[ ] DEMANDE D'AUTORISATION A LA DIRECTION GENERALE 3stm
RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION

Recommandation 6000020472

D'AUTORISER une augmentation de I'enveloppe budgétaire du contrat de services d'exploitation pour le Centre de Contact
Client (CCC) et la Réponse Vocale Interactive (RVI) adjugé a la firme « Telus Communications inc », afin d'ajouter un montant
supplémentaire de 122 725,00 $, plus les taxes de 18 378,07 $, pour un montant total de 141 103, 07 $, pour permettre de
terminer le contrat de base qui arrive a échéance le 7 septembre 2025.

D'AUTORISER l'exercice des deux (2) options de renouvellement du contrat de services d'exploitation pour le Centre de
Contact Client (CCC) et la Réponse Vocale Interactive (RVI) adjugé a la firme « Telus Communications inc.», a compter du 8
septembre 2025 jusqu'au 7 septembre 2027, au montant de 507 000 $, plus les taxes de 75 923,25 $, pour un montant total de
582 923,25 $, le tout conformément aux termes et conditions de I'appel d'offres 6000020472 et de la soumission produite par
I'Adjudicataire.

Le tout pour un montant total de 724 026,32$ toutes taxes incluses.

|:| Voir suite de la rubrique Recommandation
LE TOUT POUR UN MONTANT TOTAL POUR LA SOCIETE DE: 724.026,32 $ Toutes taxes incluses

DP-Technologies

Enie Lavoce
Signé avec ConsignO Cloud (07/05/2025)
Veérifiez avec verifio.com ou Adobe Reader.

Nom : Eric Lavoie Nom : s/o

Secrétaire de I'assemblée:

Exposé du besoin / Plan stratégique organisationnel 2030 (PSO-2030)

|:| Rehausser I'expérience employé dans une Améliorer I'expérience de la clientéle et son Accroitre la performance et
STM qui favorise I'engagement attachement envers la STM I'agilité de nos activites

L'atteinte de quel(s) objectifs(s) du Plan stratégique organisationnel 2030 cette recommandation vise-t-elle:
Améliorer I'expérience de la clientele et son attachement envers la STM - Enrichir I'expérience de la clientéle avant, pendant et a

Améliorer I'expérience de la clientéle et son attachement envers la STM - Accélérer le déploiement d’'une culture centrée sur la cl

Expliquer le besoin et comment la solution proposée contribue a I'atteinte des objectifs du Plan stratégique organisationnel 2030

La STM a adjugé en 2022 un contrat de services pour le CCC et la RVI a « Telus Communication inc » pour assurer le
développement et I'exploitation de ses services au Centre de Contact Client.

Le contrat comprend deux volets : une portion a cout fixe pour le support et la surveillance de I'environnement CCC et une

portion variable pour des services professionnels au besoin (ex. : ajout d'utilisateurs, de profils, de files d'attente ou de nouvelles
fonctionnalités).

Voir suite de la rubrique Exposé du besoin / Plan stratégique organisationnel 2030 (PSO-2030)

Autorisation et octroi de contrat Présidence (cochez si requis) [] Vice-présidence (cochez si requis) [_]
Direction
générale :

GED:
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[_| DEMANDE D'AUTORISATION A LA DIRECTION GENERALE
RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION SOMMAIRE EXECUTIF

Objet » 6000020472 (Augmentation d'enveloppe budgétaire et levée d'option de renouvellement)
Services d'exploitation pour le Centre de Contact Client (CCC) et la Réponse Vocale Interactive (RVI)

Processus d’adjudication de contrat et informations sur les soumissions [ | s©

[] Nouveau contrat [_] Prolongation [_] Sur invitation Levée d'options
[ ] Renouvellement [ ] Degréagré [ ] Public Autre
Nombre d’entreprises ayant obtenu les documents d'appel d'offres: s/o Nombre de soumissions déposées : s/o

Cheminement décisionnel comit GPpP (Gestion de portefeuille de projets) et Comité du conseil d'administration (indiquer le nom et la date)

Comité : s/o Date: (jj/mm/an)
Comité : s/o Date: (jj/mm/an)

Est-ce qu'il y a eu une déclaration d'intérét pour ce dossier nécessitant I'application de la DS-APP-008 : Oui |:| Non

Démarche, solution proposée et conclusion Négociations effectuées a I'égard du prix (si applicable) ~ Oui I:l Non

La STM a adjugé le contrat « Acquisition d'une infrastructure de services pour le Centre de Contact Client (CCC) et la
Réponse Vocale Interactive (RVI) » a I'entreprise « Société TELUS Communications » pour assurer le développement et
I'exploitation de ses services au Centre de Contact Client (Résolution CA-2022-102). La fin du contrat est prévue le
7 septembre 2025. La valeur autorisée pour le contrat de base actuel est de 805 140,00 $, plus les taxes de 120 569,72 $,
pour un montant maximum de 925 709,72 $ toutes taxes incluses.

La présente recommandation vise a demander une augmentation de I'enveloppe budgétaire qui permettra de supporter les
frais d'exploitation non prévue au moment de l'obtention du présent contrat et I'exercice des deux (2) options de

renouvellement pour un montant de 724 026,32 $ toutes taxes incluses, portant ainsi la valeur du contrat a un total de
1 649 736,04 $ toutes taxes incluses.

Voir suite de la rubrique Démarche et conclusion

Accessibilité universelle (Sélectionnez le(s) chantier(s)an de développement d’AU 2030 correspondant) D Voir suite dela S/0

rubrique Accessibilité

Développement durable v| Voir suite de la rubrique $/0
Développement durable |:|
Sélectionnez ci-dessous le(s) chantier(s) du PDD 2030 applicable(s) 4 cette Des mesures de développement durable ont-elles ét¢ intégrées a (ou ont-

recommandation. Veuillez spécifier. elles influencé) cette acquisition ? Décrivez ces mesures.

DD-6-Renforcer la démarche en approvisionnement responsable et accroiti Oui, exigences DD dans I’AO / projet

Des clauses de développement durable ont été incluses aux documents d'appel d'offres pour sélectionner un fournisseur
ayant en place un systéme de gestion environnementale certifié ISO 14001, pour recommander l'usage de produits

Préparé par: approvisionnement stratégique Certification juridique
En tenant les faits mentionnés dans cette demande

comme avérés, celle-ci est juridiquement conforme
pour la Société

Nom: Sébastien Malenfant

i~a » Approvisionnement stratégique
Service: 7PP 2 Adrien Salas
Nom: Josée Gauvin

Julie Yacoubian Adnien Salas

Signé avec ConsignO Cloud (05/05/2025)
nO Cloud (06/05/2025) Verifiez avec verifio.com ou Adobe Reader.
Veérifiez avec verifio.com ou Adobe Reader.
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[ IDEMANDE D'AUTORISATION A LA DIRECTION GENERALE
v|RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION

SOMMAIRE EXECUTIF

Objet . 6000020472 (Augmentation d'enveloppe budgétaire et levée d'option de renouvellement)
" Services d'exploitation pour le Centre de Contact Client (CCC) et la Réponse Vocale Interactive (RVI)

SEULEMENT pour les projets associés au Pl

- - - % 1
Informations financiéres? [ ] s/0 NO de demande d'achat -

11022662

Imputations comptables Imputation 1 Imputation 2

Imputation 32

Centre 39240

Compte 595130

Ordre interne / OTP

Réseau activité

Reéglement d’emprunt

Montant toutes taxes incluses
pour I'ensemble du contrat

724026

1- Les montants sont arrondis au dollar prés.

2.8l ¥ a plus de trois imputations comptables, indiquer le total des imputations Montant total 724026 $
comptables 3, 4, 5, etc. dans la colonne « Imputation 3 » et fournir un tableau en
annexe pour chaque imputation comptable.
Ventilation des colits® [ |so
Période estimée du contrat: de 19 05 2025 a 07 09 2027
JJ MM AAAA JJ MM AAAA
- 2025 2026 2027 et suivantes® Total
(A) Base* 202595 $ 253500 $ 173630 $ 629725 $
(B) TPS 10130 $ 12675 $ 8682 $ 31486 $
(C) TVQ 20209 $ 25287 $ 17320 $ 62815 $
(D) Montant toutes taxes incluses
A e) 232934 $ 291462 $ 199631 $ 724026 $
(E) Ristourne TPS et TVQ 20234 $ 25318 $ 17341 $ 62894 $
(F) Montant net (D — E) 212699 $ 266143 $ 182290 $ 661133 $

3. Les montants sont arrondis au dollar prées.
4. S'il y a plusieurs imputations comptables, indiquer le cumulatif sur cette page et fournir un tableau en annexe par imputation comptable.

5. Si le contrat se poursuit au-dela, fournir un tableau en annexe pour chacune des années visées dans cette colonne.

Subvention, financement et certification S/0

I:' Voir suite de la rubrique Subvention, financement et certification

Certification de fonds

Trésorerie : ggﬂ&e am

Je certifie la diSpOf‘libi”té des fonds né avec ConsignO Cloud (07/05/2025)

Veérifiez avec verifio.com ou Adobe Reader.
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[ | DEMANDE D'AUTORISATION A LA DIRECTION GENERALE
RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION SOMMAIRE EXECUTIF

Objet 6000020472 (Augmentation d'enveloppe budgétaire et levée d'option de renouvellement)
Services d'exploitation pour le Centre de Contact Client (CCC) et la Réponse Vocale Interactive (RVI)

Suite de la rubrique [] Recommandation Exposé du besoin / PSO-2030 [ ] Subvention

Démarche et conclusion |:| Développement durable / Accessibilité universelle

Exposé du besoin (suite):

Ces nouvelles fonctionnalités résultent des besoins spécifiques des secteurs d'affaires identifiés aprés le début de l'entente.
Comme la restructuration des centres d'appels pour regrouper le Transport Adapté et le service a la clientéle sous une seule
structure de gestion, I'ajout de nouveau service (Opus-sur-mobile) et outils pour améliorer I'efficacité des centres d'appels. Ces
changements administratifs se sont traduits par des modifications a la plateforme. La plateforme CCC étant un systéme critique
essentiel aux communications avec la clientéle, des mises a jour logicielles ont également été effectuées pour assurer son
fonctionnement et garantir la pérennité du systéme.

Ces modifications ont entrainé des efforts de développement supplémentaires, entrainant une consommation plus rapide
qu'anticipée, ce qui justifie 'augmentation de I'enveloppe budgétaire du contrat de base afin d'assurer la continuité des activités
et de soutenir la croissance. Sans I'ajout de cette augmentation d'enveloppe budgétaire, le support et les mises a jour ne seront
plus maintenus par TELUS et la STM n'a pas l'expertise et les acces nécessaires pour faire I'exploitation de la plate-forme pour
nos besoins spécifiques.

La plate-forme CCC supporte les services et secteurs d'affaires suivants:
-Le Transport Adapté (TA);

-Le Service Aux Utilisateurs (SAU);

-Le Centre d'Expertise Clients Intégrés (CECI);

-Les Objets Trouvés (OT);

-Les horaires automatisés disponibles via AUTOBUS;

-Les notifications client du Transport Adapté;

-Les services automatisés du Transport Adapté.

Suite de la rubrique |:| Recommandation Exposé du besoin / PSO-2030 |:| Subvention
|:| Démarche et conclusion Développement durable / Accessibilité universelle

Exposé du besoin (suite);

La présente recommandation vise également a autoriser I'exercice des options de renouvellement.

Il est plus avantageux pour la STM d'exercer les options de renouvellement plutét que procéder a un nouvel appel d'offres, car
les prix offerts lors de I'adjudication du contrat sont identiques pour les renouvellements et que les prix sur le marché ont
augmenté au cours des derniéres années.

Les prévisions des besoins ont été évaluées par la Direction Infrastructure technologique, en collaboration avec la Direction
Approvisionnement stratégique.

Développement durable (suite);

électroniques conformes a la directive RoHS, et pour la gestion du recyclage des produits électroniques en fin de vie.
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	Secrétariat général
	SOMMAIRE EXÉCUTIF
	Suite de la rubrique 


	Recommandation: D'AUTORISER une augmentation de l'enveloppe budgétaire du contrat de services d'exploitation pour le Centre de Contact Client (CCC) et la Réponse Vocale Interactive (RVI) adjugé à la firme « Telus Communications inc », afin d'ajouter un montant supplémentaire de 122 725,00 $, plus les taxes de 18 378,07 $, pour un montant total de 141 103, 07 $, pour permettre de terminer le contrat de base qui arrive à échéance le 7 septembre 2025.
D'AUTORISER l'exercice des deux (2) options de renouvellement du contrat de services d'exploitation pour le Centre de Contact Client (CCC) et la Réponse Vocale Interactive (RVI) adjugé à la firme « Telus Communications inc.», à compter du 8 septembre 2025 jusqu'au 7 septembre 2027, au montant de  507 000 $, plus les taxes de 75 923,25 $, pour un montant total  de  582 923,25 $, le tout conformément aux termes et conditions de l'appel d'offres 6000020472 et de la soumission produite par l'Adjudicataire.
Le tout pour un montant total de 724 026,32$ toutes taxes incluses.
 
	montant total: 724026.32
	Exposé du besoin: La STM a adjugé en 2022 un contrat de services pour le CCC et la RVI à « Telus Communication inc » pour assurer le développement et l'exploitation de ses services au Centre de Contact Client.
 
Le contrat comprend deux volets : une portion à cout fixe pour le support et la surveillance de l'environnement CCC et une portion variable pour des services professionnels au besoin (ex. : ajout d'utilisateurs, de profils, de files d'attente ou de nouvelles fonctionnalités).
 
 
 
	Nouveau contrat: Off
	Renouvellement: Off
	De gré à gré: Off
	Sur invitation: Off
	Nombre d’entreprises ayant obtenu les documents d’appel d’offres: s/o
	Nombre de soumissions déposées: s/o
	Objet: 6000020472 (Augmentation d'enveloppe budgétaire et levée d'option de renouvellement)
Services d'exploitation pour le Centre de Contact Client (CCC) et la Réponse Vocale Interactive (RVI)
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	Centre2: 
	Centre3: 
	Compte1: 595130 
	Compte2: 
	Compte3: 
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	Reseau2: 
	Reseau3: 
	Reglement1: 
	Reglement2: 
	Reglement3: 
	Montant1: 724026.32
	Montant2: 
	Montant3: 
	Montant _total: 724026.32
	periode couverte premier jour: [19]
	periode couverte premier mois: [05]
	periode couverte premier année: [2025]
	Atotal: 629725
	Btotal: 31486.25
	Ctotal: 62815.06999999999
	Dtotal: 724026.32
	Etotal: 62893.78999999999
	Ftotal: 661132.53
	Suite recommandation 2: Off
	Suite Demarche et conclusion 2: Off
	Suite subvention 2: Off
	Suite rubrique 2: Exposé du besoin (suite);
La présente recommandation vise également à autoriser l'exercice des options de renouvellement.
ll est plus avantageux pour la STM d'exercer les options de renouvellement plutôt que procéder à un nouvel appel d'offres, car les prix offerts lors de l'adjudication du contrat sont identiques pour les renouvellements et que les prix sur le marché ont augmenté au cours des dernières années.
Les prévisions des besoins ont été évaluées par la Direction Infrastructure technologique, en collaboration avec la Direction Approvisionnement stratégique.
 
 
Développement durable (suite);
électroniques conformes à la directive RoHS, et pour la gestion du recyclage des produits électroniques en fin de vie.
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	periode couverte dernier année: [2027]
	Date du comité 1- jour: [ ]
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	Publique: Off
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	Date du comité 2 - mois: [ ]
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Ces nouvelles fonctionnalités résultent des besoins spécifiques des secteurs d'affaires identifiés après le début de l'entente. Comme la restructuration des centres d'appels pour regrouper le Transport Adapté et le service à la clientèle sous une seule structure de gestion, l'ajout de nouveau service (Opus-sur-mobile) et outils pour améliorer l'efficacité des centres d'appels. Ces changements administratifs se sont traduits par des modifications à la plateforme. La plateforme CCC étant un système critique essentiel aux communications avec la clientèle, des mises à jour logicielles ont également été effectuées pour assurer son fonctionnement et garantir la pérennité du système.
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La plate-forme CCC supporte les services et secteurs d'affaires suivants:
-Le Transport Adapté (TA);
-Le Service Aux Utilisateurs (SAU);
-Le Centre d'Expertise Clients Intégrés (CECI);
-Les Objets Trouvés (OT);
-Les horaires automatisés disponibles via AUTOBUS;
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