[ ] DEMANDE D'AUTORISATION AU DIRECTEUR GENERAL $$tm
RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION

Recommandation STM-4698-01-14-68 - Acquisition d'une infrastructure et d'un contrat de services pour CCC

D'AUTORISER une augmentation de l'enveloppe budgétaire pour le support des projets et le redimensionnement de
l'infrastructure du contrat d'acquisition d'une infrastructure et de services pour le Centre de Contact Client (CCC), adjugé a
I'entreprise « Société TELUS Communications », ci-aprés TELUS, afin d'ajouter un montant supplémentaire de 157 731,75 $,

plus les taxes de 23 620,33 $, pour un montant maximum de 181 352,08 $ toutes taxes incluses, le tout a compter du 10 juillet
2019 jusqu'au 26 mai 2020.

D'AUTORISER l'exercice de l'option de renouvellement du contrat d'acquisition d'une infrastructure et de services pour le
Centre de Contact Client (CCC), adjugé a TELUS, a compter du 27 mai 2020 jusqu'au 26 mai 2021, au montant (forfaitaire) de
303 466,44 $, plus les taxes de 45 444,10 $, pour un montant total de 348 910,54 $, le tout conformément aux termes et
conditions de I'appel d'offres STM-4698-01-14-68 et de la soumission produite par I'Adjudicataire.

D'AUTORISER une augmentation de I'enveloppe budgétaire pour I'exploitation du contrat d'acquisition d'une infrastructure et de
services pour le Centre de Contact Client (CCC), pour I'année d'option de renouvellement 2020-2021, afin d'ajouter un montant
supplémentaire de 57 710,01 $, plus les taxes de 8 642,07 $, pour un montant maximum de 66 352,08 $ toutes taxes incluses,
le tout & compter du 27 mai 2020 jusqu'au 26 mai 2021.

|:| Voir suite de la rubrique Recommandation
LE TOUT POUR UN MONTANT TOTAL POUR LA SOCIETE DE: 596.614,70 $ Toutes taxes incluses

DE responsable : Technologies de I'information et innovation DE responsable : S.O.

Leue L

Signé avec ConsignO Cloud (19/06/2019) Stm
Veérifiez avec ConsignO ou Adobe Reader.

Nom : Luc Lamontagne Nom: S.O.

Syleacn Yoty

Secrétaire de I'assemblée: V& ST ouAdone Aeader- Stl n

Exposé du besoin / Plan stratégique organisationnel 2025 (PS0O-2025)

Améliorer I'expérience client |:| Adapter I'organisation a Maitriser les finances |:| Attirer, développer et
I’évolution de la gouvernance mobiliser les talents

L'atteinte de quel(s) objectifs(s) du Plan stratégique organisationnel 2025 cette recommandation vise-t-elle:
Améliorer I'expérience client - Améliorer la régularité du service et assurer un parcours client prévisible

Améliorer I'expérience client - Développer le réseau en favorisant la mobilité intégrée

Maitriser les finances - Améliorer I'efficience des processus et la productivité

Expliquer le besoin et comment la solution proposée contribue a I'atteinte des objectifs du Plan stratégique organisationnel 2025

La STM a fait I'acquisition en 2014 d'une infrastructure et d'un contrat de services pour le Centre de Contact Client (CCC) et la

Réponse Vocale Interactive (RVI) » aupres de TELUS pour assurer le développement et I'exploitation de ses services de centre
de contact client.

Les ajustements apportés a la plate-forme pour augmenter la capacité ont fait en sorte que le budget d'exploitation prévu pour
cing (5) ans a été consommé en quatre (4) ans. Il est donc nécessaire d'augmenter I'enveloppe budgétaire pour maintenir les
activités et supporter la croissance.

Voir suite de la rubrique Exposé du besoin / Plan stratégique organisationnel 2025 (PSO-2025)

Autorisation et octroi de contrat Président (cochez sirequis) : |:| Vice-président (cochez si requis) : |:|
Directeur
général:

GED:
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[_| DEMANDE D'AUTORISATION AU DIRECTEUR GENERAL

RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION SOMMAIRE EXECUTIF

Objet »  STM-4698-01-14-68 (Augmentation enveloppe budgétaire et levée d'option de renouvellement)
Titre de I'appel d'offres : STM-4698-01-14-68 - Acquisition d'une infrastructure et d'un contrat de services pour CCC

Processus d’adjudication de contrat et informations sur les soumissions [ so
|:| Sur invitation

[_] Public

Nombre d’entreprises ayant obtenu les documents d'appel d'offres: S.O.

D Prolongation
[ ] De gré a gré

|:| Nouveau contrat Levée d'options

Autre

[ ] Renouvellement

Nombre de soumissions déposées : S.O.

Cheminement décisionnel comit¢ PP (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)

Démarche, solution proposée et conclusion

La STM a adjugé le contrat « Acquisition d'une infrastructure et d'un contrat de services pour le Centre de Contact Client
(CCC) et la Réponse Vocale Interactive (RVI) » a l'entreprise « Société TELUS Communications » pour assurer le
développement et I'exploitation de ses services de centre de contact client. (Résolution CA-2014-163)

Neuf (9) options systémes sont prévues au contrat afin d'ajouter de nouvelles fonctionnalités au systéme et mettre a jour
des fonctionnalités existantes. Trois (3) des neuf (9) ont été exercées en 2015, soit les options systémes 1 « Notifications
clients », 6 « Remise en service de I'application MADPREP » et 8 « mise a jour de la RVI AUTOBUS ». (Résolution
CA-2015-378) L'option systeme 9 « Rehaussement de la solution proposée » a été exercée en 2018. (DG-2018-150)

Des ateliers sont en cours avec les secteurs d'affaires pour statuer sur I'exercice des cinq (5) options systéme restantes.

Suite a un appel d'offres public, un contrat d'acquisition d'une infrastructure et d'un contrat de services pour le Centre de
Contact Client (CCC) a été adjugé a TELUS par le conseil d'administration de la STM, lors d'une séance tenue le 2 juillet
2014 (Résolution CA-2014-163). La fin du contrat est prévue le 26 mai 2020.

La présente recommandation vise a autoriser une augmentation de l'enveloppe budgétaire et I'exercice de la premiére
option de renouvellement pour un montant de 596 614,70 $ toutes taxes incluses, portant ainsi la valeur du contrat a un
total de 4 673 296,46 $ toutes taxes incluses.

Voir suite de la rubrique Démarche et conclusion

Développement durable / Accessibilité universelle [ | S/O (information validée par équipe du Développement durable/ AU)
Sélectionnez le(s) chantier(s) du Plan DD 2025 et/ou du Plan de développement d’AU 2016-2020 correspondant a la présente recommandation

DD - 8 - Accroitre la contribution économique et sociale de la STM

L'exercice des options systemes permet non seulement de maintenir les activités quotidiennes, mais contribue a accroitre
la performance de la STM.

|:| Voir suite de la rubrique Développement durable / Accessibilité universelle

Certification juridique

En tenant les faits mentionnés dans cette demande
comme avérés, celle-ci est juridiquement conforme pour la
société

Préparé par: APPROVISIONNEMENT EXPLOITATION

Nom: Caroline Cété

Service: Chaine d'approvisionnement

Nom: Line Boucher

Line Boucker

Signé avec ConsignO Cloud (19/06/2019)
Verifiez avec ConsignO ou Adobe Reader.

>stm

Haney Dubé

Signé avec ConsignO Cloud (19/06/2019)
Verifiez avec ConsignO ou Adobe Reader.

*stm
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[ |DEMANDE D'AUTORISATION AU DIRECTEUR GENERAL

RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION SOMMAIRE EXECUTIF

Objet »  STM-4698-01-14-68 (Augmentation enveloppe budgétaire et levée d'option de renouvellement)
Titre de I'appel d'offres : STM-4698-01-14-68 - Acquisition d'une infrastructure et d'un contrat de services pour CCC

Informations financiéres [ |so

'ensemble du contrat

Imputations comptables Imputation 1 Imputation 2 Imputation 3’ Total
Centre «U»
Compte 595160
Ordre interne
Réseau activité
Réglement d’emprunt
Montant toutes taxes incluses pour 596.614,70 596.614,70

en annexe pour chaque imputation comptable.

1. S'ily a plus de trois imputations comptables, indiquer le total des imputations comptables 3, 4, 5, etc. dans la colonne « Imputation 3 » et fournir un tableau

Ventilation des colts []so

Période estimée du contrat: de 10 07 2019 a 26 05 2021
JJ MM AAAA JJ MM AAAA
- 2019 2020 2021 et suivantes?® Total

(A) Base? 57.710,01$ 411.198,19% 50.000,00$ 518.908,20$
(B) TPS 2,885,508 20.559,91$ 2.500,00$ 25.945,41$
(C)Tva 5.756,57$ 41.017,028 4.987,50% 51.761,09%
() et toutes taxes ncluses 66.352,08% 472.775,12% 57.487,50$ 596.614,70$
(E) Ristourne TPS et TVQ 5.763,79% 41.068,42% 4.993,75% 51.825,96%
(F) Montant net (D — E) 60.588,29% 431.706,708 52.493,75% 544.788,74$

2. S'ily a plusieurs imputations comptables, indiquer le cumulatif sur cette page et fournir un tableau en annexe par imputation comptable.

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

Subvention, financement et certification S/0

|:| Voir suite de la rubrique Subvention, financement et certification

Certification de fonds

Je certifie la disponibilité des fonds Tresorier:  Lénda Letran

Signé avec ConsignO Cloud (20/06/2019)
Vérifiez avec ConsignO ou Adobe Reader.

*stm
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[ ] DEMANDE D'AUTORISATION AU DIRECTEUR GENERAL
RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION SOMMAIRE EXECUTIF

Objet *  STM-4698-01-14-68 (Augmentation enveloppe budgétaire et levée d'option de renouvellement)
Titre de I'appel d’offres : STM-4698-01-14-68 - Acquisition d'une infrastructure et d'un contrat de services pour CCC

Suite de la rubrique [] Recommandation Exposé du besoin / PSO-2025 [ ] Subvention

Démarche et conclusion |:| Développement durable / Accessibilité universelle

Exposé du besoin (suite)

Deux (2) options de renouvellement du volet support, de douze (12) mois chacune, sont prévues au contrat STM-4698-01-14-68.
La premiere option de douze (12) mois fait partie de la présente recommandation.

La plate-forme CCC supporte les quatre (4) secteurs d'affaires suivants:

e Le Transport Adapté (TA);

e Le Service Aux Usagers (SAU);

e Le Centre d'Expertise Clients Intégrés (CECI);
e Les Objets Trouvés (OT);

Le présent contrat permet d'adapter le systéme aux besoins opérationnels, notamment I'acquisition de licences pour supporter la
croissance du volume d'appels au Transport Adapté, la refonte de I'acheminement des appels entrants et sortants au Transport
Adapté, permettant de développer le réseau en favorisant la mobilité intégrée, tout en améliorant la régularité du service et
assurer un parcours client prévisible.

Plusieurs projets sont prévus dans les prochaines années et, en améliorant la plate-forme déja en exploitation a la STM,
I'efficience des processus et de la productivité sera ainsi améliorée.

Suite de la rubrique [_] Recommandation ] Exposé du besoin / PSO 2025 [ ] subvention
Démarche et conclusion |:| Développement durable / Accessibilité universelle

Historique d'adjudication

Contrat : STM-4698-01-14-68

Résolution : CA-2014-163

Montant autorisé TTI (sans contingence) : 3 392 724,22 $
Période couverte par I'autorisation : 2 juillet 2014 au 31 mai 2020
Nature de l'autorisation : Contrat de base

Contrat : STM-4698-01-14-68

Résolution : CA-2015-378

Montant autorisé TTI (sans contingence) : 474 271,88 $

Période couverte par l'autorisation : 4 janvier 2016 au 31 décembre 2018
Nature de l'autorisation : Levée des options 1, 6 et 8

Contrat : STM-4698-01-14-68

Demande autorisation : DG-2018-150

Montant autorisé TTI (sans contingence) : 209 685,66 $

Période couverte par l'autorisation : 1°"juin 2018 au 31 décembre 2018
Nature de I'autorisation : Levée de I'option 9

Montant autorisé TTI (sans contingence) pour I'ensemble du contrat : 4 076 681,76 $

La présente demande vise a autoriser I'augmentation de I'enveloppe budgétaire et I'exercice de I'option de renouvellement de
support pour douze (12) mois, portant ainsi la valeur du contrat a un total de 4 673 296,46 $ toutes taxes incluses.

Suite des rubriques de la recommandation, de la demande d'autorisation ou du sommaire exécutif —2019 - V8.7
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