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Résumé

Autorisation

La présente évaluation formative de I’ Initiative des services de voyage partagés (ISVP) a été
approuvée dans le cadre du Plan pluriannuel d' évaluation de TPSGC pour |’ exercice financier
2005-2006 et s appuie sur le cadre d’ évaluation de I’ ISVP finalisé en octobre 2005.

Objectif

L’ objectif de cette évaluation était de mesurer les progrés de TPSGC dans ses efforts pour
atteindre les buts de I’ ISVP. L’ accent a é&é mis sur I’ identification des problémes qui risquaient
de compromettre I’ efficacité de I’ Initiative.

Contexte

Le Comité consultatif du Secrétariat du Conseil du Trésor (CCSCT) a procédé a un examen des
voyages au gouvernement; en septembre 2000, |e Bureau de la modernisation des services de
voyage du gouvernement (BM SV G) du Secrétariat du Conseil du Trésor (SCT) afait entériner
par le CCSCT une solution «de bout en bout » dans laguelle il proposait d’ appliquer, dans

I’ ensemble du gouvernement, une stratégie de mise en ceuvre pour moderniser les processus, les
services et |es systémes de gestion des voyages du gouvernement du Canada. Le Projet
pangouvernemental d’ actualisation de la politique des voyages, qui a été annonce en 2001 atitre
projet de collaboration entre TPSGC et le SCT, encadre par le SCT, est devenu un grand projet
del’Etat en juin 2003. Au début de 2003, le BMSV G est devenu I’ Initiative des services de
voyage partagés et, en décembre 2003, I’ Initiative a été transférée a TPSGC méme s elle
demeurait un projet conjoint du SCT et de TPSGC. On n’a nullement tenu compte de la structure
de fonctionnement along terme du programme de voyage.

En 2002, on lancait un processus pour attribuer un marché afin d’ assurer les services intégrés
«de bout en bout » pour la gestion des voyages. En janvier 2004, on attribuait a un nouveau
fournisseur, soit Accenture, et & son équipe de sous-raitants, a savoir American Express, Concur
Technologies et Bell Canada— qui s appellent collectivement « Travel AcXess Voyage »—, un
contrat pour la prestation des services de voyage au gouvernement. Le colt du projet s élevait a
275 millions de dollars, ce qui comprenait les paiements a Accenture et les colts de mise en
ceuvre des ministéeres participants.

Le bureau de I’ ISV P joue un double role dans la gestion de ce grand projet de |’ Etat — assurer les
sytémesde Tl al’appui de I’ ISVP et offrir un systeme de gestion des voyages
pangouvernemental, intégré et moderne — et veiller al’ engagement des autres ministéres a

I’ égard de cette initiative.
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Le budget fédéral de 2005 prévoyait que le Comité d’ examen des dépenses (CED) procéderait a
I’ examen des dépenses du gouvernement fédéral et des mesures d’ économies connexes pour les
ministeres. |l prévoyait également lamise en ceuvre de nouveaux changements fondamentaux qui
seraient apportés alafacon de faire affaire du gouvernement du Canada et auraient des
incidences pour TPSGC. Celui-ci adéeminé que I’ ISVP pourrait permettre d’ économiser

375 millions de dollars relativement au montant prévu par le CED. Il adonc falu procéder a des
rajustements au modele d’ affairesde I’ ISVP.

Il était prévu que I’ ISVP fournirait, une fois qu’ elle serait pleinement opérationnelle, une gamme
compl ete de services de voyage grace a une solution de voyage électronique pour les employés
delafonction publique, qui contribuerait a accroitre la responsabilité et afaire économiser du
temps et de |’ argent au gouvernement.

Etendue et méthodologie

Cette mission d’ évaluation portait sur les aspects de |’ |ISVP relevant de TPSGC, plus
particulierement sur I’identification des problémes pouvant nuire au succes de I’ Initiative. Les
enjeux de I’ évaluation formative présentés dans le présent rapport sont ceux établis dansla
stratégie d’' évaluation contenue dans le Cadre d’ évaluation de |’ ISVP d’ octobre 2005, soit la
conception et laréalisation de programmes, leur réussite ainsi que leur rentabilisation :

= Encequi concernel’ISVP, quels sont les mécanismes qui sont en place pour gérer et
assurer une transition sans heurt vers le nouveau programme de services de voyage
partagés?

= L’analyse de rentabilisation et les hypothéses sous-jacentes sont-elles valides? Les niveaux
de participation actuels et prévus permettront-ils de réaliser les économies souhaitées,
comme cela est indiqué dans le plan des activités?

» Lesministéres et les organismes participent-ils alatransition vers le nouveau programme de
services de voyage partagés et en assurent-ils larégie? Dans quelle mesure I’ ISVP sert-elle
de projet exploratoire ou de point de référence pour tous les aspects du modéle de services
partagés?

= Dansquelle mesure I'|SVP permet-elle de réduire les frais administratifs des autres
ministere fédéraux et des voyageurs?

Laméthodologie d’ évaluation utilisée est conforme aux normes et ala politique d’ évaluation du
SCT de méme qu’ aux normes et aux pratiques de la Direction générale de la vérification et de
I’ évaluation.

Sommair e des principales constatations

TPSGC a contribué al’ avancement des outils de voyage de I’ ISVP. Bien gu’il y ait eu des
retards au début, il y aeu des progrés importants dans la gestion de ce grand projet de |’ Etat, et
une série d’ outils de voyage ont été lancés en vue d’ appuyer un programme de gestion des
voyages pangouvernemental, moderne et intégré. TPSGC a également répondu aux impératifs
engendrés par le besoin de générer |es économies prévues par le CED en adaptant son approche a
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I”égard de I’ ISVP. Un grand nombre de mécanimes visant a assurer la gestion de latransition
VErs un nouveau programme de voyage ont été mis en place, et ils fonctionnent bien.

Comme les initiatives pangouvernemental es requierent confiance, respect et engagement envers
un objectif commun, leur mise en ceuvre pose de nombreux défis. Les intervenants ont indiqué
gu’ils étaient toujours en faveur d’ un programme de voyage pangouvernemental, mais qu’ils
avaient des préoccupations qui influaient sur leur participation. Ils ont également indiqué que le
role de TPSGC et des autres ministéres dans le cadre de I’ ISVP ' était pas bien défini. Etant
donné qu’ elle a é&é congue pour étre une initiative pangouvernementale horizontale, I’ 1SV P doit
étre reconnue et alimentée comme telle. Toutefois, laquestion clé a savoir si I'ISVP est un agent
qui dirige les ministéres dans le cadre d’ une initiative horizontale ou ils partagent |a propriété des
résultats et laresponsabilité de laréussite globale de I’ initiative ou s'il S agit d’ un fournisseur de
services centralisés, qui se doit de fournir les services les plus efficaces possible aux ministeres,
N’ est pas claire pour les intervenants. La plupart des intervenants qui ont été interrogés estiment
gue TPSGC est un fournisseur de services centraux. De plus, un grand nombre n’ ont pas
I"'impression que I’ ISVP est une initiative partagé dans le cadre de laguelle ils peuvent contribuer
et participer aux principales décisions. L’ équipe d’ évaluation anoté qu’ au cours de laderniére
année, I'1SVP amis en ceuvre un certain nombre d’initiatives auxquelles les intervenants
pouvaient contribuer et participer, dont un Comité consultatif supérieur de projet (CCSP)
coprésidé par le SCT, un Conseil de biens et de services (au niveau des DG) et des équipes de
biens & de services (au niveau des directeurs) ainsi que le Groupe de travail interministériel des
utilisateurs des services de voyage (GTIUSV) au niveau des directeurs et des gestionnaires.
Toutes les semaines, I’ | SVP publie des communiqués et tient des conférences tél éphoniques avec
les agents de voyage supérieurs atemps plein (AV STP) des ministeres, ainsi que des réunions
périodiques de conception et de configuration avec les ministeres d’ avant-garde.

Cependant, il faudrait porter attention aux ééments suivants : la nécessité de favoriser et de
soutenir la participation et le soutien actif des intervenants; la nécessité d’ atténuer le risque
associé au cynisme et alaméfiance de certains ministéres al’ égard de I’ ISVP; et la nécessité,
pour TPSGC, d’ accorder plus d importance au voyage en tant que service de gestion de produits
pour ses clients.

L'ISVP aeu deladifficulté afaire progresser la composante programme de voyage, ce qui a eu
une incidence sur la participation des autres ministéres. Par exemple, en 2003, I’ |SVP a accepté
un prét de laréserve de fonctionnement. Pour rembourser ce prét, I’ ISVP facture des frais

d’ utilisation du programme de voyage, frais qui sont supposés étre compensés par les économies
réalisées par les ministéres qui utilisent le programme. Cependant, les ministeres n’ ont pas
I'impression d’ avoir fait des économies, et ils nous ont indiqué gu'’ils estimaient ces frais comme
étant injustes et ayant une incidence sur leurs programmes étant donné qu’ils payaient avant
d’avoir obtenu les services ou réalise les économies. Ils ont également indiqué qu’ils n’ étaient
pas entierement satisfaits des services fournis et que les colts éaient trop élevés par rapport a ce
gu’ils obtenaient. Les ministéres reconnaissent que la mise en opération d outils administratifs
dans |’ ensemble du gouvernement peut poser des difficultés, maisils estiment que, dansle
contexte actuel, ils manquent d’ efficacité et ils n’ ont pas confiance en TPSGC et dans |’ ISVP.
Des indices montrent qu’ & ce point-ci, lamise en ceuvre del’ ISVP par TPSGC n’a pas atteint un
momentum suffisant pour que I’ on puisse établir |a régie pangouvernemental e nécessaire dans le
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cadre de cette initiative partagée. Comme I’ ISV P est une nouvelle initiative pangouvernementale
de services partagés, les legons tirées pourraient servir pour des initiatives partagées ultérieures.
Cependant, I’ équipe d’ évaluation a constaté qu’il n’y avait aucun mécanisme officiel pour
recueillir les lecons apprises jusqu’ a présent dans le cadre de |’ ISVP.

Lesintervenants ont indiqué que I’ |SVP avait é&é incapable de démontrer avec conviction aux
autres ministeres que des économies étaient réalisées, bien que des preuves laissent supposer que
des économies sont effectivement réalisées. L’ analyse des données faite lors des premieres
étapes de I’ ISV P apermis de mesurer son degré de réussite, mais cette analyse ne suffit plus. |1
faudrait des données détaill ées et crédibles pour démontrer |es économies réalisées, données
gu’il faudrait diffuser aux autres ministeres pour favoriser leur engagement et obtenir une
meilleure participation. L’ Outil de gestion des dépenses (OGD) qui a été mis en ccuvre
récemment permettra de recueillir des données valables. Cependant, | absence d’ une base de
données crédible nuit ala capacité d’ effectuer une évaluation comparative pour étayer les
décisions et démontrer les économies attribuables al’ ISVP.

La participation au programme a augmenté, mais elle est encore en dessous des niveaux prévus.
On estime que cela est attribuable aux retards dans la mise en ceuvre du projet ains qu’a

I’ engagement insuffisant des autres ministéres en raison des préoccupations concernant le
programme de voyage. L’ ISV P offre les outils de voyage, mais on ne percoit pas qu’elle offrele
programme de voyage. Comme I’ ISV P a dl s acquitter d' obligations relativement au
remboursement de préts et ala production des économies prévues par le CED, il aétéimpossible
de démontrer avec conviction les avantages aux autres ministéres. Il faut susciter I’ enthousiasme
de ces derniers et démontrer que les efforts et la contribution du ministére utilisateur fait une
différence. Le SCT, qui est I’ autorité en matiere de poliltique et copréside le Comité consultatif
supérieur du projet, a également un réle important & jouer dans la participation al’ échelle du
gouvernement. Le succes de I’ ISV P dépendra dans une large mesure du niveau d’ utilisation
ultérieur des outils de I’ |SVP, lequel dépendra en partie de I’ enthousiasme, de I’ encouragement
et du suivi des ministeres. L' ISVPn’a pas encore réussi a gagner la confiance des autres
ministéres. Les responsables de I’ |SVP estiment qu’ un certain nombre d’initiatives récemment
mises en ceuvre contribueront a dissiper de nombreuses réticences des ministéres.

Conclusion

L’ équipe d’ évaluation reconnait que la mise en ceuvre d’initiatives pangouvernemental es peut
comporter bien des difficultés. Dans le cas de |’ ISV P, ces difficultés sont exacerbées par le fait
que depuis sa conception initiale, I'1SVP ad( s adapter a des changements rapides survenus dans
I’industrie des voyages, tant al’intérieur qu’al’ extérieur du gouvernement. L’ évaluation a
permis de conclure que certains aspects fondamentaux de la conception et de laréalisation de ce
programme ont été affectés par ces changements rapides.

Lesintervenants qui ont été interrogés estiment que I’ ISVP est une bonne idée. Beaucoup a été
accompli, mais |’ égquipe d’ évaluation conclut qu’en ce qui atrait ala prestation de services
partagés horizontaux pangouvernementaux, |’ ISV P connait des faiblesses dans les trois secteurs
essentiels suivants :
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Gestion de la transformation de la culture : L' ISVP ade la difficulté a effectuer le changement
de culture dans les autres ministéres— changement qui les amenerait a accepter larégie et la
prestation de services partagés et communs, as'y engager et ay accorder leur confiance.

Gestion desrélations: L' ISVP a également de la difficulté a s établir en tant que prestataire de
services et de partenaire pour I’ ensembl e des fonctions pangouvernemental es liées au voyage. Le
manque de clarté entre ces deux roles a créé un écart entre les attentes, ce qui influe sur la
perception des autres ministéres quant alavaleur gjoutée del’ ISVP. Il est essentiel que I’ ISVP
continue les efforts récemment mis en ceuvre afin d’ établir une relation positive avec les
ministeres clients.

Gestion de la transformation des activités : L’ analyse de rentabilisation de I’ ISV P (2003) était
fondée sur ces hypothéses clés:

» desoutilsde calibre mondial seraient fournis aux ministeres en temps opportun;

» onintégrerait cesoutils de calibre mondial afin d’ en optimiser les avantages,

= |"ISVP serait en mesure d obtenir des ristournes aupres de |’ industrie gréace aux
économies d’ échelle;

= onfournirait al’ échelle modulaire, des paramétres de base ainsi que d’ autres données
facilement accessibles, que |’ on intégrerait al’ échelle du gouvernement fédéral afin d’ en
faciliter I’ analyse détaillée et de favoriser latransparence et I’ améioration de la gestion
du programme de services de voyage;

= |'ISVP serait en mesure d'influencer positivement certains comportements des voyageurs
et certains modes de gestion, afin d’ appuyer les efforts de modification des fagcons de faire
et des comportements.

L' ISVP a été axé sur lavolonté d' offrir une « expérience de voyage améliorée aux employeés »,
de méme que sur les économies, deux principes de gestion moderne et des services partagés. On
voyait cette solution comme un ensemble de services de Tl impartis comprenant des
composantes intégrées, de calibre mondial, de la meilleure qualité et faciles a utiliser.

On percoit I’ SVP comme étant axé sur lasolution de TI, mais pas encore pour |les voyages. Ce
n’est que tout récemment que I’ ISV P a pu obtenir les changements a la politique nécessaires

pour que la solution énoncée dans |’ anal yse de rentabilisation fonctionne bien. Elle a di répondre
a des exigences matiere de remboursement de la dette et alaréalisation d’ économies par le CED,
et elle n’apas éé en mesure de convaincre les intervenants de ses avantages dont la
matérialisation sefait attendre.

Enfin, on est arrivé ala conclusion que le succées de I’ ISVP quant al’ atteinte des objectifs établis
dans |’ analyse de rentabilisation de 2006 et des économies prévues par le CED d’ici a 2009-2020
repose sur les facteurs suivants :

» |acapacité du projet del’ISVP d'influer sur les comportements des voyageurs et des
ministéres en matiere de voyage (c.-&d. mise en ceuvre des outils de voyage de I’ ISV P);

= lacapacité del’ISVP de négocier avec |e secteur privé des arrangements favorables a |’ Etat;

» |acapacitéde!l’ISVP de réaliser des économies suivant I’ échéancier fixé par le CED.
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Recommandations

Il est donc recommandé, dans e cadre de |a présente évaluation formative ou d’ étape, que le
président-directeur général delaDGSIT prenne les mesures suivantes :

1. Velller aune meilleure intégration, a TPSGC, entre le projet de transformation de I’ ISVP et
le programme de voyage du gouvernement du Canada, et faire en sorte que I’ engagement
des ministéres utilisateurs soit la priorité du programme de voyage. A cet égard, prendre les
mesures suivantes : étre |’ autorité de prestation des services; gérer des relations dont les
parametres de responsabilisation seraient mieux définis; contribuer alatransformation de la
culture et alamise enceuvre d' un systeme et d' un service pangouvernemental moderne de
gestion des voyages; assurer la transparence dans | es pratiques liées aux voyages; offrir un
processus efficace pour la gestion de I’ information sur les voyages gouvernementaux ainsi
gue de meilleurs services aux employés, et faire faire des économies aux ministeres et, en
bout de ligne, aux contribuables.

2. Dansle cadre de cette initiative de services partagés de premier plan, clarifier et
communiquer les responsabilités et les roles des divers intervenants dans le cadre du
programme de voyage, plus particuliérement le réle de TPSGC dans la prestation de services
efficaces, et respecter le réle de TPSGC en tant que chef de file dans le cadre d’ uneinitiative
de transformation pangouvernementale ou il y a partage des risques et des responsabilités.

3. Evaluer leslecons apprises et |es transmettre & tous les intervenants dans le cadre de cette
initiative de services partagés de premier plan, en établissant un mécanisme horizontal
permanent pour toute la durée du projet de transformation del’ ISVP.

4. Elaborer une série de mesures de base, y compris des mesures intégrées au systéme, afin de
démontrer les réalisations et les économies sur une base annuelle, tout au long du
déroulement du programme de services de voyage, d' une fagon qui soit claire et transparente
pour tous les ministéres. Les données nécessaires ains que la responsabilisation qui
permettront |’ accessibilité sont présentées dans |a matrice d’ évaluation mise ajour
(appendice G ci-jointe), qui précise également les secteurs ou I’ ISVP prendraladirection des
opérations, |e cas échéant.
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1. Introduction

La présente évaluation formative de I’ Initiative des services de voyage partagés (ISVP) a é&é
approuveée dans le cadre du Plan pluriannuel d’ évaluation de TPSGC pour I’ exercice financier
2005-2006 et s appuie sur le cadre d’ évaluation de I’ ISVP finalisé en octobre 2005.

Le rapport sur le cadre d’ évaluation comprend un modéle logique del’ISVP, qui illustre les
objectifs et la chaine logique des activités, des extrants et des résultats de I’ ISVP tels

gu’ envisagés lors de I’ élaboration du cadre d’ évaluation, ainsi qu’ une matrice d’ évaluation qui
en précise les enjeux et lesindicateurs, tant pour I’ évaluation formative que sommative. Le
modeéle logique et la matrice d’ évaluation se trouvent respectivement dans les appendicesA et B
du présent rapport.

Etant donné que I’ ISV P est importante pour |a stratégie globale de TPSGC, il a été convenu de

I’ évaluer en deux temps, et il a été propose d’ effectuer I’ évaluation formative durant la période
de démarrage afin de s assurer que son efficacité ne soit pas compromise et d’ obtenir de
I"information préliminaire sur son rendement. Par consequent, il a été décidé d effectuer une
évaluation formative en 2005-2006, afin de fournir de I’ information préliminaire sur le
rendement de |’ ISVP, et une évaluation sommative plus tard durant le processus, soit au cours de
lasixieme année de I’ Initiative (2009), afin d’ appuyer les analyses ministériellesde |’ ISVP et de
faciliter 1a prise de décisions éclairées concernant la prolongation du contrat avec Travel AcXess
V oyage pour |a période optionnelle de deux ans. Le présent document couvre les résultats de

I’ évaluation formative

1.1  Objectif et é&endue

L’ objectif de cette évaluation était de mesurer les progres de TPSGC dans ses efforts pour
atteindre les buts de I’ |SVP. L’ accent a é&é mis sur I’ identification des problémes qui risquaient
de compromettre I’ efficacité de I’ Initiative. Cette mission d’ évaluation portait sur |es aspects de
I"ISVP relevant de TPSGC.

2. Contexte

21 Origine

LaDirective du Conseil du Trésor sur les voyages (octobre 2002) et le Guide sur I’ administration
des voyages d’ affaires' régissent les voyages des fonctionnaires dont I’ employeur est le Conseil
du Trésor. Laresponsabilité de I’ administration des voyages a été dél éguée aux administrateurs
généraux des ministeres. Le programme de voyage du gouvernement du Canada (GC), qui est
géré au sein de TPSGC depuis de nombreuses années, congtituait al’ origine un groupement de

! SCT - Directive sur les voyages (http://publiservice.tbs-
sct.gc.ca/pubs _pol/hrpubs/TBM _113/td-dv_f.asp)
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services offerts aux employés de la fonction publique, soit des services d’ agence de voyage, ains
gue le Répertoire des établissements d’ hébergement et des entreprises de location de véhicules.

En 1995, dans le chapitre de son rapport sur les voyages et I’ accuell, le vérificateur général
constatait que I’ on pourrait améliorer la gestion et la responsabilisation dans le domaine des
voyages au sein du gouvernement du Canada. 1l faisait observer que dans la gestion des voyages
desfonctionnaires, I'information n’ était pas organisée de facon a permettre ala haute direction

d’ évaluer avec efficience les besoins et les prix des voyages; qu’ en insistant davantage sur un
systéme déterminé par le rapport qualité-prix, on pourrait améliorer larentabilité des voyages et
I’ambiance de travail pour les employés; que les possibilités d’ automatisation et de ssmplification
des procédures permettraient d’améliorer le contréle et de réduire les colts de I’ administration
des voyages, enfin, que laréalisation de ces possibilités obligerait |es organismes centraux et les
ministeres a déployer des efforts ciblés et a collaborer.

Le Comité consultatif du Secrétariat du Conseil du Trésor (CCSCT) a procédé a un examen des
voyages au gouvernement; en septembre 2000, |e Bureau de la modernisation des services de
voyage du gouvernement (BM SV G) du Secrétariat du Conseil du Trésor (SCT) afait entériner
par le CCSCT une solution «de bout en bout » dans laquelle il proposait d’ appliquer, dans

I’ ensemble du gouvernement, une stratégie de mise en ccuvre pour moderniser les processus, les
services et les systemes de gestion des voyages du gouvernement du Canada. Le Projet
pangouvernemental d’ actualisation de la politique des voyages, qui a été annoncé en 2001 atitre
d effort de collaboration entre TPSGC et le SCT, encadré par le SCT, est devenu I’ Initiative des
services de voyage partagés en juin 2003. Cette initiative, qui appuyait lamission du SCT,

s harmonisait avec d’ autres initiatives encadrées par le SCT, dont la modernisation des
ressources humaines (amélioration des milieux de travail), lafonction de contréleur moderne
(intendance) et les services partagés.

2.2  Evolution

Voir I’ appendice C pour un historique des événements principaux del’ ISV P.

Le BMSVG devait tacher d offrir, aux employés de lafonction publique, une solution de
commerce éectronique relative aux voyages, afin d’améliorer 1a responsabilisation et de
permettre au gouvernement de gagner du temps et de réaliser des économies, tout en s’ efforgant
de « mieux répondre aux besoins des employés » ainsi que pour améliorer les services offertsala
population canadienne.

En mai 2001, le SCT amodifié la Politique sur les voyages pour tenir compte de I’ évolution du
contexte des voyages et des nouvealx principes opérationnels dans la gestion des voyages au
gouvernement, a savoir la confiance, le respect, la souplesse, la transparence et la valorisation
des employés. L’ entente contractuelle avec Ryder/BT| pour la prestation de services de voyage
arrivait alors a échéance en mars 2002, avec une année de prolongation optionnelle, tandis que le
contrat avec AMEX pour les services de carte de voyage arrivait a échéance en décembre 2002.

En 2002, on langait un processus pour attribuer un marché afin d’ assurer les services intégrés
«de bout en bout » pour la gestion des voyages. En janvier 2004, on attribuait a un nouveau
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fournisseur, soit Accenture, et a son équipe de soustraitants, a savoir American Express, Concur
Technologies et Bell Canada— qui s appellent collectivement « Travel AcXessVoyage »—, un
contrat pour la prestation des services de voyage au gouvernement. La « portion destinée au
projet » S éevait a 275 millions de dollars, ce qui comprenait les paiements d étape a Accenture
et les colts de mise en ceuvre du Ministere mais excluait les frais de transaction payés par les
ministéres clients. Ce contrat de sept ans était assorti de deux années d’ option et portait sur une
gamme de services de voyage, dont une agence de voyage a service complet, un service de
réservation en ligne, un service de traitement des demandes de remboursement des dépenses de
voyages, un service de cartes de voyage, un service de remboursement des frais de voyage, des
fonctions d'information opérationnelle pour les différents ministéres et pour I’ ensemble du
gouvernement, un portail pour les employés, ainsi qu’ un réseau de services offerts aux employés
appelés avoyager pour |’ Etat. On a établi les buts et les objectifs, ainsi que les cibles de
rendement. Le contrat prévoyait également des indicateurs, qui devaient étre utilises par le
gouvernement pour en assurer la gestion.

Pour donner une idée concrete de I’ampleur du projet de gestion des voyages, celui-ci aurait une
incidence sur des codts liés au programme de services de voyage sur une période de six ans, soit
de 2001-2002 a 2006-2007, ce qui aurait une incidence sur les dépenses de voyage du
gouvernement fédéral estimées a 18,3 milliards de dollars au cours des neuf années du contrat,
soit de 2003 a 2012.

[*]. Ladocumentation, cependant, ne contenait aucun examen des produits commerciaux
existants susceptibles de répondre al’ ensembl e des besoins. On a privilégié le consortium de
fournisseurs de services proposé par Accenture. La solution était compatible avec le principe de
fonctionnement clé du gouvernement du Canada qui favorise I’ adoption des meilleures pratiques
commerciaes. Selon Forrester Research, I'ISVP achois les « meilleurs fournisseurs ».

Le Bureau de projet du BMSV G au SCT, doté de personnel au début de 2003, devait commencer
atravailler avec |’ entrepreneur des|’ ADP et I’ attribution du contrat, mais TPSGC a précisé les
conditions du contrat, ce qui aentrainé un délai dans |’ attribution de celui-ci, d’ abord prévue en
juin 2003 mais qui aeu lieu en janvier 2004. Apres la signature du contrat, |’ entrepreneur amis
en service ses ressources. Le BMSVG est devenu I’ Initiative des services de voyage partagés, qui
aététransférée a TPSGC méme s'il s agissait toujours d’ une collaboration entre le SCT et
TPSGC. On n’anullement tenu compte de |a structure de fonctionnement along terme du
programme de voyage.

[*]. Les colts de 96.2 millions de dollars liés au programme de services de voyage prévus pour
lapériode de six ans (de 2001-2002 a 2006-2007) ont été répartis de lafagon suivante :

6,6 millions de dollars pour couvrir les colts d’ acquisition qui seraient engagés jusqu’ a

I attribution du contrat, 9,8 millions de dollars en frais d’ exploitation pour |a gestion des services
de voyage de 2003-2004 a 2006-2007, et 79,8 millions de dollars en colts de projet répartis les
deux années suivant I’ attribution du contrat pour la mise en ceuvre de la gamme de services de
voyage de |’ ISVP dans tous |les ministéres et organismes participants, touchant ainsi prés de

120 000 voyageurs et gestionnaires du gouvernement du Canada.
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Lorsqu’ elle est passée du SCT a TPSGC en décembre 2003, I' ISV P relevait de la Direction
générale del’intégration des services. En avril 2004, on I’ aconfiée ala Direction générale des
approvisionnements (DGA), puis, en septembre 2004, ala Direction générale des services
d’infotechnologie (DGSIT), dont elle releve encore.

2.3  Situation actuelle

Il était prévu que I’ ISVP fournisse, des qu’ elle serait pleinement opérationnelle, une gamme
compl ete de services de voyage, dont une carte de voyage, un portail Web, le profil des
voyageurs, le profil de |’ approbateur ou du répondant, le profil de I’ administrateur, un outil de
réservation en ligne, des services d' agence de voyage, des outils de gestion des dépenses et des
services de formation et d’ établissement de rapports. Au moment de la présente évaluation
formative, quatre éléments clés de I’ ISV P —|a carte de voyage désignée (CVD), le portail de
voyage del’ISVP, I’ outil de réservation en ligne (OREL) et les services d’ agence de voyage—
avaient é&é misen ceuvre. L’ outil de gestion des dépenses (OGD) est maintenant opérationnel.

Au cours de I’ exercice 2005-2006, le Bureau de projet de I’ ISVP a prévu des dépenses de
9 millions de dollars et une équipe formée de 62 employés atemps plein (ETP), dont

15 employés aux Opérations de voyage. La Politique sur les services communs du SCT
consi dége I” ISV P comme un service commun obligatoire fourni aux autres ministeres par
TPSGC-.

3. Facteurs liés au contexte

Il est important de replacer I’ |SVP dans son contexte pour comprendre son évolution et ses
futures possibilités stratégiques. Le texte qui suit présente donc ce contexte, sur lequel un certain
nombre d' événements survenus lors de I’ @ aboration de |’ ISVP ont eu des répercussions.

Depuis 2002, des changements importants ont eu lieu tant au SCT qu’a TPSGC. Ce dernier a été
impliqué dans un important processus de modernisation et d’ économie des ressources dans le
cadre de |’ examen pangouvernemental de la gestion des dépenses (EGD) et de |’ initiative Les
prochaines étapes Apres le budget fédéral 2003, en décembre 2003, |e gouvernement du Canada
acrééle Comité d examen des dépenses (CED), un comité du Cabinet responsable de |’ examen
de toutes | es dépenses générales qui a entrepris, au cours de I’ année 2004, trois examens majeurs
des dépenses et des activités du gouvernement du Canada. TPSGC a participé alapremiére
étape; il adirigé |’ examen des achats et des contrats et a participé de prés al’ examen des services
ministériels et &1’ examen qui portait sur I’ infrastructure commune et la prestation de services
(ICPS).

[*]. Méme si |’ approche des services partagés n’ était alors qu’al’ étape de conceptudisation, on'y
notait un changement fondamental quant alafagon de fournir les services administratifs internes
au sein du gouvernement du Canada.

? Conseil du Trésor du Canada, Politique sur les services communs, AppendiceE,
http://www.tbs sct.gc.ca/pubs _pol/dcgpubs/TB_93/csp-pscOl_f.asp, modifié le 19 janvier 2006.
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Le budget fédéral 2005 comprenait I’ examen des dépenses fédéral es effectué par le CED, ainsi
gue les mesures d’ économies de colts qui en découlent pour les ministéres, et introduisait

d’ autres changements fondamentaux dans lafagon dont le gouvernement du Canada menait ses
affaires, changements qui ont toujours des répercussions sur TPSGC. Le CED aévalué gque les
économies s élevaient a 6,67 milliards de dollars al’ échelle gouvernementale et a 2,59 milliards
de dollars dans le cas de |’ approvisionnement. TPSGC a décidé que I’ ISV P pouvait fournir

375 millions des 2,59 milliards de dollars d’ économies en approvisonnement exigés par le CED
(voir appendiceF). Les g ustements nécessaires ont donc été apportés au modéle de gestion et a
I’ allocation des bénéfices de |’ ISVP.

Bien que les concepts et les hypothéeses qui sous-tendent I’ |SVP— consolidation alliée a une
gestion et a un traitement centralisés et performants au point de vue technol ogique — aient promis
des économies facilement réalisables, on y trouve également un grand nombre de difficultés dont
certaines se sont manifestées avec force ala suite de |’ élaboration de I’ SV P dans |e contexte
décrit précédemment. Ces difficultés sont notamment les suivantes:

= |ancement d’ un service pangouvernemental partagé;

» transformation du processus opérationnel al’ échelle du gouvernement;

= facilitation de |’ évolution de politiques d’ organisme central;

= gestion et régie d’ un programme administratif horizontal complexe;

» récolte de bénéfices dans |e contexte horizontal au sein du secteur public;

= relations entre les secteurs public et privé et gestion des contrats de services along terme et
des fournisseurs;

= gestion a grande échelle des produits dans un environnement et un secteur extrémement
instables;

= capacités et niveaux de prestation de services par |’ entremise du commerce éectronique.

4. Méthode d’évaluation

Les enjeux de |’ évaluation formative présentés dans le présent rapport sont ceux établis dansla
stratégie d' évaluation contenue dans le Cadre d’ évaluation de |’ ISVP d’ octobre 2005, soit la
conception et laréalisation de programmes, leur réussite ainsi que leur rentabilisation.

Laméthode d' évaluation utilisée est conforme aux normes et la politique d’ évaluation du SCT de
méme gu’ aux normes et aux pratiques de la Direction générale de la vérification et de

I’ évaluation.

Voici les méthodes et |es sources de données utilisées pour effectuer la présente évaluation :

Etude de documents et analyse de données : Les documents consultés comprennent |es données
pertinentes analysées a partir de documents de I’ ISV P, de Travel AcXess Voyage, du Bureau de
la modernisation des services de voyage du gouvernement ainsi que du Conseil du Trésor. Les
documents proviennent de sources administratives et opérationnelles et comprennent des
communiqués, des sites Web, des rapports, des présentations, des documents d’information, des
rapports d’ étape, des proces-verbaux et des rapports de décision, des analyses de rentabilisation,
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des analyses, des exposés de position et des résultats de recherche. Laliste des documents
consultés se trouve al’ appendiceD.

Consultation d'intervenants: Des informateurs clés, dont des cadres supérieurs du
gouvernement, des sous ministres adjoints, des directeurs généraux et des directeurs, ont été
consultés individuellement ou en groupe, en personne ou au téléphone. Un groupe de discussion
compose d’ agents de voyage supérieurs atemps plein (AVSTP) a été organisé, et les
gestionnaires de I’ |SVP ont été consultés de fagon intensive tout au long de |’ éva uation.

5. Enjeux de I’évaluation formative

Le rapport sur le cadre d’ évaluation précise les enjeux et les questions des évaluations formative
et sommative, qui sont présentés dans la matrice d’ évaluation de I’ appendice B. La présente
évaluation formative concerne les enjeux et les questions identifiés comme tels dans les
catégories Conception et réalisaion du programme, Succes et incidences et Rentabilité et
solutions de rechange. On'y met |’ accent sur les divers problemes rencontrés pouvant
compromettre |’ efficacité de |’ Initiative et sur les legons retenues pour |es étapes ultérieures de
mise en ceuvre avenir.

Les enjeux del’ évaluation formative analysés et compris dans le présent rapport sont les
suivants:

Conception et réalisation :

= Encequi concernel’ISVP, quels sont les mécanismes qui sont en place pour gérer et
assurer une transition sans heurt vers le nouveau programme de services de voyage
partagés?

= L’analyse de rentabilisation et les hypotheses sous-jacentes sont-elles valides?

Succes et incidences :

» Lesniveaux de participation actuels et prévus permettent-ils de produire les avantages
souhaités et indiqués dans le plan d’ affaires actuel ?

= Lesministeres et les organismes participent-ils alatransition vers le nouveau programme de
services de voyage partagés et en assurent-ilslarégie?

= Dansquelle mesurel’ISVP sert-elle de projet de reconnaissance ou de point de repére pour
tous les aspects du modél e de services partagés?

Rentabilité et solutions de rechange :

Dans quelle mesure I’ ISVP a-t-elle permis de réduire les frais d’ administration des employés qui
voyagent et des autres minigeres?

6. Constatations détaillées
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6.1 Gérer latransition versun nouveau programme de services de voyage
partagés

6.1.1 Créer et mettreen ceuvre la suiteintégrée d’ outils de voyage de calibre mondial

Le contrat relatif ala création des outils de voyage a été attribué en janvier 2004. Au bout de
90 jours, le programme de cartes de voyage €t |’ agence de voyage avec centre d’ appel étaient
misenceuvre. L’ Outil de réservation en ligne (OREL) et le portail de voyage
pangouvernemental ont été mis en service al’automne 2004 et I’ Outil de gestion des dépenses
(OGD) en direct arécemment é&é mis en service.

Afin de réussir arespecter cesjalons importants, I’ ISVP a élaboré un cadre de gestion de proj et
bien articulé consistant a:

e tenir I’ entrepreneur responsable du respect des jalons convenus,

e mettreal essai lesoutils dans dix ministéres principaux;

e accepter larétroaction relative aux résultats delamise al’ essai des outils et prendre les

mesures qui S imposent;
e établir un plan de communication et de formation;
e surveiller régulierement les risques.

L’ ISVP aconnu un dépassement de codts d’ environ 10 M$ par rapport al’ analyse de
rentabilisation de 2003. Ce probléme a été abordé gréce a une réaffectation des ressources. Au
31 mars 2006, les dépenses budgétaires cumulatives prévues éaient d environ 45 M$. L' ISVP a
signalé que le cumulatif global du projet présentait un excédent d’ environ 18 M$ en raison des
retards par rapport au calendrier prévu, du non-respect des étapes de paiement ainsi que de

I” attribution de ressources insuffisantes au Bureau de projet de I’ ISV P conformément au plan.

6.1.2 Faireparticiper d’autresministéresalatransition versles services de voyage
partagés

L’ ISVP a éprouvé des difficultés quant ala gestion de latransition vers des services de voyage
partagés. Un bon nombre de mécanismes de gestion de latransition vers un nouveau programme
de voyage ont été mis en place et fonctionnent. Cependant, certains domaines méritent une
attention toute spéciale : la nécessité de favoriser et de maintenir la participation et le soutien
actif desintervenants; la nécessité de limiter le risque associé au manque de confiance des
ministeres utilisateurs al’ égard de I’ ISV P; et la nécessité, pour TPSGC, d’ accorder plus
d’importance au voyage en tant que service de gestion de produits pour ses clients.

Comme les initiatives pangouvernemental es nécessitent de la confiance, du respect et de

I’ engagement quant al’ atteinte d’ un but commun, leur mise en ceuvre est tres difficile. Méme s
les intervenants nous ont dit qu’ils appuient toujours lamise en ceuvre d’ un programme de
voyage pangouvernemental, ils ont également mentionné étre aux prises avec certaines
préoccupations al’ égard de I’ ISV P qui ont influé sur leur participation. Les intervenants nous
ont dit que le réle de TPSGC et des autres ministeres dans le cadre de I’ ISVP n' est pas clair.
Etant donné qu’ elle a été congue pour étre une initiative pangouvernemental e horizontale, I'ISVP
doit étre reconnue et alimentée commetelle. Toutefois, la question clé asavoir si I'ISVP est un
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agent qui dirige les ministeres dans le cadre d’ une initiative horizontale ou ils partagent la
propriété des résultats et la responsabilité de laréussite globale de I'initiative ou S'il s'agit d’ un
fournissaur de services centralisés, qui se doit de fournir les services les plus efficaces possible
aux ministéres, n’est pas claire pour les intervenants. La plupart des intervenants interrogés ont le
sentiment que TPSGC est un fournisseur de services centralisés. De plus, bon nombre d’ entre
eux n’ont pas|’impression que I’ ISVP est une initiative partagée alaquelle ils peuvent contribuer
et dans le cadre de laguelleils peuvent participer ala prise de décisions clés.

Au cours de laderniére année, ladirection de I’ SV P arevitalisé un comité consultatif supérieur
de projet, qui arétabli d’importants mécanismes afin de maintenir un important degré de
mobilisation de la part des ministeres utilisateurs. La récente revitalisation de ce comité est une
étape positive et joue un réle important dans la promotion de la confiance. Bien que des postes
d’agents de voyage supérieurs atemps plein aient été crées au sein de chaque ministére, I'|SVP
n'apasréuss afournir, au sein de leur ministére d’ attache, les mécaniames de soutien
opérationnel ni lavisibilité dont ils ont besoin pour y manifester et y maintenir la présence
soutenue que I’ on attendait d’ eux. Un Comité consultatif supérieur de projet (CCSP) coprésidé
par le SCT, un Conseil de biens et de services (au niveau des DG), des équipes de biens et de
services (au niveau des directeurs) ainsi que le Groupe de travail interministériel des utilisateurs
des services de voyage (au niveau des directeurs et des gestionnaires) sont actifs. Toutes les
semaines, I’ 1SV P publie des communiqués et tient des conférences tél éphoniques avec les agents
de voyage supérieurs atemps plein (AV STP) des ministéres, ainsi que des réunions périodiques
de conception et de configuration avec les ministéres d’ avant-garde.

Les intervenants nous ont également signalé gu’ils n’ étaient pas satisfaits des niveaux de service
offerts par I'| SV P et des colits associés a ce gu’ils obtiennent de I’ ISVP. lIsont indiqué gu’ils
seraient plus satisfaits du service de voyage partagé s'il était efficace, convivia et qu’il ne
nécessitait aucun engagement de codts, au minimum.

Lesintervenants nous ont indiqué que I’ ISVP n’ avait pas expliqué de fagon satisfai sante les
pratiques habituelles du domaine de la gestion du voyage et, par consequent, avait créédes
attentes inappropriées. 11 y aun écart entre ce que les ministeres attendent de I’ ISVP et ce qu’ils
obtiennent ainsi qu’entre ce que I’ ISVP et TPSGC disent communiquer et ce que les ministéres
comprennent.

En général, I’ | SVP semble avoir principalement porté son attention sur la mise en ceuvre du
projet de Tl plutdt que sur son réle de programme de voyage. Elle est percue comme un
programme de voyage dont I’ objectif le plus important est de réaliser des économies. La
nécessité de réaliser les économies additionnelles prévues par le CED est devenue le principal
catalyseur et le fait que ces économies aient été collectées al’ avance aupres des ministeres a
engendré du ressentiment au sein de certains ministeres clients.

Afin de mettre fin & ces préoccupations, I’ ISV P doit susciter I’ enthousiasme des ministeres et
démontrer que leurs efforts et leurs contributions ont des retombées positives. Laréussite de
I’ISVP en tant que programme de voyage pangouvernemental et en ce qui atrait alaréalisation
des économies souhaitées dépend en grande partie du degré d' adoption de ses outils, qui, a son
tour, dépend en partie de I’ enthousiasme des ministeres ainsi que d’ un appui et d’ un suivi
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solides. A I’ heure actuelle, I'|SVP i’ a pas encore réussi a éradiquer |e manque de confiance que
certains ministéres clients éprouvent a son égard.

6.2 Analysederentabilisation del’'ISVP
6.2.1 Validitédeshypothésesdel’analyse de rentabilisation del’| SVP

L’ analyse de rentabilisation de |’ ISV P effectuée en 2003 a été mise ajour en 2005 et une
nouvelle fois en 2006 afin de tenir compte d’importants changements survenus al’ externe,
comme la modification des tendances en matiére de voyages, et al’interne, comme I’ incidence
des retards dans la mise en ceuvre des outils de voyage et |a participation moins importante que
prévu des autres ministéres. Les hypothéses financiéres ont également été mises a jour.

Notre examen des analyses de rentabilisation a permis de déterminer que les relations entre les
éléments clés sont prises en compte de fagon constante. Les prévisions et |es estimations sont
devenues plus précises avec e temps et sont fondées sur des données de plus en plus pertinentes.
Notre examen a également révél € une apparente modification de I’ orientation au cours des
années. Le point de focalisation est donc passé du gestionnaire et du voyageur, en 2003, aux
systemes et aux outils, en 2005, puis aux économies et au gouvernement, en 2006.

L’ analyse de rentabilisation de 2003 place au centre de ses préoccupations le service offert aux
voyageurs et |’ amélioration de la gestion des voyages du gouvernement et des dépenses liées aux
voyages, tout en reconnaissant que les dépenses relatives aux voyages constituent une dépense
importante pour le gouvernement du Canada. Elle présente I’ |SVP comme un moyen de réduire
le colt des voyages, d’améliorer |es services offerts aux voyageurs et de fournir de meilleurs
renseignements sur les voyages aux décideurs. Les éléments clés ayant eu une incidence sur la
viabilité |’ analyse de rentabilisation de 2003 sont :

e laprévisibilité de I’ environnement du marché des voyages;

e lalivraison en temps opportun d’ outils de voyage de qualité

e lacapacité d'influer sur les comportements des voyageurs et les taux de participation;

e lacapacité de négocier avec le secteur privé des ententes favorables pour |’ Etat.

En 2005, la principal e préoccupation était devenue la mise en exploitation des outils et la
maximisation de leur utilisation par les ministeres. En 2006, il s agissait d’ optimiser le potentiel
d’ économies de |’ ISVP. Ces ana yses de rentabilisation rendaient également compte de
I’incidence d’ une réduction générale des dépenses prévues en ce qui atrait aux voyages ainsi que
d’une réduction des bénéfices nets attribuable a des retards dans leur réalisation, a une réduction
des économies potentielles en raison d’ une réduction des dépenses relatives aux voyages et a des
colts de mise en ceuvre plus éleves. Les éléments clés ayant eu une incidence sur les analyses de
rentabilisation de 2006 sont :

e lacapacité d' influer sur les comportements des voyageurs et des ministeres en ce qui a
trait aux voyages (p. ex. participation);
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e lacapacité de continuer & négocier des arrangements favorables &’ Etat avec le secteur
prive;
e lacapacité de réaliser des économies en fonction de I’ échéancier fixé par le CED.

On remarque également un changement quant aux mécanismes grace auxquelson s attend a
réaliser des économies. En 2003, on s attendait a réaliser des économies « directes » et
«indirectes » dans des proportions égales. Les économies directes sont réalisées gréce ades
négociations avec le secteur privé (remises, rabais liés aux cartes de voyage et frais de
réservation) alors que les économies indirectes sont le résultat de gains d’ efficacité faisant
baisser les colts liés al’ administration des voyages. En 2006, on s attend a réaliser des
«économies directes ». L’ ISVP aindiqué que I’ analyse de rentabilisation de 2006 a été établie
selon le modéle du SCT/CED relativement au fond d’ investissement, ce qui a nécessité un
changement quant ala définition d’ économies.

L’ obligation de réaliser des économies en fonction de |’ échéancier fixe par le CED est devenue

I’ éément central du projet del’ ISV P, concentrant sur elle tous les efforts en vue de maximiser la
capacité de réaliser des économies au cours de la période allant de 2005-2006 a 2009-2010. Par
conséguent, les outils doivent étre opérationnels le plus tét possible et étre utilisés aussi souvent
gue possible.

Comme I’indiquent clairement les anal yses de rentabilisation, le risque associé alatransition
vers un programme de voyage pangouvernemental et alaréalisation des économies
additionnelles prévues par le CED, est maintenant presque entierement assumé par I’ ISVP et
TPSGC. Lestaux de participation constituent clairement des facteurs de réussite clés, toutefois,
ils dépendent des comportements des voyageurs des autres ministéres. Le SCT, en tant que
titulaire de la politique et que coprésident du CCSP, a un réle important ajouer relativement a

I" adoption des outils al’ échelle du gouvernement. Alors que la Politique du Conseil du Trésor
sur les services communs définit dgal’ ISV P comme étant un service commun obligatoire offert
par TPSGC aux autres ministéres, si les ministeres et les employés ne choisissent pas de
participer au programme de |’ ISV P en temps opportun, I’ 1SV P pourrait ne pas étre en mesure

d obtenir le succes décrit dans |’ anal yse de rentabilisation ni de réaliser les économies prescrites
par le CED.

6.2.2 Degrésd’adoption et réalisation des bénéfices souhaités

= On établissait, dans les analyses de rentabilisation de I’ ISV P effectuées en 2005 et en 2006,
desliens entre le degré d' adoption de la gamme d’ outils de gestion de voyages et |a capacité
de générer des bénéfices fondés sur I’ hypothéese qu’ on pourrait, avec le temps, influer de
facon positive sur certains comportements des voyageurs et des gestionnaires. [*]

" ]

Letaux d'utilisation réel de I’ OREL était de 2 p. 100 en 2003-2004 et de 5 p. 100 en 2004-2005,
alors que les taux prévus étaient respectivement de 30 p. 100 et 60 p. 100. Lamise en place de
cet outil pour 2003-2004 faisait I’ objet d'un autre contrat dans |le cadre duquel on ne faisait pas la
promotion de |’ utilisation de I’ OREL et, par conséquent, aucune économie sur les frais de
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transaction n’ était associée al’ utilisation de cet outil. Pour ce qui est de 2004-2005, I’ outil a été
lancé en douceur alafin de novembre 2005 avec un retard de sept mois. A I’ heure actuelle, le
taux moyen d’ adoption de I’ OREL pour |’ exercice 2005-2006 est de 22,4 p. 100 alorsqu’'on
avait prévu un taux de 80 p. 100. Lorsgue les sousministres de TPSGC et de I’ ACIA ont rendu
obligatoire I’ utilisation de I’ OREL, le taux d' utilisation a dépassé 50 p. 100. Les taux d adoption
del’ OREL en date de mars 2006 sont indiqués al’ appendice H.

Actuellement, pour 2005-2006, |e taux d’ utilisation de la carte de voyage ministérielle a atteint
environ 23 p. 100. En outre, I’ Outil de gestion des dépenses é ectronique est opérationnel depuis
peu.

Le respect du calendrier de lancement des outils est I’ un des facteurs influant sur le degré

d’ adoption. Le deuxieme facteur est la capacité de I’ ISVP d’influer de fagon positive sur les
comportements des voyageurs et des gestionnaires. |l faudrait éaborer une proposition de valeur
crédible qui harmoniserait les intéréts des voyageurs avec ceux des ministéres et du
gouvernement afin de S assurer que les avantages sont intéressants pour toutes les parties et selon
tous les points de vue.

Les évaluateurs ne sont pas en mesure de conclure alavalidité des hypotheses sous-jacentes a
I’ analyse de rentabilisation ni ala capacité qu’ ont |es degrés de participation prévus de produire
les avantages souhaités.

6.3 Occasionsd'offrir despointsderepére et d'assurer la gestion
[*]

L'équipe d'évaluation n'est pas en mesure de conclure que I'l SV P présente un nombre suffisant de
caractéristiques associ ées aux « modéles de services partagés » - définies dans le récent rapport
de I'Examen des Services administratifs ministériels (Version finale, 31 janvier 2005) - pour
permettre aux gestionnaires d'utiliser 'SV P comme point de référence pour le concept de
services partagés tel qu'il était envisagé au départ. Pour TPSGC, les legons atirer de I'lSVP
seront d'une grande importance dans |'avenir. Or |'équipe d'évaluation a constaté qu'il n'existait
aucun mécanisme officiel visant a emmagasiner |es connaissances et a sen servir au-deladu

contexte de I'lSVP.

Selon les observations de I'équipe d'évaluation, I'évolution de I'lSV P jusgu'a présent montre que
les initiatives horizontales sont beaucoup plus complexes qu'elles ne semblent |'ére en théorie.
L'ISVP aeu du ma aobtenir un soutien constant de la part des multiples niveaux d'intervenants
participant ala gestion et alaréalisation des voyages. C'est ce qui ressortait dans les
commentaires transmis al'équipe d'évauation, qui révélaient un écart entre les clients et les
fournisseurs de services quant ala compréhension des attentes concernant I'ISVP. En cequi a
trait ala gestion des ressources publiques, I'lSVP abel et bien attiré I'attention sur les voyages.
Les principes de I'lSVP amenent |'ensemble des gestionnaires a se pencher sur lanotion de
gestion al'échelle du gouvernement fédéral dans une vison along terme. L'équipe d'évaluation
considére que la notion de gestion collective n'a pas encore été entierement adoptée.
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6.4 Etenduedelaréduction desfraisdevoyage et d'administration

Les ministeres interrogés affirment subir des frais de réservation plus élevés depuis lamise en
place del'lSVP. Il se pourrait, cependant, que ce ne soit pas le cas. Avant lamise en place de
I''SVP, dans |e cadre du précédent contrat avec une agence de voyage, des frais d'environ

38 dollars par voyage étaient facturés a TPSGC, qui les payait et les récupérait grace ades
ristournes accordées au volume et & des commissions. Bien que les ministéres n'aient pas été au
courant de I'existence de cesfrais, ceux-ci étaient bel et bien payés. En au moins une occasion,
soit en 1999, TPSGC a distribué la balance des ristournes aux ministéres, apres avoir payé tous
les frais de transactions. A partir de 2003-2004, toutefois, des changements structurels trés
importants ont eu lieu dans I'industrie du voyage. |l n'y avait plus de ristournes accordées au
volume ni de commissions substantielles, et des frais de transactions étaient facturés. De plus, a
partir de 2005-2006, il était devenu courant que les voyageurs soient facturés pour les
réservations faites par I'intermédiaire d'une agence de voyage. Depuis lamise en place de I'|SVP
- conformément aux principes de la gestion moderne, selon lesgquels les frais sont attribués
directement aux utilisateurs afin de faire preuve de transparence -la politique actuelle exige que
lesministéres paient les frais de transactions facturés a TPSGC et que celui-ci a payés en leur
nom sans qu'ils en soient avisés. L'1SVP soutient que, de fagon générale, ces frais ont diminué.
Une démonstration de la véracité de cette affirmation, preuves et méthodologie al'appui, serait la
bienvenue auprés des ministeres clients.

A I’origine, I’ISVP, les ministéres participants et le SCT ont conclu une entente pour que soit
accordé al'lSVP un prét de 19 millions de dollars provenant de la réserve de fonctionnement,
assorti d'un taux d'intérét de 3,69 p. 100 par an [*7. Les frais sont déjaimposés aux ministéres,
mais les ministeres estiment qu'ils ne voient toujours pas |'effet de ces économies sur leurs
dépenses. Les ministéres estiment qu’ aleur avis, ces changements constituent une imposition
injuste appliquée de facon collective par I'ISVP, TPSGC et le SCT au détriment de la prestation
de leur programme. L'ISVP n'a pas fait suffissmment d'efforts de communication pour changer
cette perception, ce qui a entrainé la détérioration des relations et une perte de confiance.

TPSGC, pour sa part, a percu un manque de coopération de la part des ministeres clients, puisque
I'lSV P ademandé que les sous-ministres rendent |'adoption de ses composantes obligatoire.

On a demandé a tous les ministéres clients qui participaient a la présente évaluation, que ce soit
au moyen d'entrevues avec des cadres supérieurs ou de la participation d'AVSTP a des groupes
de discussion, de fournir les données sur |es économies de leur ministere qu'ils avaient recueillies
ou compilées pour I'évaluation. Tres peu de données comparatives sur les dépenses (par période
ou par transaction) sont recueillies et anaysées. L'éguipe d'évaluation a constaté que les
ministeres ont fourni des estimations approximatives et anecdotiques pour prouver quils
subissaient une hausse de frais. Les gestionnaires de I'I SV P continuent a produire des estimations
des réductions de frais futures et envoient aux clients des examens fonctionnels qui indiquent les
sommes économiseées. || n'a pas été possible de les évaluer, car les colts inhérents a la collecte de
données détaillées auprés de tous les ministeres clients ont été jugés trop élevés dans le contexte
d'une évaluation formative. L'ISVP a établi une base de renseignements pour étayer |'analyse de
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rentabilisation, mais elle devrait également en établir une pour que toutes les parties puissent
comprendre les avantages et |es économies qui sont offerts par I'|SVP.

Pour ce qui est des deux types d'économies que I'on prévoyait réaliser grace al'lSVP, c'est-&
dire les «économies directes » et les « économies indirectes », les ministéres davant-garde
estiment actuellement que |'administration des procédures de voyage de I'| SV P ne coltera pas
moins cher en temps et en argent, mais généralement plus cher. Les gestionnaires de I'lSVP
reconnaissent que toutes les économies rapportées au CED ne comprennent dorénavant que les
économies directes.

7. Conclusion

L’ équipe d’ évaluation reconnait que la mise en ceuvre d’initiatives pangouvernemental es peut
comporter bien des difficultés. Dans le casde I’ ISV P, ces difficultés sont exacerbées par |e fait
gue depuis sa conception initiale, I'SVP ad( s adapter a des changements rapides survenus dans
I’industrie des voyages, tant al’intérieur qu’al’ extérieur du gouvernement. L’ évaluation a
permis de conclure que certains aspects fondamentaux de la conception et de laréalisation de ce
programme ont été affectés par ces changements rapides.

Lesintervenants qui ont été interrogés estiment que I’ ISV P est une bonne idée. Beaucoup a été
accompli, mais |’ équipe d’ évauation conclut qu’en ce qui atrait ala prestation de services
partagés horizontaux pangouvernementaux, I’ 1SV P connait des faiblesses dans les trois secteurs
essentiels suivants :

Gestion de la transformation de la culture : L’ ISVP ade ladifficulté a effectuer e changement
de culture dans les autres ministéres— changement qui les aménerait a accepter larégie et la
prestation de services partagés et communs, as'y engager et ay accorder leur confiance.

Gestion desrelations: L’ ISVP a égaement de la difficulté as établir en tant que prestataire de
services et de partenaire pour |’ ensembl e des fonctions pangouvernemental es liées au voyage. Le
manque de clarté entre ces deux roles a créé un écart entre les attentes, ce qui influe sur la
perception des autres ministeres quant alavaleur gjoutée del’ ISVP. Il est essentiel que I’ ISVP
continue les efforts réccemment mis en ceuvre afin d’ établir une relation positive avec les
ministéeres clients.

Gestion de la transformation des activités : L’ analyse de rentabilisation del’ ISV P (2003) était
fondée sur ces hypotheses clés:

= desoutilsde calibre mondial seraient fournis aux ministeres en temps opportun;

= onintégrerait ces outils de calibre mondial afin d’ en optimiser les avantages;

= |'ISVP serait en mesure d’ obtenir des ristournes aupres de I’ industrie grace aux
économies d’ échelle;

= onfournirait al’ échelle modulaire, des paramétres de base ainsi que d’ autres données
facilement accessibles, que |’ on intégrerait al’ échelle du gouvernement fédéral afin d’ en
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faciliter I’ analyse détaillée et de favoriser latransparence et I’ améioration de la gestion
du programme de services de voyage;

= |"ISVP serait en mesure d’influencer positivement certains comportements des voyageurs
et certains modes de gestion, afin d’ appuyer les efforts de modification des facons de faire
et des comportements.

L' ISVP a été axé sur lavolonté d' offrir une « expérience de voyage améliorée aux employés »,
de méme que sur les économies, deux principes de gestion moderne et des services partagés. On
voyait cette solution comme un ensemble de services de Tl impartis comprenant des
composantes intégrées, de calibre mondial, de lameilleure qualité et faciles a utiliser.

On percoit I’ SVP comme étant axé sur lasolution de TI, mais pas encore pour |les voyages. Ce
n’est que tout récemment que I’ ISV P a pu obtenir les changements a la politique nécessaires
pour que la solution énoncée dans |’ analyse de rentabilisation fonctionne bien. Elle a da répondre
a des exigences matiere de remboursement de la dette et alaréalisation d’ économies par le CED,
et elle n’apas éé en mesure de convaincre les intervenants de ses avantages dont la
matérialisation se fait attendre.

Enfin, on est arrivé ala conclusion que le succées de I’ ISVP quant al’ atteinte des objectifs établis
dans |’ analyse de rentabilisation de 2006 et des économies prévues par le CED d’ici a 2009-2020
repose sur les facteurs suivants :

» |acapacité du projet del’ISVP d'influer sur les comportements des voyageurs et des
ministéres en matiere de voyage (c.-&d. mise en ceuvre des outils de voyage de I’ ISV P);

= lacapacité del’ ISV P de négocier avec e secteur privé des arrangements favorables al’ Etat;
la capacité de |’ ISVP de réaliser des économies suivant I’ échéancier fixé par le CED.

8. Recommandation

Il est donc recommandé, dans e cadre de |a présente évaluation formative ou d’ étape, que le
président-directeur général de laDGSIT prenne les mesures suivantes :

1. Velller aune meilleure intégration, a TPSGC, entre le projet de transformation de I’ ISVP
et le programme de voyage du gouvernement du Canada, et faire en sorte que
I’engagement des ministéres utilisateurs soit |a priorité du programme de voyage. A cet
égard, prendre les mesures suivantes : étre |’ autorité de prestation des services; gérer des
relations dont les parametres de responsabilisation seraient mieux définis; contribuer ala
transformation de la culture et alamise en ceuvre d' un systéme et d' un service
pangouvernemental moderne de gestion des voyages; assurer |a transparence dans les
pratiques liées aux voyages; offrir un processus efficace pour la gestion de |’ information
sur les voyages gouvernementaux ainsi que de meilleurs services aux employeés; et faire
faire des économies aux ministéres et, en bout de ligne, aux contribuables.

2. Dansle cadre de cette initiative de services partagés de premier plan, clarifier et
communiquer les responsabilités et les réles des divers intervenants dans le cadre du
programme de voyage, plus particulierement le réle de TPSGC dans la prestation de
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services efficaces, et respecter le role de TPSGC en tant que chef de file dans le cadre
d'une initiative de transformation pangouvernementale ou il y a partage des risques et des
responsabilités.

3. Evaluer leslegons apprises et les transmettre a tous les intervenants dans le cadre de cette
initiative de services partagés de premier plan, en établissant un mécanisme horizontal
permanent pour toute la durée du projet de transformation de I’ ISVP.

4. Elaborer une série de mesures de base, y compris des mesures intégrées au systéme, afin
de démontrer les réalisations et |es économies sur une base annuelle, tout au long du
déroulement du programme de services de voyage, d’ une fagon qui soit claire et
transparente pour tous les ministéres. Les données nécessaires ainsi que la
responsabilisation qui permettront |’ accessibilité sont présentées dans la matrice
d’ évaluation mise ajour (appendice G ci-jointe), qui précise également les secteurs ou
I"ISVP prendra la direction des opérations, |e cas échéant.

Appendice A : Modéle logique pour I'l SVP
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Appendice A : Modele logique pour I'ISVP

Piece 2 - Modeéle logique pour I'lInitiative des services de voyage partagés

Objectifs

Elaborer et gérer, pour I’ ensemble du gouvernement, un programme de services de
voyage économiques, intégrés, de bout en bout, modernisés et partagés, qui permet :
o] d amdiorer les services aux employés de |’ Etat en allégeant le contexte
opérationnel et en améliorant le processus pour les employés qui voyagent;
o] de réaliser des économies sur les voyages, notamment pour permettre
d’ appliquer les recommandations du CED;
0 deréduire lesfrais d’ administration;
0 d améiorer I'information de gestion;
o] d’accroitre la transparence et la responsabilisation dans la gestion des
voyages des employés de I’ Etat;
réaliser un projet de reconnaissance et constituer un point de repére pour tous les
aspects du modél e des services partagés.

Activités

Gérer et négocier le contrat pour
continuer d’ automatiser, de simplifier et
derationaliser le programme de services
de voyage et d'améliorer larentabilité.

Promouvoir I’ uniformité avec les
politiques cadres sur la gestion des
ressources humaines, des voyages et
des finances de TPSGC, du SCT et
des autres ministeres.

Gérer latransition vers le programme
de services de voyage partagés, en
élaborant et en diffusant de
I’information pour influencer les
comportements des voyageurs et des
gestionnaires des autres ministéres.

Gérer en continu les services de
voyage, notamment en négociant les
prix avec les compagnies aériennes,
les hotels, les agences de location de
voitures et les autres fournisseurs.

Extrants

Contrat avec |’ entrepreneur principal et
paiements dans | e cadre du contrat.

Demandes adressées a TPSGC, au
SCT et aux autres ministeres pour
moderniser les politiques cadres sur
la gestion des ressources humaines,
des voyages et des finances.

Formation, exposés, dossiers
d’information et rapports sur la
transition

Prix négociés offerts aux employés de
|"Etat

Résultats
immédiats
NIVEAU 1

L’ entrepreneur principal gere
I’ensemble du projet

Changements apportés aux politiques
et aux processus pertinents du SCT et
des ministéres

Agence | Outil de Outil de
de réservation | gestion
voyage |enligne des
dépenses

Cartede
voyage

Amélioration de I’information et accroissement de la
participation des AV STP et des cadres supérieurs

Résultats
immédiats
NIVEAU 2

Amélioration de la connaissance et de
I" adoption des outils de gestion des
voyages parmi les employés de |’ Etat

Transition verslavoiedela
modernisation du programme de
services de voyage partagés
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Résultats
intermédiaires

Amélioration du processus
pour les employés dans le
cadre de la gestion des
services de voyage

Amélioration de la gestion et
de I’intendance des voyages
dans les ministéres

Accroissement et
amélioration de I'information
sur le programme de services
de voyage dans |’ ensemble du
gouvernement pour la
négociation des tarifs avec les
compagnies aériennes, les
hotels, les agences de location
devoitures et les autres
fournisseurs (améioration de
la gestion des biens et des
services)

Réduction desfrais
d’administration

Amélioration de |’ analyse
comparative pour tous les
aspects du modele des
services partagés dans le
cadredel’ISVP

Economies directes sur les

codts de voyages
Résultats Systéme et programme de gestion des services Lancement fructueux des services partagés
finaux de voyage axés sur la valeur, modernes et

d envergure mondiale pour I’ ensemble du

gouvernement, amélioration des services offerts
aux employés et économies pour les ministeres

et les contribuables

dans I’ ensemble du gouvernement et
réalisation des avantages inhérents
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Appendice B : Matrice d’évaluation

Piece 3—Matrice d’évaluation pour |’ nitiative des services de voyage

Evaluation | Evaluation

Enjeux del’évaluation Indicateurs . :
formative | sommative
PERTINENCE
1. L'ISVPest-elleconformeaux | = Indicateurs rappel és dans les rapports ministériels sur le v
priorités de TPSGC et a son rendement.
réle danslagestion desbiens | = Existence de protocole d’ entente définissant les obligations de
et des services? rendre compte du SCT et de TPSGC
» Passages de discours prononces par le sousministre ou le
ministre
» Gestion adéquate des services de voyage
2. L’'ISVPest-éleunepriorité = Engagement exprimé pour le recours obligatoire al’ ISVP v
pour le SCT et le contréleur = Politiques et directives remaniées pour encourager la
généra du Canada? participation des employés qui voyagent

= Négociations avec les syndicats
= Comité consultatif ou directeur exercant un leadership actif

CONCEPTION ET REALISATION

3. Quéleincidencela » Documents de |’ entrepreneur déposés dans les délais v
conception, le processus = Nombre et nature de modificatifs contractuels
d’ appel d'offres et I’évauation | = Fluidité du partenariat avec I’ entrepreneur
du contrat at-elle produite sur | = Ressources (humaines et financiéres) suffisantes en place pour

la capacité de |’ équipe permettre de gérer le contrat
responsable du projet de » Produits les meilleurs qui soient
I"ISVP d' @aborer et de mettre | = Economies pour le gouvernement
en ceuvre des services de = Attentes exprimées clairement et échangées avec les intervenants
voyage modernes et = Information facile d’ acces et diffusée
économiques pour le = Considérations éthiques intégrées dans les aspects de larégie
gouvernement? relatifs alaprise de décisions
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Piece 3—Matrice d’ évaluation pour I’ Initiative des services de voyage

. y . . Evaluation | Evaluation
Enjeux del’évaluation Indicateurs . .
formative | sommative
4. Encequi concernel’ISVP, » Mise en place d’ une structure adéquate pour le projet et le v
guels sont les mécanismes qui programme et de cadres adaptés pour larégie et la gestion du
sont en place pour gérer et projet
assurer une transition sans = Mise en place de pouvoirs, de politiques et d'infrastructures
heurt vers le nouveau (Voie de communication protégée), ainsi que d’ autres outils
programme de services de » Budget et dotation adéquats
voyage partagés? = Communication adéquate avec les autres ministeres
» Rapidité dans la mise en ccuvre du nouveau programme de
services de voyages partagés
» Décalage par rapport au calendrier de mise en ceuvre
= Nombre et nature des plaintes
= Mécanisme permettant de résoudre efficacement les plaintes
» Réalisation d’ examens complets portant sur I’ adaptation des
systémes existants pour la gestion des voyages
5. L’anaysederentabilisation et | = Analyse de rentabilisation de 2005 conforme aux activités et au v v
les hypothéses sous-jacentes contexte actuels (codts, avantages, économies et financement)
sont-elles valides? = [*] conforme aux activités et au contexte actuels (colts,
avantages, économies et financement)
SUCCESET INCIDENCES
6. Lesniveaux de participation = Adoption des outils de gestion des voyages v
actuels et prévus permettent- = Avantages consignés par écrit
ils de produire les avantages » Plan d’ affaires de 2005
souhaités et indiqués dans le
plan d' affaires actuel ?
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Piece 3—Matrice d’ évaluation pour I’ Initiative des services de voyage

Evaluation | Evaluation

Enjeux del’évaluation Indicateurs . .
formative | sommative

7. Lesministéreset les = Adoption des outils du programme de services de voyage dans v v

organismes participent-ilsala les ministeres

transition vers le nouveau = Politiques et procédures ministérielles s harmonisant avec la

programme de services de miseenccuvre del’ISVP

voyage partagés et en = Participation des SM et des SMA aux réunions des comités

assurent-ilslarégie? pertinents

» Rappels dans | es rapports ministériels sur le rendement

» Ministéresintégrant lasolution del’ISVP

= Mobilisation desAVSTP

= Communiqués et séances d'information al’intention des

employés
= Stratégie de gestion des changements
8. Dansquellemesurel’ISVP & | = Connaissance de lagamme d outils de gestion de voyages chez v
t-elle permis d’améliorer les les employés

services de voyage offertsaux | = Taux de satisfaction élevés pour ce qui est de lagamme de
employés du gouvernement et progiciels (convivialité)

le processus pour les employés | = Nombre de plaintes

qui voyagent? » Employés consacrant moins de temps aux préparatifs de voyage
= Adoption des outils

= Mise en place de la stratégie de formation

= Nombre et nature des plaintes

9. L’amélioration de = Avantages, dont laréduction des frais de service, grace a v
I"information sur les voyages I’améioration de la planification et aux décisions adoptées a
permet-elle aux autres partir de meilleures données
ministeres de prendre de = AV STP et cadres supérieurs faisant appel a des meilleures
meilleures décisions dans la données pour prendre des décisions
gestion des voyages? = Economies consignées par écrit pour les autres ministéres
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Piece 3—Matrice d’ évaluation pour I’ Initiative des services de voyage

. y . . Evaluation | Evaluation
Enjeux del’évaluation Indicateurs . .
formative | sommative
10. Dansquelle mesure I'ISVP & | = Les cadres supérieurs, les AVSTP, les employés qui voyagent et v
t-elle permis d améliorer la les administrateurs des voyages ont une meilleure idée des codts
transparence et la des voyages.
responsabilisation dansla » Taux d adoption desoutilsdel’ISVP
gestion des voyages effectués | = Conformité aux réglements sur les voyages
par les employés dans les » Retards dans le paiement des comptes de |a carte de voyage
autres ministeres? = Réduction du nombre de changements apportés aux plans de
voyage et baisse des frais de service
= Proportion de la population canadienne qui croit gu’ on fait
fructifier les fonds consacrés aux voyages au gouvernement
= Comparaison avec les normes sectorielles (d' apres le Conseil de
gestion des biens et des services et |es pratiques courantes de
Fortune 500) et avec les autres administrations
11. Dans quelle mesure I’ ISVP » Cas consignés par écrit pour les autres services partagés profitant v v
sert-elle de projet de de I’ expérience acquise dans le cadre de I’ ISVP (diffusion des
reconnaissance ou de pointsde |  legons apprises)
reperes pour tous les aspects » Exposés demandés par les responsables d’ autres initiatives de
du modéle de services services partagés et/ou demandes de renseignements recues
partagés? = Dé&finition adéguate et contrdle des risques dans la réalisation de
cette forme de programme de services de voyage
RENTABILITE ET SOLUTIONS DE RECHANGE
12. Dans quellemesure I’ ISVP a | = Economies réalisées et confirmées par le CED v
t-elle permis au gouvernement | = Le gouvernement du Canada posséde suffisamment
de réaliser des économies d’information pour négocier des prix plus avantageux avec les
nettes sur les colts réels des fournisseurs de services de voyage
voyages et d’ appliquer les » Optimisation des fonds des contribuables canadiens
recommandations du Comité
d’ examen des dépenses
(CED)?
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Piece 3—Matrice d’ évaluation pour I’ Initiative des services de voyage

. y . . Evaluation | Evaluation
Enjeux del’évaluation Indicateurs . .
formative | sommative
13. Dansquelle mesureI'ISVP & | = Nombre d’ heures consacrées aux préparatifs de voyage par les v v
t-elle permis de réduire les employés, les administrateurs des voyages et les agents
frais d’ administration des financiers
employés qui voyagent et des | = Adoption desoutilsdel’ISVP
autres ministeres? = Economies recensées par écrit
14. L’ ISVP reste-elle abordable = Structure de codts équitable et raisonnable v
= Economies nettes a récolter
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Appendice C : Historique de I'|SVP

Date

Evénement

1995

Dans le chapitre de son rapport sur les voyages et |’ accuell, la
vérificatrice générale constate que I’ on pourrait améliorer la gestion et
la responsabilisation dans le domaine des voyages au sein du
gouvernement du Canada.

1999

Unefoistous lesfrais de transaction payés, TPSGC distribue les
ristournes inutilisées aux ministeres.

2000

Au moment de conclure le contrat avec Ryder/BTI, les attentes se
[imitent & au moins remplacer les services existants.

2000

Le Comité consultatif du Secrétariat du Conseil du Trésor (CCSCT)
procéde a un examen des voyages au gouvernement.

Septembre 2000

Le Bureau de la modernisation des services de voyage du
gouvernement (BMSVG) du SCT fait entériner par le CCSCT une
solution «de bout en bout » dans laguelle il propose d’ appliquer, dans
I”ensemble du gouvernement, une stratégie de mise en ceuvre pour
moderniser |es processus, les services et |es systemes de gestion des
voyages du gouvernement du Canada.

2001

Le Projet pangouvernementa d’ actualisation de la politique des
voyages, annoncé atitre de grand projet de |’ Etat, S inscrit dans un
effort de collaboration entre TPSGC et le SCT. L’initiative, qui appuie
lamission du SCT, s harmonise avec d autres initiatives encadrées par
le SCT, dont |a modernisation des ressources humaines (amélioration
des milieux detravail), lafonction moderne de contréleur (intendance)
et les services partages.

Mai 2001

Le SCT modifie la Politique sur les voyages pour tenir compte de

I’ évolution du contexte des voyages et des nouveaux principes
opérationnels dans la gestion des voyages au gouvernement, a savoir la
confiance, le respect, la souplesse, latransparence et lavalorisation des
employés.

[*]

2001

L’ ISVP est axée sur lavolonte d’ offrir une « expérience de voyage
améliorée aux employés », de méme que sur les économies, |e principe
de la gestion moderne et des services partagés.
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Date

Evénement

Mars 2002

L’ entente contractuelle avec Ryder/BTI pour la prestation de services
de voyage arrive a échéance, avec une année de prolongation
optionnelle.

2002

TPSGC est impliqué dans un important processus de modernisation et
d’ économie des ressources dans le cadre de I’ examen
pangouvernemental de la gestion des dépenses (EGD) et de Iinitiative
Les prochaines étapes.

2002

On lance un processus pour attribuer un marché afin d’ assurer les
services intégrés « de bout en bout » pour la gestion des voyages.

Mai 2002

On émet une DP pour obtenir lameilleure solution de voyage
pangouvernementale.

Octobre 2002

La Directive du Conseil du Trésor sur les voyages et |e Guide sur

I’ administration des voyages d’ affaires régissent les voyages des
fonctionnaires dont I’employeur est le Conseil du Trésor. La
responsabilité de I’ administration des voyages est déléguée aux
administrateurs généraux des ministéres. Le programme de services de
voyage du gouvernement du Canada est géré au sein de TPSGC depuis
plusieurs années.

La Directive du Conseil du Trésor du 1% octobre 2002, élaborée par les
agents négociateurs des fonctionnaires de concert avec les
représentants de la partie patronale du Consell national mixte (CNM)
et devant étre renégociée en 2007, énonce les principes qui constituent
la pierre angulaire de la gestion des voyages d’ affaires du
gouvernement et aident tous les membres du personnel et dela
direction a établir des pratiques de voyage justes, raisonnabl es et
modernes dans toute la fonction publique.

Décembre 2002

Le contrat avec AMEX pour les services de carte de voyage se termine
en décembre 2002.

Au début de
|’ année 2003

Le Bureau de projet du BMSVG au SCT est doté de personnel en
prévision du début de la collaboration avec |’ entrepreneur des|’ ADP et
I attribution du contrat.

Juin 2003

Le BMSVG est renommé ISVP par le SCT.
[*]
[*]
[*]

L’ analyse de rentabilisation présente une proposition d’investissement
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Date

Evénement

relative ala gestion des voyages au sein du gouvernement du Canada,

y compris |’ opérationnalisation d’ une suite intégrée de services de
voyage, dont une carte de voyage, un portail Web, un outil de
réservation en ligne, des services d’ agence de voyage, des outils de
gestion des dépenses et des services de formation et d’ établissement de
rapports. Ces services seraient fournis dans le cadre d’ un contrat avec
un consortium du secteur privé d’ une valeur de 96,2 millions de dollars
et d’une durée de sept ans, plus deux années optionnelles (de

I’ exercice 2003-2004 al’ exercice 2011-2012).

Le BMSVG, le SCT, TPSGC et les ministéres arrivent a une entente
concernant un prét de 19 millions de dollars du Crédit 1 — Dépenses de
fonctionnement du SCT accordé au BMSV G avec un taux d'intérét de
3,69 p. 100 par an [*].

[*]

']

Juillet 2003

Date de début du contrat prévue al’ origine. TPSGC précise les
conditions du contrat, ce qui entraine un délai dans I’ attribution du
contrat, qui alieu en janvier 2004.

Octobre 2003

Date prévue pour lamise en place de la carte de voyage désignée
(CVD), del’agence de voyage, de |’ OREL et du portail de voyage.

Décembre 2003

L’ ISVP est transférée ala Direction générale de I’ intégration des
services de TPSGC, bien qu'il s agisse toujours d’ une collaboration
entre SCT et TPSGC.

Décembre 2003

Apres le budget fédéral 2003, e gouvernement du Canada créele
Comité d’ examen des dépenses (CED), un comité du Cabinet
responsable de I’ examen de toutes les dépenses générales qui
entreprend, au cours de |’ année 2004, trois examens majeurs des
dépenses et des opérations du gouvernement du Canada.

Janvier 2004

Le contrat de prestation de services de voyage est attribué aun
nouveau fournisseur, soit Accenture, et a son équipe de sous-traitants,
asavoir American Express, Concur Technologies et Bell Canada— qui
s appellent collectivement « Travel AcXess Voyage ».

2004

Le CED effectue trois examens majeurs des dépenses et des opérations
du gouvernement du Canada. TPSGC participe ala premiére étape,
dirige I’ examen des achats et des contrats et participe de prés aux deux
autres examens.

Mars 2004

[*]. Méme s | approche des services partagés n’est alors qu’ al’ étape
de conceptualisation, on note un changement fondamental quant ala
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Date

Evénement

fagon de fournir les services administratifs internes au sein du
gouvernement du Canada.

Avril 2004

Lancement dela CVD et de |’ agence de voyage.

Juillet 2004

Mise en ceuvre de I’ OGD prévue pour des essais aupres des ministeres
d’ avant-garde.

Novembre 2004

Lancement de |’ OREL et du portail de voyage.

Janvier 2005

Description des caractéristiques clés du « modéle de services
partagés » dans laversion finale du rapport de I’ Examen des Services
administratifs ministériels. Cette évaluation examine I’ ISV P en ce qui
atrait a ces caractéristiques.

Avril 2005

Transfert de I’ ISV P ala Direction général e des approvisionnements de
TPSGC

Juin 2005

Transfert de I’ ISVP alaDirection générale des services
d’infotechnologie de TPSGC

Juillet 2005

L’ ISVP prépare I’ ana yse de rentabilisation de 2005 (mise ajour et
revalidée pour deux ans), qui reste al’ étape de version préliminaire et
refléte e point de vue des ministeres utilisateurs voulant que I’ ISVP ne
génerera pas d’ économies indirectes. La principal e préoccupation
semble dorénavant étre |la mise en opération des outils et la
maximisation de leur utilisation par les ministéeres, alors que le centre
d’intérét de |’ analyse de rentabilisation de 2003 était les services aux
voyageurs et I’amélioration de la gestion des dépenses de voyage.

Cette ébauche de I’ anal yse de rentabilisation établit des liens entre le
degré d' adoption de la gamme d’ outils de gestion de voyages et |la
capacité de générer des bénéfices fondés sur I’ hypothése qu’ on
pourrait, avec le temps, influer de facon positive sur certains
comportements des voyageurs et des gestionnaires.

Octobre 2005

Le cadre d’ évaluation de |’ ISV P est terminé et déposé devant le
Comité de vérification, de certification et d’ éthique (CVCE) de
TPSGC.

2005

Le budget fédéral 2005 comprend I’ examen des dépenses fédérales
effectué par le CED, ainsi que les mesures d’ économies de colts qui
en découlent pour les ministeres.

Le CED recueille les économies liées al’ ISV P auprés des ministéres
avant que I’ existence de ces économies soit démontrée.
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Date

Evénement

Décembre 2005

Sept ministéres d’ avant-garde entament des essais de production de
I’OGD.

Mai 2006

Lamise ajour delaversion préliminaire 1.95 de |’ andyse de
rentabilisation (pour examen) est terminée.

Cette version préliminaire de |’ analyse de rentabilisation inclut des
données récentes, sur lesquelles elle s appuie (dépenses de voyage
directes moins é evées que prévues), et tient compte de I’ incidence des
retards du projet dans |’ opérationnalisation des outils de voyage et
prend en compte I’ incidence des retards d’ opérationnalisation des
outils de voyage et des taux d’ adoption plus bas qui en découlent.
Cette analyse est plus détaillée et plus nuancée. On modifie également
les paramétres originaux afin de mieux rendre compte des données.

Laversion 1.95 réitére le point de vue des ministeres utilisateurs
voulant que I’ ISV P ne générera pas d’ économies indirectes.

L’ objectif particulier de laversion 1.95 est d’ émettre des hypotheses
réaistes al’ effet que les 375 millions de dollars « d’ économies
directes », colits d’investissement non compris, seraient générées au
cours des cing années du CED, et de préciser les conditions préal ables
nécessaires ou les mesures devant étre prises pour atteindre lacible du
CED.

Laversion 1.95 porte principalement sur les économies exigées par le
CED, soit des économies découlant de la gestion des produits.

Juin 2006

Vague 1 delamiseen ccuvredel’ ODG.

[*]

[*]

Mars 2007

L’OGD seramis en ccuvre dans tous les ministéres.
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Appendice D : Principaux documents consultés

1995 - Rapport du vérificateur général du Canada - chapitre 7 - Les déplacements et I'accuell;

“2004 Corporate Travel Card Benchmark Survey, RPMG Research Corporation”
http://usa.visa.com/downl oad/corporate/resources/travel _card_benchmark_exec.pdf;

2005 - Rapport du vérificateur général du Canada - chapitre 4 - Lagestion desinitiatives
horizontals;

 American Express Corporate Meeting Solutions — M eetings Expense Management
Optimization 28 July 2005”;

“Assessment of the PWGSC Shared Travel Services Initiative, Forrester Consulting,
November 7, 2005”;

Examen des Services administratifs ministérielsVersion finale 31 janvier, 2005
http://www.tbs-sct.gc.ca/spsm-rgsp/cas-sam/cas-sam f.asp Secrétariat du Conseil du Trésor du
Canada;

“Daily Travel & Tourism Newsletter” http://www.travel dail ynews.com;
Mises ajour du groupe de voyage ministériel aux employés;

Examen des dépenses pour une saine gestion financiere, le budget de 2005, ministéeres des
Finances, http://www.fin.gc.ca/lbudget05/bookl ets/bkexpf.htm;

“Fine tuning shared services— It's adifferent road in the public sector, Toby Fife, CIO Canada
Government Review January/February 2006 Vol 8 Issue 1 pgs 16-18";

Guide du Cadre de gestion de produits, version 5.7 pour discussion, juillet 2005, interne a
TPSGC;

“Governing by Network, The New Shape of the Public Sector, Stephen Goldsmith, William D.
Eggers, The Brookings Institution, 2004”;

“Implementing Shared Services in the Public Sector: Lessons for Success, Carolyn Farquhar,
Jennifer M. Fultz, Andrew Graham, Briefing November 2005, The Conference Board of
Canada’;

“Partnership-based governance: lessons from IT management, Helen Jelich, Robert Poupart,
Richard Austin and Jeffery Roy, Optimum, The Journal of Public Sector Management, vol 30
no. 1 pg49to55”;

Présentations aux ministéres “Vanguard et Non-Vanguard”;

Travaux publics et Services gouvernementaux Canada 28
Direction de |’ évaluation, Direction générale de la vérification et de I’ évaluation le 8 septembre 2006



2005-615 Evaluation for mative de |’ I nitiative des services de voyage partagés (I SVP) de TPSGC
Rapport final

La séance d'information de transformation d'acquisition : gestion de produit, présentation interne
de TPSGC, avril 2006;

Travaux publics et services gouvernementaux Canada, Rapport ministériel sur le rendement
2004-2005;

Travaux publics et services gouvernementaux Canada, Rapport sur les plans et |es priorités
2005-2006, http://www.tpsgc.gc.calreports/text/rpp_2005-2006-f.html;

Courriel du sous-ministre de TPSGC atous les employés, 3 novembre 2005, Initiative des
services de voyage partagés (ISVP) - Appel al’action;

Rapports sur les initiatives horizontales, Secrétariat du Conseil du Trésor du Canada,
http://www.tbs-sct.gc.ca/rmaldpr/03-04/kickoff/HI-IH_f.asp;

Demande de proposition, Actualisation de la politique gouvernemental e sur les voyages, No. de
sollicitation 24062-01SD0L/C, 4 septembre, 2002;

Comité consultatif supérieur de projet et Conseil de produits- Matériels de presentation, Cadre
de référence, Ordres du jour, Comptes rendus,

“Service Transformation - Taking the Next Steps Together, Heather A. Smith, Lac Carling IX
Report, May 15-17, 2005";

Documentation de briefing de I’ éat du ISV P, Proceés verbal du processus de décisions,

Changements de politiques et exemptions du ISV P : Impact financier version 1.2 & compter du
4 80(t, 2005;

Risgue combine du ISVP— Plan de gestion des risques 11 ao(t, 2004,
“Dashboard” du ISVP;

Siteweb del’|SVP — L’ initiative des services de voyage partagés
http://gtmo.gc.ca/about_stsi_main_fr.shtml Mise ajour : 2005-02-10;

Fiches d' information du ISVP;

Mise &jour établie sur deux ans de larevaidité de I’ Analyse d’ investissement du ISV P Ebauche
1.3a 13 octobre, 2005;

Analyse d’ investissement du ISV P- Ebauche pour révision version 1.7a 21 avril, 2006;

Mise ajour 2006 de I’ Analyse d'investissement du ISVP version 1.95 15 mai, 2006;
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“System Evaluation and Usability Engineering, Peter Hyland”
http://www.uow.edu.au/~phyland/PHUse.htm

Communications mensuelles et Plans et stratégies de marketing du “ Team AcXess’;

Le comité d'examen des dépenses : le catal yseur de |la modernisation les pratiques de gestion
http://www.tbs-sct.gc.ca/spsm-rgsp/media/0324 _f.asp;

“The Shared Travel Services Initiative (STSI) Benefits Case— Outcomes Management Project
Report version 1.07;

L es prochaines étapes — Transformer |es services communs gréce au renouvellement stratégique,
Travaux publics et services gouvernementaux Canada;

“Toward a Stewardship Theory of Management, James H Davis, F. David Schoorman, Lex
Donaldson, Academy of Management Review 1997, Vol. 22. No. 1. 20-47";

Plans d’ apprentissage, dates et descriptions des cours;

“Travel AcXess STSI ETS Operations Monthly Report”;

“Travel AcXess Project Management Plan version 5.02 — 11 August 2004”;
“Travel AcXess WBS Schedule- Critical Path WBS - 15 May 2006”;
“Travel AcXessVoyage Combined Risks Register 3 April 2006”;

“Travel AcXess Voyage Research Findings— Vanguards, Wave 1, Wave 27,
“Travel AcXessVoyage STSI Project Status Reports’;

“Travel AcXess Voyage STSI Quarterly Solution Reviews Survey Results and Quarterly
Solution Reviews’;

[*]
[*]

La politique du Conseil du Trésor du Canada sur |a gestion des grands projets de |'Etat
http://www.tbs-sct.gc.ca/pubs_pol/dcgpubs/ TBM _122/CHAPT?2-3-1 _f.asp 1994-07-08;

La politique du Conseil du Trésor du Canada sur |es services communs http://www.tbs-
sct.ge.cal/pubs pol/degpubs/TB_93/csp-psc f.asp Date de modification: 2006-01-19;

Lapolitique du Conseil du Trésor du Canada sur |es différents modes de prestation de services
http://www.tbs-sct.gc.ca/pubs _pol/opepubs/TB_B4/asd-dmps f.asp Date de modification :
2002-04-01;
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Secrétariat du Conseil du Trésor du Canada, Cadre amélioré pour la gestion des projets de
technologie de I'information, http://www.tbs-sct.gc.calemf-
cag/framework/emf_technology projects00 _f.asp Date de modification : 2003-12-16;

“Usability Engineering Methods for Software Developers, Andreas Holizinger, Communications
of the ACM, January 2005/ Val. 48, No. 1.”
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Appendice E : Personnes consultées

Andison, Martin, directeur de la politique et des systémes financiers
Citoyenneté et Immigration

Cochrane, Ken, président-directeur général, Direction générale des services d’infotechnologie
Travaux publics et Services gouvernementaux Canada

Corbett, Michael, directeur général intérimaire, Initiative des services de voyage partagés
Direction générale des services d'infotechnologie, Travaux publics et Services gouvernementaux Canada

Cousineau-Mahoney, Chantal, contrleur ministériel
Santé Canada

Davis, Caroline, sous-ministre adjoint, Services ministériels
Affaires indiennes et du Nord Canada

Couture, André, directeur, Opérations comptables
Citoyenneté et Immigration

Cyrenne, Marcel, gestionnaire, Opérations de comptabilité
Agent de voyage supérieur a temps plein
Justice Canada

Deacon, Bruce, secrétaire adjoint, Initiative des services administratifs ministériels (ISAM)
Secrétariat du Conseil du Trésor du Canada

Derouin, Gerry, vice-président
Agence des services frontaliers du Canada

Dufresne, Robert, directeur exécutif, Services financiers
Agence canadienne d’inspection des aliments

Ganim, Wayne, directeur général, Direction générale des finances
Citoyenneté et Immigration

Gauthier, Gilles, agent de voyage supérieur a temps plein
Agriculture et Agroalimentaire Canada

Gauvin, Paul, sous-commissaire, Gestion générale et Controle
GRC

Gendreau, Diane, chef, Opérations comptables et politiques financieres
Patrimoine canadien

Hegge, Cal, sous-ministre adjoint intérimaire, Ressources humaines et services intégrés
Péches et Océans Canada

Hillier, Keith, sous-ministre adjoint, Secteur des services ministériels
Anciens Combattants Canada
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Hubley, Norma, directrice de la politique financiére
Agriculture et Agroalimentaire Canada

Lacasse, Gerard, directeur général intérimaire, Direction générale des finances et de 'administration
Péches et Océans Canada

Laporte, Jean, directeur général, Services intégrés
Bureau de la sécurité des transports du Canada

Langlois, Guy, chef, Systémes de finances
Statistique Canada

Ledain, Dominic, agent financier, Etablissements des codts et projets spéciaux
Commission de 'immigration et du statut de réfugié du Canada

Lefebvre, Roseline, agente aux comptes clients
Commission de la capitale nationale

Libbey, Jim, directeur exécutif, Acceptation et autorisation des systémes financiers

Direction générale du contréle
Secrétariat du Conseil du Trésor du Canada

Lumsdon, Bill, directeur, Comptabilité, matériel et services administratifs
Péches et Océans Canada

Minns, Sherril, vice-présidente intérimaire, Finances et services corporatifs
Agence de promotion économique du Canada atlantique

Monette, Rod, sous-ministre adjoint, Finances et services du ministere
Défense nationale

Price, Kathryn, directrice, Services administratifs intégrés
Agence canadienne d’inspection des aliments

Ralston, James, administrateur supérieur des affaires financiére et sous-commissaire
Agence du revenu du Canada

Renaud, Guy, chef principal des finances
Agence spatiale canadienne

Robineau, Yves, chef des opérations comptables, Opérations comptables
Bureau du Conseil privé

Saint-Laurent, Louise, commissaire adjointe
Service correctionnel Canada

Sanscartier, Marcel, gestionnaire, Comptes fournisseurs et comptes clients
Commission de la capitale nationale

St-Jean, Charles-Antoine, contréleur général du Canada
Secrétariat du Conseil du Trésor du Canada

Surtees, Larry, directeur général, Opérations financieres
Défense nationale
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Taylor, Randy, directeur intérimaire, Systemes des ressources humaines, Division de service administratif
et financier

Direction des finances, Direction générale du contrdle

Agence des services frontaliers du Canada

Tellier, Ray, directeur des opérations de la comptabilité
Transports Canada

Volk, Coleen, sous-ministre adjoint, Direction des services ministériels
Agence de gestion des ressources humaines de la fonction publique du Canada,
Finances Canada et Secrétariat du Conseil du Trésor du Canada

White, Gordon, vice-président, Finances, administration et technologies de I'information
Agence canadienne d’inspection des aliments

Wultti, Valerie, directrice exécutive, Régie intégrée et stratégies des services internes, Bureau du
directeur exécutif

Direction du dirigeant principal de I'information

Secrétariat du Conseil du Trésor du Canada
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Appendice F : Economies du CED — Approvisionnement de

I’ Etat®

Economies - Approvisionnement de I'Etat

Recours aux offres a commandes
existantes

Obtention des meilleurs prix
Modernisation des déplacements

Economies administratives

Economies totales

Investissements nécessaires a TPSGC

Economies nettes

53

59
(20)

39

122
29

50

204
(25)

179

(millions de dollars)

267
228

80
23

598
(25)

573

311
361

115
54

841
(20)

821

2005-2006 2006-2007 2007—-2008 2008—2009 2009-2010 Total

311 1064
370 994
130 375

77 157
888 2590

- (90)
888 2500

% Source : Finances Canada, Examen des dépenses pour une saine gestion financiere,
Budget 2005, Tableau 3 p. 10; accessible a http://www.fin.gc.calbudget05/bookl ets/bkexpf.htm
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Appendice G : Nouvelle matrice d’évaluation avec les mesures du rendement des
enjeux de I’évaluation sommative

Matrice d’évaluation mise a jour pour I’évaluation du programme de services de voyage du gouvernement

Source de données

Enjeux de I'évaluation Mesures du rendement Fournisseur ISVP Ministére Equipe
(Programme) | utilisateur | d’évaluation
PERTINENCE
1. Leprogramme de servicesde = Degré de conformité aux priorités de
voyage du gouvernement est-il TPSGC atteint gréce alarecherche, BPR
conforme aux priorités de TPSGC dont I’ analyse de documents
et ason rble dans lagestion des pertinents
biens et des services?
CONCEPTION ET REALISATION
2. Lastructure derégie et de
responsabilisation du nouveau
programme de services de voyage BPR
partagé est-elle claire et fonctionne-
t-elle efficacement?
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Matrice d’'évaluation mise a jour pour I’évaluation du programme de services de voyage du gouvernement

Source de données

Enjeux de I'évaluation Mesures du rendement Fournisseur ISVP M_ir_1istére Equipe_
(Programme) | utilisateur | d’évaluation
3. Lesministéres et les organismes = Adoption des outils du programme de
participent-ils alatransition versle services de voyage par les groupes
nouveau programme de services de d’ utilisateurs des ministeres, c.-a-d. v BPR N N
voyage partagés et en assurent-ilsla | utilisation de I’ OREL et de |’ agence
régie? de voyage, delaCVD et del’ OGD —
comparativement a 2005-2006
= Comité consultatif ou directeur
exercant un leadership actif, c.-a-d.
participation et présence, suggestions BPR v v
d amélioration, réle dans la promotion
del’ utilisation des outils
= Collaboration des AV STP, c.-a-d.
participation aux réunions et
téléconférences du programme de BPR N
services de voyage, analyses
effectuées et présentées aux cadres
supérieurs, cibler et partager les
lecons apprises et |es pratiques
exemplaires
SUCCESET INCIDENCES
4. Dansquelle mesurele programme | = Degré de satisfaction des voyageurs a
de services de voyage du I’ égard de lagamme d' outils — BPR N
gouvernement a-t-il amélioré les plaintes formul ées concernant les
services de voyage offerts aux outils
employés du gouvernement et = Nombre et type de plaintes recues de
I’ expérience de voyage des la part des voyageurs concernant BPR v
fonctionnaires? I’ expérience de voyage
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Matrice d’'évaluation mise a jour pour I’évaluation du programme de services de voyage du gouvernement

Source de données

Enjeux de I'évaluation Mesures du rendement Fournisseur ISVP M_ir_1istére Equipe_
(Programme) | utilisateur | d’évaluation
= Temps économise par les employés
lors de |’ organisation des voyages et BPR N
de la préparation des demandes de
remboursement des frais de
déplacement
5. L'amélioration del'information sur | = AVSTP et cadres supérieurs font
les voyages permet-€lle aux autres appel ade meilleures données pour BPR N
ministeres de prendre de meilleures prendre des décisions —récits
décisions dans la gestion des documentés sur lafagon dont
voyages? I”information sur les voyages a éé
utilisée, lecons apprises, pratiques
exemplaires
= Economies consignées par écrit pour
les autres ministéres, y compris les N BPR N N
bénéfices dus a une meilleure
planification et a des décisions prises
al’ade de données plus adéquates sur
les voyages — études de cas, frais de
service réduits, diminution de la
moyenne des réclamations de frais de
déplacement, tarifs aériens moins
élevés
6. Dansquelemesurel’ISVP at-elle | = Taux d’adoption desoutilsdel’ISVP \ BPR N
permis d’améliorer la transparence comparativement al’ année de
et laresponsabilisation dansla référence (2005-2006)
gestion des voyages effectués par = Conformité aux réglements sur les
les employés dans les autres voyages/fréquence de latransgression \ BPR N
ministéres? des réglements sur les voyages —
analyse des tendances
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Matrice d’'évaluation mise a jour pour I’évaluation du programme de services de voyage du gouvernement

Source de données

Enjeux de I'évaluation Mesures du rendement Fournisseur ISVP M_ir_1istére Equipe_
(Programme) | utilisateur | d’évaluation
= Retards dans |e paiement des comptes N BPR N
de la carte de voyage — par ministére
et par niveau d' emploi et salaire de
I’ employé
= Réduction du nombre de changements
apportés aux plans de voyage et baisse \ BPR N
desfrais de service comparativement
au point de comparaison chois
= |Information détaill ée transmise par les
autres ministeres aux AV STP, aux BPR N
cadres supérieurs et ala population
canadienne
RENTABILITE ET SOLUTIONS DE RECHANGE
7. Dansquellemesure!l’ISVP at-€lle, | = Economies réalisées et confirmées par
de maniére efficace au niveau des le CED — Panier de colits de BPR N N
codts, permis au gouvernement de transactionsintégrés adesfins
réaliser des économies nettessur les | comparatives — comparer les colts
colts réels des voyages et régs et les colits « gqu’ on aurait pu
d’ appliquer les recommandations obtenir »
du CED?
8. Dansquelemesurel’ISVP at-elle | = Diminution du nombre de plaintes et N BPR N
permis de réduire lesfrais du nombre d’ heures consacrées aux
d’ administration des employés qui préparatifs de voyage par les
voyagent et des autres ministéres? employés, les administrateurs des
voyages et |es agents financiers par
rapport aux points de comparai sons
choisis
= Utilisation de I’ OREL au lieu d’ une v BPR N v
agence de voyage
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Matrice d’'évaluation mise a jour pour I’évaluation du programme de services de voyage du gouvernement

Enjeux de I'évaluation Mesures du rendement

Source de données

. ISVP Ministére Equipe
Faurnisseur (Programme) | utilisateur | d’évaluation
= Economies recensées par ecrit — N BPR N
études de cas — voir Enjeu4
9. A-t-onutilisé les moyensles plus
appropriés et les plus efficaces pour BPR N
atteindre les objectifs concernant les
solutions de rechange en matiére de
conception et de prestation?
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Appendice H: Adoption de 'OREL — Les 30 principaux
ministeres

Letableau suivant illustre |’ adoption de I’ OREL au sein des 30 principaux ministeres. 4

Adoption de I'OREL (Réservations nationales et internationales)

Ministeres Nov. 2005 Déc. 2005 Janv. 200€
1 Agence canadienne d'inspection des aliments 43,0 % 46,1% 602% *
2 Travaux publics et Services gouvernementaux Canada 43,8 % 50,2 % 51,7% %
3 Ministére de la Citoyenneté et de I'lmmigration 33,0% 24,7% 41,4 %
4 Agence des Douanes et du Revenu du Canada 37,4 % 41,5% 37,1 %
5 Anciens Combattants Canada 25,0 % 23,1% 31,0%
6 Industrie Canada 29,0 % 30,2% 30,2 %
7 Transports Canada 25,6 % 27,3% 288% &
8 Environnement Canada 21,5 % 26,6 % 271% *
9 Office national de I'énergie 20,0 % 7,9 % 26,9 %
10 Parcs Canada 19,8 % 19,9% 26,7% *
11  Statistique Canada 19,8 % 17,2% 25,9 %
12 Agence de promotion économique du Canada Atlantique 9,8% 14,8% 244% *
13 Ressources humaines et Développement des compétences Canada 27,1 % 21,7% 235 %

30 principaux ministéres et organismes du gouvernement du Canada 19,2 % 21,0% 232% *t
14  Ministere de I'Agriculture et de I'’Agroalimentaire 18,9 % 28,3% 23,0 %

Ensemble du gouvernement du Canada 18,6 % 20,5 % 24% *
15  Commission de la fonction publique 21,9 % 6,8 % 21,9 %
16 Agence des services frontaliers du Canada 18,8 % 15,9% 20,1 %
17 Ressources naturelles Canada 18,3 % 18,0% 18,6 %
18 Péches et Océans 18,3 % 14,4% 18,2 %
19 Agence canadienne de développement international 13,9 % 30,2% 17,4 %
20 Affaires indiennes et du Nord Canada 10,7 % 7.4 % 15,8 %
21 Secrétariat du Conseil du Trésor du Canada 9,1% 18,2% 15,4 %
22 Agence spatiale canadienne 11,4 % 9,5 % 14,8 %
23 Ministére du Patrimoine canadien 17,6 % 172% 145% ¥
24  Santé Canada 10,9 % 8,5 % 12,6 %
25 Service correctionnel Canada 9,0% 9,7 % 112% *
26 Ministére de la Justice 132 % 14,3% 9,2%
27 Affaires étrangéres et commerce international 33% 55 % 4,7%
28 Bureau du Conseil privé 8,6 % 2,8 % 20% ¥
29  Gendarmerie royale du Canada 1,3% 1,2% 12%
30  Bureau du vérificateur général 0,0 % 0,0 % 0,0 %
* Tendance a la hausse depuis trois mois

L 4 Tendance a la baisse depuis trois

Les sous-ministres des deux ministeres en téte de liste ont rendu I'utilisation de I'OREL
obligatoire dans leurs organisations. Le gouvernement du Canada tire une économie directe de
20 dollars en frais de transaction pour chague réservation faite al'aide de I'OREL,
comparativement a 40 dollars pour les réservations effectuées par I'intermédiaire d'une agence.

4 Exposé PowerPoint présenté ala réunion décisionnelle du 3 mars 2006 sur I’ ISVP
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