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Proposition 
Questions-Réponses | Plan Monarque 
 
1 – En quoi consiste brièvement le Plan Monarque, est-ce une transformation 
numérique? 
Le Plan Monarque n’est pas une grande transformation numérique de la CNESST. Il est 
important de faire la différence entre une transformation organisationnelle et une 
transformation numérique. 

Le Plan Monarque est un projet de transformation organisationnelle qui vise l’amélioration 
des services à la clientèle bénéficiant du régime de santé et de sécurité du travail du 
Québec, tout en appuyant les objectifs de la planification stratégique de la CNESST. 

Le Plan Monarque soutient un changement de culture organisationnelle en livraison des 
services aux clientèles du secteur de l’indemnisation et de la réintégration au travail (IRT). 
Il s’agit d’une transformation progressive qui prend appui, d’une part, sur l’optimisation 
des processus d’affaires par des mesures administratives et, d’autre part, sur l’évolution 
graduelle des systèmes actuels. Le Plan Monarque est intégré au plan de transformation 
numérique de la CNESST. 

 
2 – Quel est le coût estimé du projet? 
Le secteur de l’indemnisation et de la réintégration au travail est à définir un 
modèle d’affaires cible qui constitue la pierre angulaire du Plan Monarque. Les 
réflexions en cours portent sur la conception des processus d’affaires qui 
soutiennent ce modèle. Le Plan Monarque est donc dans une phase de conception 
et de définition des différents paramètres qui en soutiendront la mise en place du 
modèle d’affaires cible de même que la portée du projet. 
 
Les travaux préparatoires menés depuis le début de l’année conduiront à une 
démarche d’étalonnage auprès des commissions d’accidents du travail et de 
compagnies d’assurances privées, puis à une procédure exploratoire de 
consultation du marché.  
 
Ces démarches devraient permettre d’arriver à un degré de précision suffisant 
pour estimer les coûts.  
 
3 – Quel est l’échéancier proposé par la CNESST? 
Le Plan Monarque déploiera, sur un horizon d’au moins 5 ans, des changements 
progressifs en intégrant des assises numériques robustes et modernes, tout en 
assurant la continuité des opérations de la CNESST. 
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4 – Concrètement, quels seront les changements pour les travailleurs, les 
employeurs et les employés ? 
La Commission anticipe par ces changements une prestation de services 
transformée appuyée par le numérique au bénéfice des clientèles, des employés 
et des fournisseurs de la CNESST : 
 
 Optimisation du volet administratif du traitement des réclamations 

(diminution des délais de traitement) et amélioration des services 
numériques pour la clientèle (prestation électronique de services 
actualisée).  

 Un service à la clientèle amélioré qui favorise un retour au travail prompt et 
durable (démarches simplifiées pour les clientèles, niveau de service et 
accompagnement adaptés aux besoins) – expérience client; 

 Améliorations ciblées aux systèmes de mission pour optimiser 
l’environnement de travail du personnel. Un environnement de travail plus 
stimulant pour le personnel où l’efficacité et l’efficience sont optimisées 
(processus et tâches simplifiés, charge de travail équilibrée, modernisation 
des outils et mise à profit des technologies contemporaines) - expérience 
employé; 

 Amélioration de la performance organisationnelle : processus et façons de 
faire améliorés, meilleure collaboration avec les partenaires et fournisseurs, 
gains d’efficience, capacité organisationnelle accrue, proactivité soutenue 
en continu par la gestion de la performance; 

 Changements progressifs en intégrant des assises numériques modernes 
et robustes, tout en assurant la continuité des opérations de la Commission.  
 

5 – Qu’est-ce qui justifie de lancer un tel projet maintenant? 
 Des défis croissants et un modèle d’affaires élaboré il y a plusieurs 

décennies qui ne répond plus au contexte actuel; 
 Les analyses montrent qu’il est nécessaire de cesser les changements qui 

se succèdent pour réaliser une transformation d’ensemble plus cohérente 
et plus durable. En effet, le modèle d’affaires actuel des services en IRT est 
un amalgame de changements mis en place au cours des deux dernières 
décennies, en réponse à diverses problématiques souvent ponctuelles; 

 Une transformation de la société (à titre d’exemples : rareté de main-
d’œuvre, utilisation accrue du numérique, tendance à la hausse des 
réclamations dans les 6 dernières années, etc.) qui implique de repenser le 
modèle d’affaires pour répondre aux attentes et aux besoins diversifiés des 
clientèles; 

 Une opportunité de synchroniser l’évolution des systèmes avec la révision 
des modèles d’affaires au moment jugé opportun permet d’assurer la 
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pérennité des actifs tout en assurant la livraison continue de valeur aux 
clientèles. 

 

6 – Est-il envisagé par la CNESST de consulter le marché? 

La consultation au marché consiste à recueillir, par une démarche structurée, 
l'information disponible au moment opportun auprès d’organisations détenant une 
expertise reconnue dans le domaine de la gestion d’une réclamation.  

Les analyses réalisées lors de la phase de conception permettront de juger de la 
nécessité et du moment opportun pour tenir ce type de consultation.  
 

7 – Qu’a mis en place la CNESST pour assurer la rigueur et la transparence 
de la réalisation du Plan Monarque? 

Cogestion 

• Une structure de gouvernance en mode cogestion a été établie entre la 
VPIRT et la VPTN pour tirer avantage de l’apport stratégique du numérique 
et adopter les principes de gestion de projet en mode agile.  

• Ce mode de gouvernance permet de bénéficier de la complémentarité des 
compétences, d'assurer une meilleure prise de décision, de déterminer des 
stratégies concertées, de réduire les risques, de favoriser une innovation 
accrue, de garantir un soutien mutuel et ainsi de produire une valeur 
publique significative.  

• La gouvernance en mode cogestion impose une prise de décision par 
consensus et favorise une communication concertée auprès d’un comité 
directeur indépendant.  

Mécanismes de gouvernance 

Afin d’assurer une saine gestion favorisant l’atteinte des objectifs et d’assurer la 
transparence à l'égard de l'état de santé du Plan Monarque, les mesures* 
suivantes sont prévues, certaines déjà mises en place: 

 Un comité directeur tenu aux 6 semaines et sur lequel siège la Direction 
générale de l’audit interne et des enquêtes (DGAIE) ainsi que le Vice-président 
aux finances (VPF), responsable de l’application des règles contractuelles; 

 Une implication de la DGAIE afin de confirmer que : 

 des mesures favorisant une saine gestion du Plan Monarque et le 
respect des obligations légales et gouvernementales sont en place; 
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 la reddition de comptes déposée au comité directeur du Plan 
Monarque et aux instances de la CNESST est conforme à la réalité. 

 Le dépôt d’une reddition de comptes au Comité sur les ressources 
informationnelles et au conseil d’administration; 

 L’élaboration d’un cadre de gouvernance et de gestion pour les projets en RI; 

 L’élaboration et le suivi d’une stratégie de conduite du changement qui vise 
notamment de bien informer le personnel impliqué. 

* Ces mesures seront bonifiées, si requis, à la suite du dépôt du cadre de gouvernance et de 
gestion des projets en RI. 

Gestion de projet 

Concernant l’organisation et le suivi, la CNESST se dote de modalités de saine 
gestion de projet, telles que l’élaboration d’un manuel d’organisation de projet, une 
démarche de gestion des risques stratégiques et de projet, la mise en place d’un 
Bureau de transformation et la mise en œuvre d’une stratégie d’essais, le tout 
supporté par une stratégie de conduite du changement et de communication. 

Conduite du changement 

La stratégie de conduite du changement constitue un élément clé de succès. 
Intégrée dès les premières phases du projet et positionnant l'expérience humaine 
au cœur de la transformation, la conduite du changement favorise la mobilisation 
des parties prenantes, permet d’anticiper et de gérer les risques humains et de 
s’assurer de la mise en place des conditions requises pour la réussite du 
changement. Elle comprend, entre autres, la stratégie d’accompagnement et les 
plans de communication pour les différentes parties prenantes (employés, 
clientèles et partenaires) visant à assurer une communication transparente et 
proactive. 
 

8 – Quels mécanismes la CNESST a-t-elle mis en place pour s’assurer de 
respecter les coûts estimés du projet? 

 

Le projet est en phase de planification. Les coûts à plus long terme ne sont pas 
encore estimés.  

La CNESST s’est dotée de plusieurs mesures pour encadrer la réalisation de 
projets dans le respect des saines pratiques de gestion. À titre d’exemple, 
l’estimation des coûts de projet doit respecter le cadre de gestion des bénéfices 
de projets. 
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Plus précisément, concernant le Plan Monarque, la réponse à la question 7 
présente des mécanismes mis en place. 

 

9 – Que fera la CNESST pour éviter des turbulences lors de l’implantation de 
Monarque? 

Les changements seront apportés de façon graduelle en ayant comme priorité 
fondamentale le maintien des services auprès des clients.  

Principes de base pour l’implantation des opportunités 
 Pilote et tests en petits groupes 
 Analyse et mesure 
 Ajustements 
 Déploiement graduel 
 Maintien des opérations 
 Conduite du changement : accompagnement avant, pendant et après 

 
Mise en place d’une stratégie d’essais robuste et complète permettant d’assurer 
une mise en production réussie. 
 
Mise en place d’un processus de validation et d’assurance qualité permettant à 
l’organisation de prendre une décision officielle quant au déploiement d’une ou 
plusieurs solutions numériques. 
 
Une stratégie de conduite du changement proactive et intégrée dès les premiers 
travaux du Plan Monarque, notamment en ce qui concerne : 
 L’implication active des destinataires et parties prenantes; 
 La collaboration étroite avec les expertises opérationnelles internes, les 

partenaires internes et externes; 
 La connaissance pointue des réalités opérationnelles; 
 L’anticipation des impacts sur les employés, les clients et les partenaires. 

 
Mise en place d’un système robuste d’indicateurs de transition, permettant un suivi 
précis de l’adoption des nouvelles pratiques, du niveau de préparation des 
destinataires et de la performance opérationnelle des nouveaux processus. 
 
10 – Que fera la CNESST afin d’assurer une circulation adéquate de 
l’information liée au projet Monarque? 

La réponse à la question 7 présente des mécanismes mis en place ainsi que ceux 
prévus. 
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éléments clés sont mis en relief par l’analyse soit :  la proposition de valeur aux clientèles, les 
relations avec les clientèles, les segments de clientèles, les canaux de service, les ressources 
clés, les activités clés, les partenaires clés et les aspects économiques. Il ressort que le modèle 
des services offerts doit être mieux calibré en fonction de la réalité des travailleuses, 
travailleurs et employeurs, en particulier en considérant la nature du lien d’emploi.  

 

 

Les changements ciblés par les optimisations visent à : 

• Adapter les processus à la réalité contemporaine des travailleuses, travailleurs et 
employeurs et à leurs besoins; 

• Concentrer les services sur l’accompagnement approprié pour favoriser le retour au travail 
prompt et durable; 

• S’investir au bon moment, au bon endroit, par le bon intervenant, avec le bon niveau 
d’intervention, et ce, en maintenant une expérience client optimale; 

• Gagner en efficience et améliorer la performance. 

Les travaux entourant la conception d’un nouveau modèle d’affaires s’inscrivent en lien avec 
l’atteinte des objectifs de l’enjeu 2 du Plan stratégique 2024-2027 en offrant des services 
adaptés aux besoins de la clientèle. D’une part, le modèle vise un meilleur accompagnement 
personnalisé des travailleuses, travailleurs et employeurs. D’autre part, la recherche de gains 
d’efficience nécessitera d’automatiser certaines activités et de développer des services 
intégrés et optimisés conçus pour le numérique en cohérence avec le Plan de transformation 
numérique (PTN) de la CNESST. À cet égard, une approche collaborative est préconisée avec 
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les acteurs du PTN afin d’intégrer les besoins numériques et les besoins d’automatisation 
notamment dans le cadre de l’ambition 2 qui cible justement l’optimisation des services. 

En parallèle de ces travaux, la VPIRT a déjà initiées des actions d’optimisation et d’autres sont 
à venir:  

• Implantation de la gestion quotidienne de la qualité et des salles de pilotage; (terminé) 

• Optimisation de la Direction générale de la révision administrative; (en cours) 

• Avec la collaboration de la VPTN, l’automatisation de certaines décisions d’admissibilité ; 
(terminé) 

• Regroupement des services médicaux-conseils; (en cours) 

• Déploiement d’une nouvelle plateforme documentaire SIA regroupant l’ensemble des 
instructions de travail des employés de la VPIRT;(terminé) 

• Actions d’optimisation en cours avec des gains à court terme (2024) ; 

• Expérimentation et déploiement progressif d’une interface intégrée dans les équipes des 
cas avec risques ; 

• Déploiement d’ajustements de façons de faire : 

o Retirer ou modifier certaines tâches à non-valeur ajoutée; 

o Réaliser certaines tâches dans les dossiers ciblés uniquement; 

o Ajuster les délais de réalisation d’activités en fonction de l’évolution des dossiers, 

• Collaboration de la VPIRT à la création par la VPTN du Bureau intégré de l’intervenant une 
interface intégrée qui donne accès à une vue globale et unique du dossier permettant 
d’améliorer l’efficience des actions (en cours); 

• Collaboration de la VPIRT au projet NoRA (Note de Résumé d’Appel) permettant 
d’accélérer la prise de note d’un appel avec la clientèle (en cours dans le cadre de 
l’ambition 2 du PTN). 

Besoin en ressources externes 

La VPIRT fait preuve de vigilance dans ses travaux liés à l’optimisation de son modèle d’affaires 
et elle souhaite franchir une deuxième étape ayant deux objectifs : finaliser les analyses de 
robustesse du nouveau concept des services et documenter une feuille de route pour 
l’implantation d’un nouveau modèle d’affaires.  

Afin de limiter les risques usuels associés à des changements d’une telle nature, la VPIRT 
souhaite avoir recours à l’expertise de ressources externes qui ont collaboré avec succès à des 
travaux d’envergure d’optimisation des organisations. Ces ressources détiennent des 
compétences et une expertise de pointe absentes dans les équipes de la VPIRT.  

Ces ressources permettront d’organiser et de soutenir la mise en œuvre des changements 
requis par les optimisations découlant du modèle d’affaires révisé. Un exercice de priorisation 
basé sur les bénéfices, les capacités de faire et les risques permettra d’établir la feuille de 
route. 





 

Le conseil d'administration de la Commission a adopté, 
à sa séance du 19 juin 2024, 

la résolution suivante : 

A-31-24 Engagement financier en appui aux travaux d’opmisaon de la vice-présidence à 

l’indemnisaon et à la réintégraon au travail (VPIRT) 

ATTENDU la résoluon A-25-23 du 20 avril 2023 autorisant un engagement financier maximal de 

1 648 500$ dans le cadre d’un appel d’offres public permeant de recourir à des services 

professionnels en appui aux travaux de transformaon de la vice-présidence à l’indemnisaon et 

à la réintégraon au travail (VPIRT); 

CONSIDÉRANT QUE les travaux réalisés pour définir le concept d’un nouveau modèle d’affaires à 

la VPIRT ont fait ressorr la nécessité de développer un modèle de services offerts mieux adapté 

à la réalité des travailleuses, travailleurs et employeurs, qui ent compte plus parculièrement de 

la nature du lien d’emploi, afin de favoriser un retour au travail prompt et durable; 

CONSIDÉRANT la nécessité de connuer les travaux amorcés afin de finaliser les analyses de 

robustesse du nouveau concept des services et de documenter une feuille de route pour 

l’implantaon d’un nouveau modèle d’affaires en foncon des bénéfices, des capacités de faire et 

des risques idenfiés; 

CONSIDÉRANT que les unités d’affaires de la VPIRT ne disposent pas de l’experse de pointe 

nécessaire pour la réalisaon des changements requis par les opmisaons découlant du modèle 

d’affaires révisé; 

CONSIDÉRANT que ces travaux permeront de gagner en efficience et d’améliorer la performance 

au sein des opéraons de la VPIRT en plus de contribuer à l’aeinte des objecfs du Plan 

stratégique 2024-2027 de la Commission; 

CONSIDÉRANT les recommandaons du vice-président à l’indemnisaon et à la réintégraon au 

travail ainsi que du comité de gouvernance et d’éthique, 

LE CONSEIL D’ADMINISTRATION DE LA COMMISSION : 

− autorise un engagement financier maximal de 3 M$ dans le cadre d’un appel d’offres qui 
permettra de recourir à des services professionnels en appui aux travaux d’optimisation de la 
vice-présidence à l’indemnisation et à la réintégration au travail; 

− autorise le vice-président à l’indemnisation et à la réintégration au travail à signer tout 
document afférent. 

Cette résolution entre en vigueur immédiatement. 

Adoptée à l’unanimité. 

 
 
 
 
 
Marie-Hélène Marchand 
Secrétaire générale par intérim 

Marie-Hélène Marchand
Signé avec ConsignO Cloud (19/06/2024)
Vérifiez avec verifio.com ou Adobe Reader.


























































































































































































