > Création d'un nouveau comité clientele.
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AXE 3 > Les relations avec les ministeres et organismes clients

Actions prévues en 2016-2017 Résultats obtenus pour I'exercice financier 2016-2017

- > Mise en place d'outils corporatifs en matiére d'information

. ) . de gestion clientele réalisée (dossier client, répertoire
> Connaissance client . client, livrets clients). 54

> Elaboration du projet de relevé de services stratégique.

. > Tenue de 22 rencontres clients dans le cadre de la
. tournée du président-directeur général, y compris avec
> Développement des affaires © quatre nouveaux clients. 55
: > Prise en charge par le Centre de 67 préoccupations
. soulevées par les clients lors de ces rencontres.

AXE 4 > Le cadre financier et Iégal d’exercice des services partagés

Actions prévues en 2016-2017 Résultats obtenus pour I'exercice financier 2016-2017

Déterminer si le modéle de financement :

actuel favorise I'accomplissement de - Révision tarifaire complétée : diminution tarifaire
la mission et I'atteinte des objectifs - de 11,4 millions de dollars.

stratégiques du Centre :

95

AXE 5 > La performance de I'organisation

Actions prévues en 2016-2017 Résultats obtenus pour I'exercice financier 2016-2017

Procéder a I'inventaire des processus
administratifs et d'affaires,

mesurer leur maturité et élaborer

des plans d’optimisation

- > Inventaire des processus d'affaires et administratifs
: complété. 56

> ldentification d'un total de 334 processus.

Mettre en place des initiatives de la Neuf actions de la Stratégie de mobilisation du personnel

Stratégie de mobilisation 2016-2018 : 2016-2018 ont été réalisées et cing ont été amorcées. 57
Définir la vision de la performance Huit mesures appliquées. 57

organisationnelle
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RESULTATS DU PLAN DE TRANSFORMATION
ORGANISATIONNELLE 2015-2018

AXE 1
L'offre de services

Prioriser la valeur ajoutée

Objectif de I'axe 1

Revoir I'offre de services et prendre les moyens pour que celle-ci réponde mieux aux besoins des ministéres et
organismes tout en générant davantage d'économies gouvernementales. A cet effet, I'ensemble des services fait
I'objet d’'une analyse de valeur ajoutée.

Ainsi, le premier axe d'intervention du plan de transformation vise l'offre de services destinée aux ministeres et
organismes clients et se décline en trois chantiers.

Services a maintenir, a Le maintien, la consolidation et I'amélioration de services a valeur ajoutée
_ o consolider et a améliorer  dgja en place. Dans certains cas, les modalités de distribution et le mode
Chantier Services oul la stratégie  d'adhésion seront analysés et révisés afin que les retombées liges a ces

d’adhésion est a revoir services soient consolidées et augmentées.

) Services a transferer Le transfert a d'autres entités de services ne concordant pas avec
Chantier 9 Services a retirer la mission du Centre et le retrait de services a faible valeur ajoutée.
Chantier e Services a développer Le développement de nouveaux services a valeur ajoutée.

Chantier o

Services a maintenir, a consolider et améliorer / Stratégie d'adhésion a revoir

INDICATEUR RESULTAT 2016-2017 CIBLE AU 31 MARS 2018

Nombre de services analysés Analyse de 79 services® Analyse de 129 services offerts

Actions prévues pour 2016-2017 Résultats obtenus du 1°" avril 2016 au 31 mars 2017

: En 2016-2017, le Centre a complété |'analyse de chacun de ses
- services sur la base de ce qu'il définit comme étant un service
: 3 valeur ajoutée.
Au cours de la derniere année financiere, 79 services ont fait |'objet
: d'une analyse. L'objectif d'analyse de 50 services pour cet exercice est
: donc atteint et méme dépassé. De fagon plus précise :
Quarante-trois services sont a maintenir ou a améliorer.
Seize services sont a retirer.
Vingt services requiérent un positionnement gouvernemental.

Analyser la valeur ajoutée de 50 services

- La cible d'analyse des 129 services offerts est donc atteinte.

3 Laliste détaillée des 79 services analysés se trouve en annexe.
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Elaborer et mettre en ceuvre les plans Parmi les services analysés et maintenus en 2016-2017, I"élaboration
d'amélioration des services maintenus : de dix plans d'amélioration a été amorcée.

: Un projet d'adhésion obligatoire et un plan de mise en ceuvre ont été
: élaborés pour les trois services suivants :
Mettre en ceuvre trois services i Opérations financieres et matérielles (SAGIR).
a adhésion obligatoire Achats regroupés.
Bibliotheques gouvernementales.

: Prise en charge des opérations financiéres et matérielles pour onze MO.

Chantier 9

Services a transférer / A retirer

INDICATEUR RESULTAT 2016-2017 CIBLE AU 31 MARS 2018

100 % des services ciblés retirés

Taux de services retirés ou transférés Cible atteinte et dépassée .
ou transférés

Actions prévues pour 2016-2017 Résultats obtenus du 1°" avril 2016 au 31 mars 2017

: Au cours de I'exercice, le Centre a procédé au retrait de seize services.

Procéder au retrait de douze services : Précisons qu'en 2016-2017, aucun service n‘a fait I'objet d'un transfert.

Chantier €)

Services a développer

INDICATEUR RESULTAT 2016-2017 CIBLE AU 31 MARS 2018

. N Un service a été ajouté a , .
Nombre de nouveaux services ajoutés , . Développement de trois nouveaux
I'offre de services

a l'offre de services . . services identifiés
(courtage en infonuagique)

Actions prévues pour 2016-2017 Résultats obtenus du 1°" avril 2016 au 31 mars 2017

: En tant que nouveau courtier gouvernemental en infonuagique,
: le Centre s'est d'abord doté d'un modgle d'approvisionnement qu'il

, . : a adapté a son contexte par :
Développer de nouveaux services : :

La mise en ligne d'un catalogue de services de messagerie-courriel
présentant |'offre de six fournisseurs.

L'identification des nouveaux services pouvant étre ajoutés au
catalogue.

Infonuagique gouvernementale

: Dans le développement d’un nouveau systeme de gestion des

: apprentissages gouvernemental qui facilitera le suivi des parcours
Systéme de gestion des apprentissages - individuels et la reddition de comptes en matiére de formation,

: le Centre a participé a la consultation aupres de 38 MO pour connaftre

: I'état actuel de leurs systémes et leurs besoins en cette matiére.
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Actions prévues pour 2016-2017 Résultats obtenus du 1°" avril 2016 au 31 mars 2017

S'inscrivant dans la Stratégie gouvernementale en technologies

- de I'information, ce projet de consolidation vise a améliorer la
Consolidation des centres de traitement : performance et les codts d'exploitation.
informatique Les travaux de réalisation du dossier d'affaires initial ont progressé

: tel que prévu et le prestataire de services pour I'accompagnement du
- dossier d'affaires initial a été sélectionné.

- Le dossier d'affaires pour une nouvelle offre de services centralisée
: de téléphonie sur IP (SCTolP) a été approuvé. Les travaux de mise en
§ place sont amorcés.

Offre de services centralisée de téléphonie :
sur IP (SCTolP)

Le regroupement des services administratifs contribue au maintien d'une expertise, mais aussi a la réduction des colits
gouvernementaux. Le tableau suivant fait état des économies ainsi obtenues et des principales réalisations au chapitre
de I'intégration, de la rationalisation et de I'optimisation des services administratifs a I'échelle gouvernementale
pour I'année 2016-2017 et les deux précédentes.

Economies réalisées de 2014-2015 a 2016-2017

Domaines d'activités 2014-2015 2015-2016 pAulE{iy;
(M$) (M$) (M$)
Economies découlant d'achats regroupés 69,3 479 56,3
Acquisitions
Placement médias 21,3 25,2 24,9
Moyens de communication | Publicité 0,6 — —
Ressources financieres Services opérationnels en soutien a SAGIR 1,4 1.2 19

. (estion de la rémunération
Ressources humaines . 3,2 3,0 3.8
et des avantages sociaux

Infrastructures réseau et services téléphoniques 13,0 15,7 16,1

Ressources

. . Infrastructures — 21,8 22,4
informationnelles

Communication et collaboration

T TN T T

En plus des économies gouvernementales générées par les services partagés, le Centre procure aux MO une source
de revenus supplémentaires par son offre de services en gestion et disposition des biens. Ainsi, en 2016-2017, les
MO propriétaires de biens excédentaires dont le Centre a disposé ont pu bénéficier d'une somme de 10,9 millions
de dollars. Rappelons que le Centre a la responsabilité de coordonner la disposition des biens conformément au
Reglement sur la disposition des biens meubles excédentaires. Les résultats sont présentés dans le tableau suivant :

2014-2015 2015-2016 PUI(EILY)
(M$) (M$) (M$)

Biens excédentaires vendus au public 11,8M$ 141 M$ 13,3 M$

Sommes retournées aux ministeres et organismes propriétaires de ces biens 10,4 M$ 122 M$ 10,9 M$
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AXE 2

La gestion des technologies de I'information
et des communications

Objectifs de I'axe 2

Les meilleures pratiques
comme référence

> Réduire le niveau de recours aux ressources externes.

> Veiller au respect de la portée, des échéanciers et des colits estimés des projets.

> Assurer une conformité exemplaire dans I'attribution et I'utilisation des contrats.

> Assurer la pérennité des actifs gouvernementaux en technologies de I'information et des communications.

Ainsi, ce deuxieme axe d'intervention du plan de transformation se décline en quatre chantiers.

Chantier 0 La gestion des effectifs

Viser I'adoption d'une approche stratégique permettant au Centre de
réduire sa dépendance aux ressources externes et de consolider sa maftrise
en matiére de gestion des ressources informationnelles.

Chantier 9 La gestion des projets

Mettre a niveau les pratiques en gestion de projets par la mise sur
pied d'un mécanisme organisationnel de gestion du portefeuille de
projets ayant pour mandat d'établir une vision globale des projets du
Centre, d'assurer I'appariement entre les besoins en développement de
projets et la capacité financiere de I'organisation, ainsi que de revoir et
de consolider les pratiques en matiére d'approbation et de gestion de
projets.

Chantier e La gestion des contrats

> Consolider les pratiques en matiere de gestion des contrats en
renforgant les mécanismes de vigie, en dispensant, a l'intention du
personnel concerné par la gestion contractuelle, des formations a jour
portant sur les regles d'attribution de contrats et les bonnes pratiques,
et en collaborant avec le SCT a la mise a niveau des éléments
réglementaires dans |'attribution des contrats dans le domaine des TI.

> Procéder au renforcement des différents mécanismes de suivi des
contrats.

> Consolider les échanges avec le Commissaire a la lutte contre
la corruption visant la mise en commun de renseignements et
d'information permettant d'appréhender les cas de fraude, d'abus de
confiance, de collusion et de corruption potentiels et de profiter de
I'expertise du personnel sous l'autorité du commissaire en matiere de
resserrement des pratiques de gestion, de prévention et de formation.

. o La gestion des actifs
Chantier gouvernementaux

Dresser un bilan de I'état de santé des actifs informationnels et établir
un plan visant a terme a en assurer une gouvernance améliorée, une
exploitation optimale et une pérennité tant technologique que financiére.
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Chantier o

La gestion des effectifs

INDICATEUR RESULTAT 2016-2017 CIBLE AU 31 MARS 2018

Taux de ressources externes de
25 % dans le domaine des ressources
informationnelles

30 % de ressources externes
dans le domaine des ressources
informationnelles

Taux d'internalisation des ressources
externes dans le domaine des
ressources informationnelles

Actions prévues pour 2016-2017 Résultats obtenus du 1°" avril 2016 au 31 mars 2017

- Le Centre a dressé le portrait de sa main-d‘ceuvre interne et
- externe, notamment pour le secteur des TI, au moyen d'une stratégie
- d'internalisation. Ainsi, au cours de I'exercice :

Les besoins en matiere de personnel ont été recensés et analysés
afin de prioriser les emplois a pourvoir.
Mettre en ceuvre la stratégie de gestion
des ressources humaines en ressources
informationnelles (RI)

Les fonctions a internaliser ont été identifiées.

Les mécanismes de suivi et de contréle financier des ressources
externes internalisées ont été mis en place.

Internalisation de 80 postes.

Les efforts de rationalisation ont permis de limiter a 30 % le taux
de ressources externes en TI par rapport au personnel interne et
externe en Tl au Centre (364 personnes sur 1 216).

Chantier@

La gestion des projets

INDICATEUR RESULTAT 2016-2017 CIBLE AU 31 MARS 2018

Quatre nouveaux processus relatifs a
I'approbation et a la gestion
des processus de gestion de portefeuille
de projets

Nombre de nouveaux processus
de gestion de portefeuille de projets
mis en place

Neuf processus de gestion de
portefeuille de projets a établir

Actions prévues pour 2016-2017 Résultats obtenus du 1°" avril 2016 au 31 mars 2017

Le Centre a élaboré un modele stratégique de mise en ceuvre des
processus du comité de gouvernance du portefeuille de projets
(CGPP). Il comprend la gestion du plan maftre du Centre (projets et
plans de désuétude et d'amélioration), la gestion du portefeuille de
projets et la reddition de comptes.

Mettre en place des mécanismes de gestion :

du portefeuille de projets © > La mise en ceuvre de quatre grands processus a été amorcée,
© dont la détermination des besoins et I'autorisation des projets
et des plans.

Le CGPP a tenu huit rencontres au cours de I'exercice et procédé a
I'examen de treize projets.
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Chantier €)

La gestion des contrats

INDICATEUR RESULTAT 2016-2017 CIBLE AU 31 MARS 2018

Nombre de dossiers d’acquisition*
de 1 M$ et plus examinés par le comité
d'orientations et de vigie contractuelle

(Cava)

Examen de 77 dossiers d'acquisition

Avoir établi le mécanisme d’examen des
dossiers d'acquisition de 1 M$ et plus
par le COVC

Elaboration d'un processus de référence
en gestion contractuelle

Actions prévues pour 2016-2017

Consolider les pratiques de gestion
contractuelle

Processus approuvé et diffusé

Arrimage entre le processus
et le manuel des pratiques d‘affaires

Résultats obtenus du 1®" avril 2016 au 31 mars 2017

: Dans un souci de consolidation des pratiques et d'amélioration de la

 vigie contractuelle du Centre, plusieurs actions ont été réalisées :
Tenue de quatorze rencontres des membres du comité de vigie
contractuelle.

Analyse de 77 dossiers d'acquisition d'une valeur de plus de
un million de dollars (valeur de 555 millions de dollars).

Former le personnel dédiée
a la gestion contractuelle

Depuis avril 2016, des conseillers en acquisition ont participé a une ou
: plusieurs formations :

Quatorze sessions de formation comprenant huit modules pour

113 participations.

Quatorze sessions de formation offertes par le SCT,
93 participations.

Collaborer avec le Secrétariat du Conseil
du trésor (SCT) a la mise a niveau des
aspects réglementaires en acquisition
dans le domaine des technologies de
I'information

- Au cours de I'exercice financier, cette collaboration s'est manifestée par:
La qualification de prestataires de services pour la mise en ceuvre
et I'intégration de solutions infonuagiques.

L'indication précise des conditions particulieres obtenues du SCT
dans le cadre de trois regroupements d‘achats en TI.

Renforcer les mécanismes de suivi
des contrats

Au 31 mars 2017, un tableau de bord corporatif sur la gestion
- contractuelle était en cours d'élaboration. Les activités suivantes ont
: été effectuées au cours de I'exercice :

Examen des besoins en information de gestion contractuelle.

Choix des indicateurs de gestion.

Ajout de renseignements sur les contrats d’'un million a cing millions
de dollars.

Reddition de comptes sur les contrats de services de 25 mille
dollars et plus.

4 Un dossier d'acquisition peut se matérialiser en plusieurs contrats ou en avenants a un contrat.
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Poursuivre la collaboration du Centre En collaboration avec I'UPAC, une séance de sensibilisation sur
avec le Commissaire a la lutte contre * la collusion et la corruption a l'intention de tous les gestionnaires
la corruption (UPAC) * du Centre a été tenue le 21 juin 2016.

: Relativement & la mesure 18 du Passeport entreprises,

- un processus de référence en gestion contractuelle a été adopté en

- décembre 2016 et diffusé le 31 mars 2017. Il énonce les plus hauts

: standards en gestion contractuelle et couvre toutes ses étapes pour

- les acquisitions de biens et de services supérieures aux seuils d'appels
: d'offres publics.

Processus de référence

 Plusieurs activités ont été réalisées par rapport a la vérification
- de la conformité des processus d'acquisition, dont :

Mise a jour du processus annuel de qualification.

Vérification de conformité des processus Criteres de sélection des mandats intégrés dans
d"acquisition . le formulaire de demande d'acquisition approuvé par

le comité de direction du Centre du 12 décembre 2016.
Elaboration d'une stratégie d'audit du processus d'acquisition.

Attribution de trois mandats de vérification et rédaction de
trois rapports.

- Depuis le mois d'octobre 2016, le Centre diffuse sur son site Web
- I'information relative aux contrats d'un million de dollars et plus qui
- ont été octroyés. Cette information est mise a jour trimestriellement.

Diffusion d’information sur les contrats
attribués

Chantier 0

La gestion des actifs gouvernementaux

INDICATEUR RESULTAT 2016-2017 CIBLE AU 31 MARS 2018

. , Un processus corporatif de gestion . L
Etat d'avancement du plan de P . P . d Mise en ceuvre du plan de pérennité
de la désuétude des infrastructures

pérennité des actifs . s el des actifs d'ici le 31 mars 2018
technologiques a été établi

Actions prévues pour 2016-2017 Résultats obtenus du 1" avril 2016 au 31 mars 2017

: Dans une perspective de maintien, d'entretien et de pérennité de ses

 actifs en matiére d'infrastructures TIC, le Centre a amorcé la mise en

: ceuvre de son plan d’action. Un processus corporatif de gestion de

: la désuétude des actifs a été établi; il comprend I'état de santé des
Mettre en ceuvre le plan d'action assurant  : infrastructures technologiques et le plan de désuétude triennal.

la pérennité des actifs S, e
- Différents travaux ont été réalisés, dont :

Un plan d'amélioration de la sécurité informationnelle (PASI).

Un inventaire et un bilan de I'état de santé des solutions d'affaires
organisationnelles du Centre.
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Développements particuliers d'actifs
gouvernementaux

RENIR

RITM

SAGIR

Le plan de pérennité des actifs TIC, dont le Centre est responsable,
: comprend le RENIR, le RITM et SAGIR.

La réalisation du plan d'amélioration de la couverture (PAC) du RENIR
- est en cours et elle respecte les échéanciers prévus.

 Par ailleurs, la migration de la desserte policiere de la Streté du

: Québec sur le RENIR a été amorcée et elle atteignait 65 % le 31 mars
: 2017, tandis que la migration des services préhospitaliers d'urgence

: se poursuivait pour atteindre 70 % a cette méme date.

Conformément a la Stratégie gouvernementale en T, les travaux
: d'optimisation du RITM ont debute.

Des consultations de MO et du réseau de la santé et

des services sociaux (RSSS) ont été réalisées relativement
aux orientations d'affaires et a la démonstration de faisabilité
concernant les solutions technologiques.

La rédaction du dossier d'affaires est amorcée.

: SAGIR, dont I'objectif est la modernisation des systémes

- informatiques qui appuient la gestion des ressources humaines,

- financieres et matérielles comprend plusieurs étapes, le tout étant
- bien amorcé ou réalisé :

La phase SGR3, un systeme de dotation en ligne — volet Streté du
Québec, a été réalisée.
Les travaux de mise a niveau du progiciel de gestion intégrée (PGI),
a la base de SAGIR, ont commencé en juin 2016. Les actions
suivantes ont été réalisées :

Rédaction du premier appel d'offres

pour les services professionnels

(migration des composants);

Communications avec les MO;

Etablissement des infrastructures
technologiques;

Assignation des ressources internes
aux postes clés du projet.
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AXE 3

Les relations avec les ministeres Une approche renouvelée
et organismes clients

Objectifs de I'axe 3

Revoir le cadre de relations du Centre avec sa clientele et prendre les moyens requis pour que cette relation soit
basée sur des liens d'affaires centrés sur la satisfaction des ministeres et organismes clients.

Ce cadre comporte quatre volets stratégiques, au sein desquels les moyens a consolider, a revoir ou a développer
pour améliorer la relation clientéle du Centre sont identifiés et regroupés. A terme, le Centre vise a augmenter
la satisfaction de ses ministeres et organismes clients et a replacer leurs préoccupations au cceur de son action,
dans une perspective d'amélioration continue.

Résultats pour I'axe 3 — Les relations avec les ministéres et organismes clients

Chantier
Les relations avec les ministeres et organismes clients

INDICATEUR RESULTAT 2016-2017 CIBLE AU 31 MARS 2018

Travaux poursuivis dans les
quatre volets du cadre de relations
avec la clientele

Etablissement du cadre de relations
avec la clientéle

Etat d'avancement du cadre de relations
avec la clientéle

Résultats obtenus du 1¢" avril 2016 au 31 mars 2017

Actions prévues pour 2016-2017

Mettre en ceuvre le cadre de relations * Le Centre a poursuivi la mise en ceuvre du cadre en menant des

avec la clientéle (quatre volets stratégiques : travaux dans les quatre volets stratégiques qui se traduisent par une
se déclinant en plusieurs chantiers) - dizaine de chantiers.
Volet 1: Prestation de services Concernant I'élabaration d'un catalogue Web de services, les travaux

. . ., g :suivants ont été réalisés :
1. Offre de services a valeur ajoutée® ; Sulvants ont et realises

: > Etalonnage des bonnes pratiques en matiére de parcours client dans
un catalogue Web transactionnel.

> Elaboration du prototype d'une maquette de catalogue.

2. Qualité des services - Un projet de déclaration de qualité des services est en cours
- d'élaboration. Il est accompagné :
: > D'un document explicatif détaillant les constituantes de la déclaration
. de qualité des services.

: > D'un formulaire d'engagement & la qualité des services pour fin de
projet pilote.

5 Pour plus d'information a ce sujet, se référer a la section axe 1 — L'offre de services, chantier 1 : Services & maintenir, a consolider et a améliorer.

LE CENTRE DE SERVICES PARTAGES DU QUEBEC 52 RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2016-2017



3 Traiter et suivre les plaintes et

commentaires

4.  Traiter et suivre les incidents

5. Satisfaction de la clientele

. Le Centre s'est doté des orientations et des mécanismes de suivi
: suivants :

Un étalonnage des bonnes pratiques en matiere de gestion des
plaintes.

L'élaboration d'une politique de gestion des plaintes.
Un processus organisationnel de gestion des plaintes.

L'élaboration d'outils complémentaires de gestion des plaintes :
formulaire de plainte, registre des plaintes, tableaux de bord de
reddition de comptes et d'information de gestion sur les plaintes.

- La réflexion et les travaux relatifs au traitement et au suivi des
- incidents ont permis la production de plusieurs livrables et des moyens
: corporatifs suivants :

Un recensement des pratiques actuelles en termes de traitement et
de suivi des incidents.

Un étalonnage des meilleures pratiques de traitement et de suivi
des incidents.

Une définition corporative des incidents de services.
La gestion de deux types d'incidents :

Les incidents de services;

Les incidents de sécurité de

I'information (y inclus la protection des
renseignements personnels).

* Le Centre a élaboré un cadre entourant les sondages sectoriels et
: corporatifs comportant :

La directive sur la consultation externe et interne par sondage.

Un processus systématisé et harmonisé de mesure de la
satisfaction de la clientéle.

La planification annuelle des projets de sondage interne et externe.

: Ce cadre a permis :

'accompagnement de neuf projets de sondage sectoriels, dont six
portant sur la mesure de la satisfaction de la clientéle.

L'élaboration de plusieurs outils corporatifs en gestion et traitement
des sondages.

Une veille en continu concernant les meilleures pratiques en matiére
de sondage et I'élaboration d'un plan d'action pour un projet de
sondage corporatif portant sur la crédibilité, la confiance et la
satisfaction de la clientele du Centre.
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Volet 2 : Relations et communications  : Les tribunes visant I'accroissement et I'amélioration des relations
avec la clientele - corporatives du Centre avec sa clientéle, mises sur pied dés la

6. Comités clientéles (stratégique : premiére année du plan de transformation, sont demeurées actives.

tactique et opérationnel) Les membres des comités clientéles se sont rencontrés a onze reprises.
: En 2016-2017, une sixieme tribune, le comité clientéle du
: Regroupement des directrices et directeurs généraux de
- 'administration (RDGA), a été ajoutée aux cing existantes.

7 Portes d'entrée clients : Une analyse pour une porte d'entrée clientéle unique comportant :

Un diagnostic portant sur I'état de situation des portes d'acces
clientéle.

L'analyse des bonnes pratiques et la détermination des principes
directeurs.

La catégorisation des portes d'entrée selon trois niveaux définis en
fonction du parcours client.

8. Démarche de simplification des Les travaux suivants ont été effectués :

ententes : > Réalisation de modéles d'entente de services de commodité a
: valeur ajoutée pour les quatre domaines d'affaires du Centre. Ces
travaux ont permis de dégager deux types d'entente :

Ententes de services de commodité a
valeur ajoutée;
Ententes particuliéres :

Entente de transfert de ressources
(humaines, matérielles);

Entente de partenariat ou de
collaboration.

Déploiement de I'entente de services de commodité a valeur
ajoutée pour les technologies de I'information :
Diminution du nombre d’ententes qui est
passé de 148 a 76.

Volet 3 : Information de gestion client  : Le Centre a créé des outils corporatifs en matiére d'information de

9. Connaissance clients : gestion clientele

Un dossier client comportant les renseignements sur sa relation
d'affaires et sa consommation.

Un répertoire client définissant la clientele d'affaires du Centre et
permettant d'identifier, de catégoriser et de recenser la clientele du
Centre.

Deux livrets client (stratégique et tactique) permettant d’organiser
I'information sommaire et détaillée relativement a la prestation,

la relation et la communication, I'information de gestion et le
développement des affaires entre le Centre et sa clientéle.

10 Reddition de comptes clients Le Centre a développé un relevé de services stratégique qui fournit
- aux MO clients une information de gestion fiable et adaptée a leurs
- besoins et qui traduit leur relation d'affaires avec le Centre.
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