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1

INTRODUCTION

Le & décembre 2003, la Régie de {'énergie (ci-aprés ia "Régie” ) a convogué une audience
publique en vue de fa révision des Conditions de service des distributeurs de gaz naturel (ci-
aprés les "Conditions de service™ ), la Société en Commandite Gaz Métro {ci-aprés SCGM ou

Gaz Métre) et Gazitére Inc. (ci-aprés Gazifére ou le Distributaur).

A la suite de la décision de [a Régie, D-2004-65, Option consommateurs et ACEF de
Qutaouais {ci-apres "OC/ACEF" ou Tintervenante” ), lesquelles se sont vues accordées,
conjointement, le statut dlintervenant, ont activement participé & douze rencontres technigues
qui ont eu lleu entre le 16 juin 2004 et le 25 janvier 2005, Ces séances de travall portaient sur

les themes approuves par ia Régie dans la decision D-2004-65.

Entre avril et septembre 2005, les Distributeurs ont dépose auprés de la Régie leurs propositions
de Conditions de service normatives ainsi que les documents complémentaires exigés par la

Reégie.

A la suite de la tenue des rencontres techniques ayant eu pour objectif d'éclaircir, de fagon
prétiminaire, les sujets inherents a la presente cause et a {a suite du depdt des preuves par les
Distributeurs de gaz naturel, Econalysis Cohsuiting Services a regu le mandat d'analyser avec
Option consommateurs et 'ACEF de ['Cutaouais les propositions des Distributeurs. Ces
collaborations visent a assurer que les Conditions de service faisant objet de révision sont
justes et équitables pour 'ensemble des consommateurs résidentiels et que les cbligations

auxquelles ces derniers sont liés ne sont pas définies au détriment de leurs droits.

Dans le cadre de notre analyse, nous avons pris en considération la directive émise par la Régie

d.ans sa Décision D-2004-166 qui preécisait ;

Piéce OC/ACEF-1, Document 2.
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«l.a Régie s'attend par ailleurs, de la part des intervenants, a plus gu'une simple
critique des propositions des distributeurs. Elle comple recevoir, quant aux sujets de
divergence avec les distributeurs, des propositions concréles de Conditions de
service, qui feront elles aussi I'objet d'un examen dans le présent dossier. » (D-
2005-166, p.4)

Par conséquent, afin de respecter cefte instruction précise de la Reégie, nous avons
exciusivement abordé les sujets pour lesquels nous avions des propositions ciblees, concretes
el clairement définies pour chacun des Disfributeurs. Bien gu'un grand nombre de nos
propositions soit applicable aux deux Distributeurs gaziers, pour des fins de clarte de reférence
aux documents déposés séparément par ces deux Distributeurs, lintervenante scumet deux
documents de propositions & ia Régie. Le présent document ne vise donc que les Conditions de

sarvice proposeées par Gazifére.

De maniére plus particuliére, l'intervenante traitera de certains élements de la proposition de

Gazifere portant sur ies sections et sujets suivants .

» Section 2 de ta proposition de Gazifére portant sur le réseau de distribution;

»  Section 4 (et, en partie, |a section 7) de la proposition de Gazifére portant sur la
demande de service de gaz nature! et le contrat;

7
4

Section 7 de la proposition de Gazifére portant sur le paiement;

A\

Section 8 de la proposition de Gazifére portant sur les dépots exigés par Gazifére;

v

Section 9 de |la proposition de Gazitére portant sur les procedures de recouvrement et
sur Finterruption de service;

» La procédure d'examen de plaintes lequel ne fait pas partie des articles relatifs aux
Conditions de service du Distributeur.
L'ensemble de nos propositions par rapport aux Conditions de services proposées par Gazifére
ne constitue pas nécessairement une liste exhaustive de nos préoccupations. L'intervenante se
réserve le droit d'émettre des commentaires et propositions additionnelles, le cas écheant,

lesquelles sercent formulées lors de ‘audience.

Piéce OC/ACEF-1, Document 2, _
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2

RESEAU DE DISTRIBUTION ET FRAIS DE RACCORDEMENT

MISE EN CONTEXTE

Selon le texte proposé par Gazifére & la section 2, le réseau de distribution dont elle est
propriétaire, doit lui éfre accessible « en tout temps » et le client a £galement t'obligation de
maintenir les lieux afin de permetire 'operation de Gazifére. Le texte proposé constituerait une
premiére rédaction visant, entre autre, a consolider les textes provenant de Particle 7 et 'arficie
20 de la Loi sur linspection de l'électricité et du gaz, L.R.C., ¢ch. E-4 (Tb. comp., COS, p.9)." Ce
paragraphe est suivi de I'obligation expiicite du client de devoir infformer immédiatement Gazifére

de toute « situation anormale » sur le réseau de distribution du Bistributeur (Ibid).

Le Distributeur n'a fourni aucune definition ni aucune explication precise par rapport a ce qu'il
entend par l'utilisation du terme « situation anormale » dans sa proposition de Conditions de
service, Cependant, i1 a fourni les exemples suivanis . « odeur de gaz, bris de conduite,
alimentation insuffisante, vandalisme aux équipements de Gazifére ou toute autre situation
posant un risque a la sécurité publique » {Rép. aux DDR OC/AC_EF, n.2)? Si Gazifére ne peut
pas étre plus claire dans sa définition de ce que constitue une situation anormale, elle devrait, au
minimum, informer explictement le client de cetle obligation lors de la conclusion du contrat,
écrit ou verbal, En effet, elle devrait porter a son atiention que certaines situations, tels que les

exemples cités ci-haut, doivent étres communiquées immédiatement & Gazifére.

" Remarque : Puisque les documents de Gazifére ne sont pas, @ cette heure, cotgs, nous avens ulitisé des
abréviations des titres des documents dans le but d'alléger le texte. Il s'agit ici du document intitulé « Tableau
comparatif » des Conditions de service de Garzifere en date du 29 avrii 2005.

Piéce OCIACEE-1, Document o
Audience sur fes Conditions de service des distributeurs de gaz naturel ! Propositions pour Gazifére



Page 4

Régie de I'énergle - Dossier R-3523-2003
Propositions d'Option consammateurs ef de FACEF de I'Outaouais

ACCESSIBILITE AU RESEAU DE DISTRIBUTION - OBLIGATIONS DU CLIENT

Lintervenante reconnait quil est tout a fait envisageable, voire méme souhaitable, que les
clients contribuent, dans la mesure du possible, aux aclivités de prévention de Gazifere, el que
visé par cette derniére, surtout 8'il §’agit d'une question de maintien de la sécurité publigue (Reép.
aux DDR OC/ACEF, p.2). Cependant, ie texte proposé par Gazifére implique une obligation
laquelle n'a pas, selon nous, été clairement définie et elle n'a pas pour effet d’accrolire les
propres obligations du Distributeur envers le client afin d'assurer que celui-ci soit informe, qu'il

comprenne et qu'il puisse agir en fonction de la nouvelle obligation gui lui serall imposée.

D’'une part, intervenante est d'avis que la formuiation de la nouvelie section est a la fois
ambigug, puisque lemplol de l'expression «doit rendre accessible » peut étre sujet a
interprétation, et trop rigide, par le biais de ajout du terme « en tout temps ». Lorsque nous
avons questionné le Distributeur par rappert & femplol de Uexpression « rendre accessible »,
celui-ci a expliqué qu'il utiisait le terme tel que défini a Tlarticle 2.14 (5) du Code de
Construction » consernant l'insertion de larticle 12.2.2 a la norme de la Canadian Standards
Association {CSA). Gazifére précise gque, quoigue cette définition s'appligue & la vanne de
branchement, elle applique cette méme définition afin dassurer faccés a toutes les
composantes de son réseau de distribution leguel se retrouve sur la propriété privée du client.
L'article cite defini l'expression de {a maniére suivante !

«...L'expression facilement accessible signifie a portée de la main, sans

qu’il soit nécessaire de grimper, d’'enlever un obstacle ou d'ufiliser une

gchelle mobite. » (Rép. aux DDR OC/ACEF, p.1).
L'intervenante ne peut pas accepter cette définition du terme prévue a larticle 2.14 (5)
puisqu'elle risque de pénaliser e client dans des circonstances pouvant étre passageres ou hors

de son conftrole,

SCGM, quant & elle, avait précisé gu'elle utilisait le terme pour signifier que le client ne devait

pas « ériger de structures (ex.: cabanon, terrasse) ou faire de Yentreposage (ex.: accessoires de

2 { apréviation de catle référence se reporte dorénavant au document de réponses de Gazifére aux demandes de
renseignements formulées par 'OC/ACEF.

: Piéce QCIACEF-1, Document L
Audience sur les Conditions de service des distributeurs de gaz naturel : Propositions pour Gazifére
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rangements, articles remisés, etc.) a l'endroit ot est situé {'appareil de mesurage de SCGM,
empéchant ainsi cetie derniére d'accéder a ses conduites souterraines et a ses composanies
exterieures » (SCGM-1, doc. 3.1 pp.1-2). La définition precisée par SCGM nous apparait
constifter une demande justifiée de la part d'un Distributeur gazier et plus acceptable que ceile.

proposae par Gazifere,

Il est a souligner également que ie Distributeur pourrait accéder a fa proprigté privée du client
sans le consentement explicite de ce dernier lorsque les travaux requis sont urgents {(Rép. aux
DOR OC/ACEF, p.2). Naturellement, lintervenante ne peut s'opposer 4 des interventions
d'urgence visant a assurer la sécurité publigue ou de Fapprovisionnement. Ceci dit, un c¢lient qui
recoit une visite imprevue d'un employé de Gazitére durant les heures ouvrables pourrail, par
manque de connaissance de cause, tenier dinterdire 'acces immediat & ce dernier sur sa
propriété ou dans sa résidance, le cas écheéant. Or, P'article 76:-de la Loi sur les compagnies de
gaz, de l'eau et de lélectricité stipule gque quicongue refuse l'entrée a femployé, diment
autorisé, d’'une compagnie d'eau, d’'électricité ou de gaz pour des fins de réparation, entre neuf
heures el seize heures, encoure « une amende de 40 §, en faveur de ia compagnie, pour
chaque telle infraction, et une autre amende de 4 $ pour chaque jour que dure ce refus ou cet
obstacle » (L.R.Q. chapitre C-44). Si ces amendes sont effectivement applicables, il serait
fondamental, dans le cas ou un client refuserait I'entree a un employé de Gazifére, que ce
dernier en informe ie client dés son contact initial au moment de lintervention d'urgence en

question.

Par ailleurs, selon la proposition du Distributeur, un client pourrait se voir penalisé s'it n'est pas
en mesure de détecter une « situaticn anormale ». Par exemple, si le client est a Pextérieur pour
une période de temps prolongge ou si linaccessibilité au réseau de distribution de Gazifere est
temporaire et en dehors du controle du client. Par exemple, si Pinaccessibilité est momentanée

et qu'elle est oceasionnée par des intemperies ou par un grand enneigemeant.

Piéce OC/ACEF-1, Document &,
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D'autre part, OC/ACEF estime que, si ta Régie approuve la proposition du Distributeur, Gazifére
devrait entreprendre tous les moyens nécessaires afin de s'assurer que le client soit mis au

courant de cette nouvelle obligation.

Afin de palier au mangue de flexibilité et a Pambiguité de la proposition du Distributeur,
OC/ACEF apporte ses propras modificaticns au texte proposé par Gazifere dans la scus-section

ci-aprés.

PROPOSITIONS

Tableau | : Modifications proposées a la section 2 de la preuve de SCGM

Textie proposé par Gaziféere ' Texte proposé par OC/ACEF

Le client doit rendre accessible le réseau Le client ne doit pas ériger de structures

de distribution 4 Gazifére en tout temps et ou fzre de Panlreposaoe a fendroll ou est

doit maintenir les. lieux de fagon a situe Vappareit de mesurage de Gazifare

permettre l'opération du réseau par | dait--repdie--actessible - le - résaan—d

Gazifere conformément a la législation Hetributien-a--aeiere--an-leul-temps et

applicable. doit, dans lz mesuwre du  possible
maintenir les lieux de facon & permetire

Le client qui constate une situation anormale Fopération du réseau par (Gazifére

sur le réseau de distribution doit en informer conformément a la l1&gislation applicable.

immédiatement Gazifere.
Dans la mesure du bossible Le s client gui
constate une situation anormale sur le réseau
de distribution doit en informer immeédiatement
Gazifére, laguslle informera le client de cetle
ohiigation lors de la conclusion dy contrat aveg
cedi-gl,

A défaut de définir l'expression « situation anormale » dans la section 2, fintervenante propose
egalement d'ajouter une définition et des exemples de ce terme dans la section 1 des Conditions

de service proposées par Gazifere, portant sur ies dafinitions.

Pi¢ce OC/ACEF-1, Document 4,
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MISE EN CONTEXTE- RACCORDEMENT OU MODIFICATION DU RESEAU

Dans la section 2 portant sur les modifications au réseau de distribution (Th. comp., CDS, p.10)
ainsi que dans la section 4 portant sur une demande de service de gaz naturel {Th. comp., CDS,
p.21), Gazifére propose de préciser que le client doit, dans tous les cas, fournir des preuves
attestant de |z propriété de 'immeuble situé a I'adresse de service 2 desservir ou des preuves
demontrant que le requérant a toutes les autorisations et permissions requises, plutét que de
fournir de teiles preuves sur demande et plutdt que de limiter cefie exigence aux cas ou le

requérant n'est pas propriétaire.

Par ailleurs, le Distributeur propose de fournir le détail du calcul aux clients devant assumer des
couts reliés au déplacement du réseau de distribution (Th. comp., CDS, p.10) ou & un
raccordement au réseau (Txt cont. CIS, p.7) * uniquement si une demande explicite est

effectuée par Gazifére piutdt que de fournir ces détails de fagon systématique aux clients.

Ainsi, si la propoesition du Distributeur était approuvée par [a Régie, un client désirant un
raccordement ou une modification de réseau aurait moins de services et un nombre accru
d’obligations. Le Distributeur ne fournit aucune justification au fait que les preuves qu’il demande
fors d'une modification ou un raccordement au réseau lui soit fournies de maniére systématique
alors que les raisons quidl invogue afin de fournir aux clients le calcul du colt des travaux ou
I'évaluation du colt des travaux sur une base optionnelle sont justifiés par un désir allégué de ne
pas « alourdir le processus administratif et ainsi, ajouter des colis inutiles » (Rép. aux DDR

Regie, p.2).*

* L'abréviation de cette référence se reporte dorénavant au « Texte continu » du document de Conditions de service,
en date du 28 septembre 2005. Notons que cet article est absent du decument intitulé Tableau comparatif de Gazifére
mais gu'il est également présent aux pages 11-12 du document infituld « Document Explicatif: Conditions de
sarvice » en date du 28 sepiembre 2005 (dorénavant cifé dans ia présente comme Doc expl, CDS) Nous en avons
ainsi déduit gue cefle omission dans le document nommé « Tableau comparatif » constitue probablament un oubli de
la part de Gazifére et que l'articie en guestion (4.3.2) est proposé par celle-ci.

‘ L'abréviation de cetle référence se reporte dorénavant av document de réponses do Gaziférs aux demandes de
renseignements formulées par la Réqgie.

Piace OC/ACEF-1, Document 2
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Nous voyons difficilement comment le détail du calcul ou de I'évatuation du colt des travaux
engendrerait des colits administratifs significatifs puisque ces détails devraient nécessairement

constituer de l'information dont le Distributeur dispose, gu'elle soit ou non demandée par le

client.

PROPOSITIONS

Compte tenu des arguments élaborés ci-haut, OC/ACEF propose de modifier la formulation

proposée par le disiributeur de la maniere explicitée au tableau Il

Tabieau Il : Modifications proposées a la section 2 de ia proposition de Gazifére

Texte proposé par Gazifére

Texte proposé par OC-ACEF

La personne qui fait une demande de
modification du réseau de distribution doit étre
propriétaire de l'immeuble situé a l'adresse de
service ou déclarer ef garantir délenir, a cet
effet, toutes les autorisations et permissions
requises du propriétaire des lieux. Elle doit
fournir a Gazifére toute preuve en attestant.

Lorsque Gazifere déplace son réseau de
distribution a 1a suite d'une demande du client,
elle peut tui facturer le co(t des travaux. Elle
linforme gqu’elle peut iui fournir sur demande,
fe détall du caloul du colt des travaux.

ia personne qui fait une demande de
modification du réseau de distribution doit étre
propriétaire de 'immeuble situé a Vadresse de
service ou déclarer et garantir detenir, a cet
effet, toutes les autorisations et permissions
requises du proprietaire des lieux. Elle doit
fournir & Gazifére, sur demands, toute preuve
en attestant,

Lorsque Gazifére déplace son réseau de
distribution a la suite d'une demande du client,
elle peut i facturer le colt des travaux. Eile
Hndorme-gu'elle peut i fournir sur-dermantds.
Lorsoue le codt des fravaux sont facturés au
chent, Gazifere 1l fourni le détail du calcul du
colt des fravaux.

Afin d'uniformiser le texte et Ia pratigue de Gazifére pour les demandes de service avec ceux
proposés par l'intervenante dans la section portant sur ie deplacement du réseau de Distribution,
nous proposons que la Regie approuve également ta modification suivante a Particle 4.1.1.2 de

la proposition du Distributeur :

Piéce OCIACEF-1, Document .
Audience sur les Conditions de service des distributeurs de gaz naturel : Propositions pour Gazifére
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Tableau il

: Modifications proposées a la section 4 de la proposition de Gazifére

Texte proposé par Gazifére

Texte proposé par OC-ACEF

La personne gui fait la demande doit étre
propriétaire de limmeuble ol est située
Vadresse de service cu declarer et garantir
détenir, & cet effet, toutes les auwtorisations et
permissions requises du propriétaire de
Yimmeuble. Elle doit fournir a Gazifére foute
preuve en aitestant.

La personne qui faif la demande doit &tre
proprietaire de Vimmeauble ou est située
Padresse de service ou declarer et garantir
détenir, a cet effet, toutes les auforisations et
permissions requises du propriétaire de
limmeubie. Sur demande, elfe Elte doif fournir
a Gazifere toute preuve en attestant.

Quant aux modifications propcsées par lintervenante a l'articie 4.3.2, elles sont préciséss au

tableau V de la section 3 du présent document puisque des modifications additionnelles sont

proposees pour cet article lesquelies ne font pas 'objet de discussion dans la présente section

Pigce OCIACEF-1, Document £
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3

DEMANDE DE SERVICE DE GAZ NATUREL ET CONTRAT

MISE EN CONTEXTE- CONDITIONS A L'ACCEPTATION D’'UNE DEMANDE DE SERVICE

Par le biais de l'article 4.1.2, Gazifére précise les circonstances selon lesquelles des conditions
pourraient &tre imposeées & l'acceptation d'une demande de service. Plus préciséement, 'article

propose par le Distributeur est le suivant .

« L'acceptation d'une demande de service peut éire condificnnelle .
¢ auversement d'un dépdt exigé conformément a l'article 8.1,

e« au paiement, immédiat ou dans le cadre d'une enienie de paiement, des secmmes dues 3
(Gazifere par un client qui continuera d'occtiper, aprés la date a laguelle le gaz est requis,
Yadresse de service visée par la demande;

= 4 l'obtention d'une décision de la Regie du logement, visant I'éviction ou la reprise d’un
fogement, dans le cas ou la personne qui fait la demande est propriétaire de immeuble
ou est située ladresse de service et a la condifion quelle s'engage a devenir
responsable et a payer la totalité de l'argent di par e client a2 Gazifere a défaut
d’exécution de la décision de 1a Régie du logement » (Txt cont., CDS, p.6).
En ce qui concerne la premiere condition, Fintervenante considére gu'it est déplorable qu'une
demande de service de gaz naturel puisse étre conditionnealle au versement d'un dépét, tel que
l’exi‘gefa'ét farticle 8.1 proposé par le Distributeur. Selon cette proposition, un client qui est déja
en difficulté de paiement devrait non seulement débourser les sommes dues et échues,
lesquelles peuvent déja representer un fardeau impartant, mais il pourrait également devolr
frouver les moyens de payer les frais de remise en sefvice ainsi qu'un dépdt, et ce « dans un

delai qui ne met pas a risque le paiement de la facturation a venir» {Rép. aux DDR OC/ACEF,
p. 11y
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Bien que la position de lintervenante, en ce qui a frait au dépdt, est élaborée de fagon plus
détaillée a la section 3 du présent document de propositions, laquelle porte spécifiqguement sur
tes depdts, nous tenons a souligner que cette premiére proposition est indiment pénalisante
pour les 6§§ents résidentiels notamment compte tenu du fait que, souvent, ce sont précisément
les clients qui sont déja en difficulté de paiement qui se verraient demander un dépdt, lequel ne
peut d'ailleurs pas &ire applique sur une facture selon 'ariicle 8.6.1 des Conditions de service &t

en vertu de I'article 4.3 de 'Ordonnance sur les dépdis (Th. comp., CDS, p.66).

En ce qui a trait & la deuxiéme condition, nous apprécions que la nhotion d'entente de paiement
ait été intégrée. Cependant, nous tenons a nous assurer gue 'entente de paiement a faquelle se
réfare e Distributeur soit suffisamment flexible pour permetire au client concerné de rencontrer
sas obiigations de paiement. Ainsi, dans tous les cas ol une entente de paiement est possible,
nous tenons a souligner gue cette entente doit étre adaptée aux moyens financiers du client. De
plus, tel que rédigé, cet article ne laisse entrevoir aucun engagement formel de la part du
Distributeur d'informer e client qu'une entente de paiement est possible. De la méme maniére
gue le client a I'obligation de payer pour les services offeris par le Distributeur, ce dernier devrait
avoir une obiigation réciproque d'informer le client de tous les moyens dont il dispose afin de

respecter ses obligations.

Selon le Distributeur, 1a troisiéme condition constituerait, quant & elle, un assouplissement de la
pratique actuelle puisqu'elle permettrait 4 un propriétaire, souhaitant devenir responsable, a titre
de client, d'une adresse de service pour laquelle des sommes sont impayées par le locataire,
d'eviter d’'avoir a payer les sommes dues et &chues du focataire. Dans nos questionnements aux

Distributeur sur ce sujet, Gazifére a répondu ce qui suit :

« Dans la politique actuelle, si le jocataire qui doit de l'argent & Gazifére
continue de hénéficier du gaz naturel et qui n'a pas de bail avec son
locataire, le proprigtaire qui demande le service de gaz devient
responsable des sommes dues par le locataire et le propriétaire devient
egalement respensable de la consommation future. » (Rép. aux DDR
OC/ACEF, p.11).

Pigce OC/ACEF-1, Document 2.,
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Bien que cette precision apportée par Gazifere soit loin d'étre claire; nous en déduisons que
selon la pratiqgue actuelle de Gazifére, un propriétaire ne peut pas devenir responsable d'une
adresse de service gque il effectue le paiement de toutes les sommes dues par le locataire ef
que sil s'engage a devenir responsable, dans le fuiur, de toutes les sommes pouvant étre
encourues par le locataire. Ainsi, malgré "assouplissement de la pratique actuelle de Gazifere, |l
en demeure qu'afin de pouvoir s’acquitter de I'obligation de payer les sommes dues par {e client
de Gazifére (lequel serait, dans ce cas, le locataire), le proprigtaire doit nécessairement faire
executer la décision de la Régie du logement visant P'éviction ou la reprise du logement. Dans
fout cas contraire, e propriétaire « s'engage a payer la totalité de I'argent di par son focataire et

a étre responsable de la consommation future a Padresse de service » (Rép. aux DDR-
OC/ACEF, p.11).

Tout effort visant un assouplissement des pratiques actuelles est méritcire et est pleinement
encouragée. Toutefois, cet article demeure trop rigide et pénalisant pour le propriétaire puisque

ce dernier ne devrait, dans aucune circonstance, devoir assumer les dettes contractées par un

locataire. Dans cette perspective, I'assouplissement de la pratique actuelie le plus propice et
équitable est l'élimination compléte de l'obligation du propriétaire de devoir débourser les

sommes dues par son locataire.

PROPOSITIONS

OC/ACEF propose que la Régie rejefte la proposition du Distributeur d’exiger un dépoét
comme condition & Pacceptation d'une demande de service dans tous les cas exception
faite des clients qui, selon la preuve recueillie, auraient intentionneliement manipulé les
biens de Gazifére. De plus, intervenante propose que socit précisé, dans le texte de Varticle
4.1.2, que le Distributeur doit explicitement informer le client quil a la poésibiiifé de conclure une

entente de paiement avec SCGM afin d'acquitter les sommes dues.

Finalement, Vintervenante propose que la Regie rejetle toute proposition selon laguelie un

propriétaire devrait assumer les dettes confractées par son locataire. De la sorte, 'intervenante

, Pigce OCIACEF-1, Document 2
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suggere que la troisiéme condition proposée par le Distributeur soit intégralement rejetée
afin d’éviter, dans tous les cas, que Gazifére facture au propriéfaire les sommes dues of

échues du locataire.

MISE EN CONTEXTE- INFORMATIONS A FOURNIR POUR LA DEMANDE DE SERVICE ET POUR LE DEPOT

A Farticle 4.2.1, le Distributeur énumére les informations obligatcires qu'un individu devrait
fournir afin d'obtenir le service de gaz naturel. Ces informations soni, plus précisément, les
suivantes :

« Nom et prénom

¢ Adresse de service visée par la demande de service de gaz naturel

« Adresse de facturation si différente de Fadresse visée par {a demande de service de gaz
naturel

e« Numero(s) de iéléphone

¢ Date pour laquelie le service est demande

s Date de naissance

¢ Autres comptes actifs auprés de Gazifere

¢ Derniere adresse occupée au cours des douze mois précédant la demande

« | ecture de l'appareil de mesurage (Tb. comp.. COS, p. 24)
(Gazifére propose egalement que soient fournies, de maniére facultative, & numéro de
telécopieur et Padresse de courrier électronique. Notons que, selon la proposition du
Distributeur, tout client qui ne fourni pas les informations obligatoires, pourrait se voir exiger un

dépdt comme condition a I'acceptation de sa demande de service (Dac. expl., CDS, p.10).

De pius, & l'article 8.1, lorsque Gazifére exige un dépdt d'un individu elle propose également de

lui exiger son numeéro d'assurance sociale.

Le numeéro de téléphone est demandé par Gazifére lors d'une demande de service « pour des
raisons de sécurité et de recouvrement » (Rép. aux DDR OC/ACEF, p.12). L’intéwenante
comprend que le numérs de télephone puisse constituer une information obligatoire puisque le
Distributeur doit &tre en mesure de contacter le client en cas d'urgence et dans le cadre de ses

opérations courantes. Cependant, nous tenons a souligner que le Distributeur devrait préciser

Piéce OCIACEF-1, Document 2
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que le numero de teléphone demandé ne doit pas se limiter au numéro de ieléphone
correspondant a Padresse de service, e cas écheant, notamment en raisen du fait que ce ne
sont pas tous les clients qui ont nécessairement un téléphone relié directement a leur résidence.
Le numeéro fourni par le client pourrait correspondre a tout numéro de téléphone qui permettrait
au Distributeur de communiguer avec le client dont un numérce de residence, de cellulaire, de
fravall ou une personne-ressource, sans pour autant gue le client ne soit pénalisé par 'entremise

d'une demande de dépbi.

Gazifére demanderait la date de naissance, entre autre, dans le but de « bien identifier deux
clients ayant l& méme nom ». Nous pouvons dong en déduire que cette identification permettrait
donc d'éviter toute confusion entre deux clients dont {es noms et prénoms seraient identiques,
permettant ainsi au Distributeur de ne pas facturer des sommes impayés par un client a un autre
client du méme nom et préncm. La deuxiéme justification avancée par Gazifére pour l'exigence
de celte information viserait & « assurer la confidentialite des informations personnelies ».
L'intervenante ne voit pas comment l'obligation de fournir la date de naissance soit nécessaire

afin d'assurer la confidentialité des informations, elles-mémes, confidentielles d’'un client.

Quant a l'adresse occupee lors des douze derniers mois, I'objectif de « faciliter le transfert des
informations d'un client d'une adresse de service a l'autre » ne semble pas une justification
vatable puisque la transcription de l'information du client n'est pas une activité administrative qui
requiert beaucoup de temps et de ressources. De plus, cetle justification ne s'applique pas aux
nouveaux clients qui n'ont jamais eu de dossier chez Gazifere. La deuxieme justification fournie
par Gazifére pour lexigence de la derniere adresse occupée au cours des douze mois
précedant la demande vise a « evaluer les habitudes de paiement du cﬁentl» (Réponses au
DR dOCIACEFR, p.13). Cecl est un raisonnement d'apparence restrictit puisqu’il paut mener a
des préjugés injustifies. Par exemple, dans le cas ol le client qui fait une demande de service
aupres de (Garzifére était co-locataire et l'autre locataire avait des habitudes de palement
inadéquates, le nouveau requérant pourrait étre considéeré comme constituant un risque de

credit pour Gazifére alors gue cette conciusion pourratt lui &tre injustement appliquee.

Piéce OC/IACEF-1, Document .
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Gazifere soumet egalement gue 'exigence de la date de naissance couplée au nom et prénom
et & 'adresse antérieure permetient d'identifier « de fagon unique et spécifique » le client qui fait
une demande de service auprés de Gazifere en indiquant que tout refus de fournir ces
informations pourrait mener a f'exigence d'un dépdt (Rép. aux DDR OC/ACEF, p.38).
Cependant, elle reconnalt qu'elle n'a jamais envisage la possibilité d'offrir le choix au client d"une
ou de plusieurs reponses parmi une liste de deux ou plusieurs guestions pour des fins

d’identification au momeant de ia demande de service '{Rép. aux DDR OC/ACEF, p.13).

Lintervenante estime que la date de naissance ainsi que la derniére adresse occupée par le
client iors des douze mois précédents la- demande constituent des informations personnelles de
Iindividu, lesquelles ne devraient pas étre fournies systématiquement et obligatoirement et a
defaut desquels un dépdt serait exigé comme condition a 'acceptation du service demandé. En
d'autres termes, un client ne devrait pas se voir pénalise par un distributeur gazier s'il ne vige

qu'a proteéger, dans la mesure du possible, son identité et sa vie privée,

L'article 5 de la Loi surla protection des renseignements personnels dans le secteur privé stipule
que !

« La perscnne gui recueille des renseignements personnels afin de

constituer un dossier sur autrui ou d'y consigner de tels renseignements

ne doit recueillir que les renseignements neécessaires a I'chjet du

dossier. » (L.R.G., chapitre P-39.1)
Par ailieurs, Tarticle 9 de cette méme Loi precise, entre autre, qu‘en « cas de doute, un

renseignement personnel est réputé non nécessaire ».

En ce qui a trait & fa divulgation du numéro d'assurance sociale alors qu'un dépdt est exige,
conformément a larticle 8.1 proposé par te Distributeur, I'infervenante s'oppose de maniére
catégorique a la demande du Distributeur de préciser cette obligation du client dans les
Conditions de service. Cetie information ne constifue aucunement une information fondamentale
a fa fourniture de gaz et elle va a 'encontre du drait de chaque consommateur de protéger sa vie

privée. Gazifere souléve gue 'exigence de cette information puise sa source des articles 221 (1)

Piéce OC/ACEF-1, Document 2
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et 237 (2) de ia Loi de I'imp6t surie revenu (Rép. aux DDR Régle, p.8).f Pourtant, dans le cas ou
un client refuserait de dévoiler son numéro d’'assurance sociale, Gazifere ne refuserait pas de le
desservir, cependant elle demanderait au client de manifester son refus par écrit (Rép. aux DDR
OCIACEF, p.38).

PROPOSITIONS

Nous estimens gue les informations obligatoires exigées aux clients effectuant une demande de
service devraient se limiter aux informations suivantes :

e Nom et préenom
« Adresse de service visée par la demande de service
s« Adresse de facturation si différente de Fadresse visée par ia demande de service de gaz
naturel
« Numero(s) de contact
Date pour laquelle le service est demandé
¢ Autres comptes actifs auprés de Gazifere
s |ecture de 'appareil de mesurage
Il est peu probable que deux clients dont tes noms et prénoms sont identiques demandent te
service de gaz naturel auprés de Gazifere a la méme date. De plus, I'adresse de service en
vigueur distincte des deux clients dont les noms et prénoms pourraient étre identiques permet de

faire |a distinction enire ces deux clients.

Si fa Régie estime que des informations additionnelles a celles que propoese lintervenante
doivent étre obligatoires pour des fins d'identification unique et spécifique, OC/ACEF propose
aue Gazifere offre au client le cheix de répondre & une ou deux questions parmi une liste de

guestions possibles ayant trait a d'autres aspects que ceux de 1a vie privée de lindividu.

En ce qui a trait a Particle 8.1 proposé par le Distributeur, OC/ACEF réitére qu'elle s'oppose

catégoriguement a Pobligation de fournir son numéro d'assurance sociale.

* Les articles applicables de la Lol de l'impdt sur le revenu exigent ce renseignement forsgu'l v a lieu de produire un
feuiliet T-5, lequel doit Inclure le numéro d'assurance sociale, qui est émis lorsque des intéréts sont payés & partir d'un
dépdt. (SCCGM-1, doc.2.12, p.1).

Piece OC/ACEF-1, Document ,Z
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MISE EN CONTEXTE- FRAIS DE RACCORDEMENT

Par le biais de l'article 4.3.1 (Txi cont. CDS, p.7), Gazifére précise que le client peut se voir
demander une contribution financiére lorsqu'un raccordement n'est pas juge rentabie. Puisque
Gazifére affirme ne pas éitre en mesure de préciser, en moyenne, 'ampieur de la contribution
financiere demandée lorsqu'un raccordement n'est pas jugé rentable, ni le nombre apnuel de
demandes de contributions financiéres & des clients résidentiels, il nous est impossible de fournir
deé calcuis par rapport a la proportion de nouveaux clients devant assumer des frais de
raccordement ni par rapport a 'ampleur des frais devant étre assumés par ceux-ci (Rép. aux
DDR OC/ACEF, p.14).

L'article 4.3.2 précise que lorsgu’une contribution financiére est demandée au client, celle-ci est
payable en un seul paiement avant le deébut des travaux ou, alternativement, en plusieurs
versements au cours du contrat (Th. comp., CDS, pp.26-27). Rappelons egalement que, dans sa
proposition, Gazifére propose que le détail de I'évaluation du colt des travaux soit fourni au

client sur demande plutdt gue de maniére systématique.

Toujours par le biais de l'ariicle 4.3.2, Gazifére affirme qu'un client peut rembourser une partie
ou la totalité de la contribution financiére versée par le client « selon certaines conditions de
rentabilite prevues par écrit lors de la conclusion du conirat » (Th. comp., COS, p.27). Par la
suite, Gazifere propose d'ajouter que malgré ia contribution financiére pouvant étre déboursée

par le client, le Distributeur demeure propriétaire exclusift du réseau de distribution,

Mous devons noler que Gazifére affirme gu'aucune modalité n'est mise en place pour les clients
qui n'ont pas les moyens financiers de débourser les sommes demandées, le cas échéant.
Gazifére accepterait, neanmeoins, de conclure une entente de paiement avec ces clients (Rép.
aux DDR OC/ACEF, p.18). || est important de noter que le texie actuel de I'asticie 3.4 des Tarifs

de Gazifére énonce clairement ce qui suit
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« Lorsque les revenus générés par un nouveau client ne permeitent pas
au distributeur de récupérer le coltf de ses immobilisations, aux taux
approuvés par la Régie, le distributeur peut lui demander une
contribution payable avant e début des travaux ou calculée en ¢/m° et
récupérée sur la durée du_contrat. A défaut d'entente, le client peut
recourr g la Régie » (Th. comp., CDS, pp. 26-27}.

Malgre le libellé actuei de P'article 3.4 des Tarifs de Gazifere, celie-ci affirme que, dans les faits,
la contribution n'est ni calculée en ¢/m°, ni récupéré sur la durée du conirat (Doc. expl., CDS,
p.11). Etant donné que les clients n'ayant pas ies moyens de débourser les sommes exigées
n'ont aucun auire recours gue la possibilité de conclure une entente de palement ceux-ci
devraient au moins avoir la possibilite d'étaler la contribution financiére demandée sur la durée
du contrat. Autrement, un client a faible revenu pourrait se voir refuser un service essentie! en

raison du fait qu'it est un client 4 revenu modeste.

PROPOSITIONS

Compte tenu qu'il v a, slrement, une faible proportion de clients résidentiels qui désirent se
raccorder au réseau du Distributeur et auxquels une contribution financiére est demandeée, du
falt que Gazifére est le propriétaire exclusif du réseau de distribution et qu'une partie ou ia
totalité de la contribution financiere verseés par le client peut-étre remboursée, I'intervenante
propose gque Gazifére assurﬁe au moins la moitié des frais actuellement exigés aux clients
résidentiels lorsqu’un raccordement n’est pas jugé rentable. Il va de soi que si Gazifére
demeture propriétaire du réseau de Distribution, a la longue, elle pourrait tirer profit du nouveau
raccordement que le client demeure ou non a l'adresse de service demandée. Au fil du temps, il
pourrait y avoir une rentabilisation de finvestissement de Garzifére dans le cas ol le client

vendrait sa proprieté a un autre individu ou st un ou plusieurs individu(s) s’ajoute(nt) au réseau.

Compte tenu de ce qui précéde, lintervenante suggére des modifications a lParticle 4.3.1

propose par le Distributeur lesquelles sont énoncées au tableau V.
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Tableau IV : Modifications proposées a I'article 4.3.1

article proposé par Gazifére article proposé par OC-ACEF
[.] []
Lorsque ces revenus ne permettent pas a Lorsque ces revenus ne permetient pas a
(Zazifére de rentabiliser ses investissements, Gazifére de rentabiliser ses invaestissements,
selon I'evaiuation du colt des fravaux requis, selon I'évaluation du codt des travaux requis,
aux-conditicns approuveées par ia Régie de aux conditions approuvées par la Régie de
'énergie, Gazifere peut, & la conclusion du 'energie, Gazifére peut, a la conclusion du
contrat, convenir avec le client dune contrat, convenir avec le client résidentiel
contribution financiere a payer par le client. d'une confriution financiere a-paverpatie
Elle peut aussi convenir, avec le client, d’'une shest dont les colis serajent partacds a part
obligation minimale annueile. gouales antre le Distrbuleur et le client. Powr les
clients aulres que résidentiels. elie e peut
aussi convenir, avec le client, d'une obligation
minimale annueile.

A l'article qui précéde, nous avons ajouté la précision gu'une obligation minimale annuelle peut
&tre exigée aux clients « autres que résidentiets » en vue du fait, entre autre, que les clients
residentiels ne sont, dans la pratique, jamais assujetlis a une obligation minimale annuelle
puisgque celie-ci s’applique uniguement aux clients utilisant les tarifs 3,456, § st 9 (Rép. aux
DDR OC/ACEF, p. 14).

L'intervenante ient également & ce que {a rédaction de l'article 4.3.2 précise quil v a une
possibilité de conclure une entente de paiement lorsqu’une contribution financiére est requise et
que le détail de I'évaluation du colt des travaux sera fourni a tout client auguel une coniribution

financiere est requise.

Ce plus, lorsgu’une entente de paiement est nécessaire afin que le client puisse débourser, s'it y
a fieu, la partie des sommes exigées, le client devrait avoir la possibilité d’étater son
paiement sur la durée du contrat, et ce dans tous les cas ot une entente de paiement peut
étre conciue, Finalement, OC/ACEF estime que le texie propose par Gazifere a l'article 4.3.2,

lequel permettrait au client de récupérer une parfie ou |a totalité des sommes déboursées, le cas

Piéce OC/ACEF-1, Document 2
Audience sur les Conditions de service des distributeurs de gaz naturel : Propositions pour Gazifére




Page 20

Regie de 'énergie - Dossier R-3523-206G3
Propositions d’'Option consommateurs et de 'ACEF de I'Outaouals

echeant, devrait étre clarifié et modifié. Gazifére a énoncé de fagon générale les circonstances

dans lesquelies un remboursement pourrait avair lieu

« Un tel remboursement se fait selon les critéres prévus avec le client au
moment de la signature du contrat qui peuvent consister notamment en
un  ajout de charge ou encore un ajout de clients, survenus
postérieurement au moment du début de la desserte du client et qui
parficipent & fa rentabilisation de [investissement » {Rép. aux DDR
Reégie, p.4).

Nous proposons que cet article soit modifié afin de préciser gue tout client ayant déboursé une
contribution financiére peut récupérer une partie de ces sommes lorsquil y a de nouveaux

clients qui s'ajoutent au réseau ou lorsqu’il y a un ajout de charge.

Tableau V : Modifications proposées a 'article 4.3.2 de la proposition de Gazifére

article proposé par Gazifére article proposé par OQC-ACEF

Lorsqu'une contribution financiére est requise, | Lorsqu’une contribution financiére est requise,
elle est payable en un seul versement avant le | elle est payable en un seul versement avant le

-début des travaux, au moment convenu ou déebut des travaux, au moment convenu ou
‘encore acquittée en plusieurs versements au encore acquitiée en plusieurs varsements au
cours du contrat. Gazifére informe le client cours suf la durés du contrat. A défaut
qu'elie peut, sur demande, lui fournir le détail d'entents, e client peut recourir 8 la Régie,
de I'évaluation du colt des travaux. Dans tous les ces forsgu’uns coniribution

financiere est reguise. Gazifere fourni au client
irorme-le-clent-gwelle-peul-sur-demande-Jul

fousnir le détail de 'évaluation du colt des
fravaux.

. ’ Gazifere peut rembourser en tout ou en partie;
Gazifére peut rembourser en tout ou en partie, | selon cedsine

bbby ol p b b 1 E A
A T o ATy TTE [AEESYS

g

selon certaines conditions de rentabilité srévaes bar deritlers de la-conclusion-ay

prevues par ecrit iors de la conclusion du gontrat-la contribution financiére versée par le
contrat, la contribution financiere versée parle | client pour rentabiliser les investissements, Un
client pour rentabiliser les investissements. remboursement, dont le montant est fixé par la

Radgie pour chague alout de charge ou
nouvead cient s'aioutant sy réseau
postérieurement au débul de ia desserie du
client mnitial, sera coliové 4 ce dernjer,
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MISE EN CONTEXTE- ABANDON D'UN PROJET DE RACCORDEMENT

[l nest pas explicitement précisé dans les Conditions de service proposees qu'un client pourrait
devoir assumer une partie du codt des travaux, par le bials d'une compensation a Gazifére, si
les travaux sont déja entamés ou sont terminés et gu'il y & abandon du projet de raccordement
par e client, Cependant, Gazifére apporte cette méme précision lorsqu'elle affirme ;

« Avant que les travaux pour refier son adresse au réseau de distribution

ne débutent, le client peut retirer sa demande sans pénalité. Toutefois, sl

tes travaux ont deja éte entrepris ou sont compléies, le client pourrait se

voir imposer une pénalité, selon lampleur des ftravaux et selon les
obligations contractuelles auxquelles il s'est engage» (Rép. aux DDR,

0.8).
Ainsi, méme si cetle situation nest pas explicitée dans les Conditions de service, il est possible
que lors d'un abandon de projet de raccordement, un client doive débourser une compensation
aupres de Gazifére, dans les couris délais exigibles en vertu de l'article 7.1, et ce- méme pour
des raisons hors de son contrdle.. S'il est possible que le client doivent débourser une
compensation financiere dans le cas d’abandon de projet, cette possibilite devrait étre précisée
dans les Conditions de service du Distributeur afin que le client puisse prendre une décision

éclairée lors d'une demande de raccordement.

Selon nous, i serait préférable quaucun frais ne doive étre assumé par le client lors de
fabandon d'un projet de raccordement, 1t serait inacceptable de pénaliser systematiquement
tous fes clients résidentiels qui doivent abandonner un projet pour lesquels une contribution
financiére est exigée, sans égard a leur capacité d'effectuer des palements dans les délais
imposes, Dans ceffe situation, méme dans le cas d'une force majeure ou de ciconstances
_exceptionnelles, le client n'aurait aucun recours s'il est incapable de débourser les frais

demandes.

Cependant, si la Régie estime gu'une pénalité financiére pourrait étre justifiée, i serait
géplorable qu’aucun mécanisme de flexibilité ne solt envisageé ou expliciié dans les Conditions
de service afin de tenir compte des raisons pouvani mener un client résidentie! & devoir mettre

fin aux travaux demandés.
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PROPOSITIONS

L'intervenante s’oppose a ce que des pénalités financiéres soient imposees aux clients
résidentiels gui doivent metire fin a une demande de raccordement avant {a date de mise

en service de celle-ci.

Cependant, si la Régie consentait, maigré ceia, a 'exigence d’'une compensation, cette derhiére
devrait étre clairemeant définie dans les Conditicns de service du Distributeur. De plus, OC/ACEF
proposerait que des exceptions a cette régle soient, elles aussi, explicitées. Dans cette
circonstance, lintervenante propose que le paiement d’'une compensation soit déterminée au

cas par cas et en tenant compte des propositions suivantes :

1. Dans le cas d’un abandon de projet d( a une force majeure, nous proposons que les
projets abandonnés par les clients résidentiels soient soumis a la Régie afin qu'elle
puisse effectuer une évaluation des raisons sous-jacentes a 'abandon du projet et afin
que celle-ci puisse déterminer st le client doit débourser une compensation. Compte tenu
que les cas de force majeure sont inhabituels, ceci n'aurait pas pour effet d'augmenter

ind(iment le fardeau de la Regle.

2. Dans le cas d’abandon de projet di a une circonstance exceptionnelle de la part
du requérant, notamment attribuable & un changement de la situation &concmique de
celui-ci, nous proposons que le client ne débourse aucune compensation aupres de

Gazifére.

A défaut par la Régie d'accepter ce deuxiéme élément de la proposition de {'intervenante, nous

proposons gu'une évaluation soit effectuée par la Régie afin qu'elle détermine s'il est pertinent
d'exiger au client une compensation financiére. Dans le cas ou ta Régie deciderait que le client
donné doit assumer les frais demandés, nous proposons que, dans tous les cas, le Distribuieur

propose une entente de paiement au requérant dans les 30 jours suivant la décision de la Regie.
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MISE EN CONTEXTE- CONCLUSION ET ENTREE EN VIGUEUR ET RESPONSABILITE DE PAIEMENT

Larticle 4.5.2 proposé par le Distributeur, constitue une premigre redaction d'une pratique
existante (Doc. expl, CDS, p.13). En vertu de cet article, en absence d'une demande de
service de gaz naturel, un occupant est « présumé avoir conclu un contrat » avec Gazifere a
partir du moment ol it commence a occuper 'adresse ol le gaz naturel est mis a sa disposition.
De plus, lorsgu'un contrat écrit prend fin et qu'aucun nouveau contrat n'a éte conclu avec un
nouveau client pour la méme adresse de service, c'est le propriétaire de Fimmeuble ol est
siiuée I'adresse de service en question qui est présumé avoir conclu un contrat avec Gazifere sl
fait défaut d'informer le Distributeur de ses intentions contraires. Cependant, contrairement a la
proposition de Gaz Métro, Gazifére n‘impose pas une iimite de 12 jours cuvrables suivant Fenvoi
d'un avis & cet effet pour gue e proprietaire puisse fui communiguer gu'ii n'entend pas conciure

de contrat de service,

Ity a un lien & faire entre l'artticle 4.5.2 et les articles de la section 7.3. En vertu de l'article 7.3.1,
Gazifere précise que tous les clienis situés & une méme adresse sont « solidairement
responsables du paiement fotal des factures de gaz naturel », dans le cas d’'un contrat écrit.
L'article 7.3.2 précise, quant & lul, qu'un client doit élre expressement identifieé a une facture pour
étre considéré responsable de celle-ci (Txt cont. CDS, pp.15-16). Dans les deux cas, tous les
clients qui sent « nommément identifiés sur la facture » sont responsables de celle-ci {Rép. aux
DDR CC/ACEF, pp.19-20),

Alnsi, d'une part, Gazifére précise que seules les personnes « nommement identifiees » sur la
facture pour une adresse de service sont clients de Gazifére et, d'autre part, celle-ci affirme que
méme si les clients ne sont pas nommément identifiés a une facture elles peuvent, de facto,
devenir clients de Gazifére par le biais d’un contrat présumé. A son tour, le contrat présumé peut
survenir dans deux cas. En premier lieu, si un client avec lequel Gazifére aurait conclu un
contrat n'ecccuperait plus Padresse de service desservie par Gazifere et un nouvel occupant
commence & occuper cette méme adresse de service, le nouveau client est presume avoir
conciu un contrat avec Gazifére, « et ce, a partir du moment ol i commence & occuper adresse

de service ol le gaz naturel est mis a sa disposition » (Rép. aux DDR OC/ACEF, pp.18,19 et
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22), Il est donc tres difficile d’entrevoir de quelle fagon cette proposition pourrait constituer une
amélioration de l'approche clientéle de Gazifére, notamment dans le cas ol aucun nouveau
client n‘occuperait l'adresse de service en question mais que le propriétaire, lequel ne peut étre
contacte par Gazifére, ne scuhaife pas conclure un contrat de service avec le Distributeur et

n'est pas en mesure de lul communiguer.

Dans ia situation énoncée ci-haut, le propriétaire qui ne désire pas le service de gaz naturel
devrait quand méme assumer les obligations minimales ptévues aux Tarifs et maurait aucun
recours pour s'acquitter de cette obligation. L'intervenante soumet que cette nouvelle condition
ne serait pas une ameélioration de 'approche clientéle de Gazifere mais pourrait bien s'interpréter

comme étant une croissance des obligations que f'on impose aux propriétaires.

PROPOSITIONS

Uintervenante s’oppose, dans tous les cas, & la pratique de contrats présumés dans les
Conditions de service du Distributeur. OC/ACEF considére que, dans tous les cas, si un
client souhaite conclure un contrat de service avec Gazifére, elle devrait en aviser Gazifére, ce
qui permetira au nouveau client de prendre connaissance des droits, obligations et frais reliés au
contrat en question, et ce, & partir du moment ol le contrat est conclu. Le client devrait, par ia
suite, avoir e droit de mettre fin au contrat de service s'il West pas d'accord avec un ou plusieurs
des élements inclus dans la confirmation d’acceptation de service tel que prévu a larticle 4.6 des

Conditions de service proposées par e Distributeur,

En ce qui a trait & 'absence de ciient & une adresse de service antérieurement occupée par un
client de Gazifére. L'intervenante estime qu'il est inacceptable de présumer que ce sera le
proprietaire qui bénéficiera du service de gaz naturel, possiblement & l'insu de celui-ci a défaut
d'étre contacté par Gazifere, et qu'il soit ensuite tenu d'acquitter les frais facturés par le

Distributeur,
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L’intervenante demande donc a la Régie de rejeter F'ensemble de la partie de I'article 4.5.2
proposé par le Distributeur faisant référence au contrat présumé. Ainsi lintervenante
propose que l'articie 4.5.2 se limite au premier paragraphe proposé par Gazifére, soii ;

« Le contrat est conclu lorsque Gazifére informe le nouveau client gu'elle

accepte sa demande de service de gaz naturel.

Ce contrat entre en vigueur & la date convenue » (Txt cont. CDS, p.8).
Par ailleurs, nous considérons que le client devrait étre explicitement informé de ses
droits et de ses obligations par le Distributeur au moment de la conclusion du contrat,
au’il soit verbal ou écrit. Conséquemment, le Distributeur devrait énumérer, de facon précise,
toutes les ressources qui sont mises a la disposition du client afin que ce dernier puisse prendre

connaissance et se référer, au bescin, a ses droits et 4 ses obligations.

Par conséquent, le texte suivant devrait étre ajouté a la suite de la premiere partie de l'article
4.5.2 propose ci-haut. Notons que le texte ci-dessous constitue uniquement une proposition de
texte dans le but de préciser la position d’OC/ACEF, auprés de la Régie, par rapport a la
conclusion du contrat. Bien entendu, tout texte alternatif qui va dans le méme sens pourrait

egalement éire scuhaitable :

Lors de la conclusion du contrat, Gazifére s'engage a informer le client
de ses droits et de ses obligations et de toutes les ressources dont le
client dispose afin de prendre connaissance ef d'étre en mesure de
consuiter les droits et obligations liées aux présenfes Conditions de
service et du contrat conciu avec Gazifére. Si le client n‘est pas d’accord
avec un ou plusieurs éléments du contrat en question et des droits et
obligations relies a celui-ci, le client peut, sans pénalité, mettre fin au
contrat des Penvoi de {avis de confirmation de l'acceptation de la
demande de service envoyée en verfu de Yarticle 46 (proposition de
texte dOC/ACEF).
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MISE EN CONTEXTE-DUREE

L'article 4.7 précise que lorsqu'un contrat n'est pas écrit, sa durée est indéterminée. Nous ne
remsttons pas en cause le fait que la durée dun contrat verbal puisse éfre de durée
indéterminge, ni qu'il est nécessaire, a defaut d'entente de paiement, d'en préciser une durée,
Toutefois, if nous appert nécessaire que Gazifere informe fe client de la durée indéterminée du
contrat azf%h aue ce dernier puisse expressément offrir son consentement libre et éclairé. 1t serai
bon de noter que Gazifére admet actueliement que « le client n'est présentement pas informé de
fa durée indéterminée du contrat (Rép. aux DDR OC/ACEF, p.22).

PROPOSITION

Lintervenante suggére que soit précisé, a larticle 4.7, que le Distributeur a ['obligation d’informer

le client que la durée d'un contrat verbal est indéterminge.

Lorsqu'un contrat est verbal, le client devrait également étre explicitement informé de ses droits
et de ses obligations. Ainsi, e Distributeur devrait eénumérer, de facon précise, toutes les
ressources qui sont mises a sa disposition afin que ce dernier puisse prendre connaissance et
se référer, au besain, a ses droits et & ses obligations. A I'heure actuelle, les clients de Gazifére
ne sont informés de leurs droits et obligations que par le biais du builetin trimestriel, leguei n'est

pas nécessairement Iu par tous les clients {Rép. aux DDR OC/ACEF, p.22).

MISE EN CONTEXTE-FORCE MAJEURE

L'article 4.10 de 1a proposition du Distributeur (Txt cont. CS, p.10) défini dans quelle mesure le
client ou Gazifére est acquitté de ses obiigations, le cas échéant, lors d'une force majeure.

Notons que Gaziféere a omis de définir ce que consfitue une force majeure dans ['article.

Lorsque Gazifére est victime d'une force majeure, elle est liberée de ses obligations envers le

client. Au contraire, si le client est victime d'une force majeure, il est ienu dacquitter ses
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obligations minimales envers Gazifére ainsi que le volume retiré, le cas échéant. Gazifére
souléve que celte distinction s'explique par le fait qu'elie a tout de méme engagé des dépenses
auprés de ses fournisseurs afin de desservir fe client (Rép. aux DDR OC/ACEF, p.26). Compte
tenu du fait que cetie distinction avail été reconnue par la Régie dans POrdonnance G-272 et Ia
décision D-92-30, dans le cadre de la présente, nous ne remettons pas en cause gue les clients
ayvant des obligations minimales annuelles, soient fenus d'acquitter leurs obligations. Toutefois,
les clients n‘ayant pas de telles obligations pourraient étre acquittés de I'obligation de payer les
frais de base ainsi que ie volume retiré, si l'appareil de mesurage de Gazifére était fermé et

scelié pour la durée de la force majeure,

Malgré ce falt, il est fort probable qu'un client victime d’une force majeure ne soit pas au courant
de ce droit. Ainsi, puisque les obligations du client envers Gazifére sont explicitées a l'article
4 10, Gaziféere devrait avoir I'obligation explicite d’informer le client de son droit de demander
que lappareill de mesurage soit ferme et scelle afin qu'il puisse exercer ce droit et ainsi étre
libére de I'obligation de devoir débourser des sommes pour la durée de {a force majeure, le cas

échéant.

PROPOSITIONS

Selon lintervenante, 'omission de la définftion du terme «force majeure » de larticie 4.10
pourrait &tre acceptable seulement si la définition est inclue dans la section de la broposition du
Distributeur, ou se retrouvent les aufres définitions relatives aux Conditions de service, Cetle
facon de faire permetirait un allegement du texie de latticle 4.10. De plus, %’éncfusion de sa
définition dans la section 1 permettrait au client d'eclaircir cette noticn, sans au'il puisse y avoir

d'ambiguités quant a Vinterprétation du terme.

Nos propositions de modifications par rapport a V'article 4.10 sont énoncées dans le tableau ci-

apres ;
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Tableau Vi ;

Modifications proposées & l'article 4.10 des Conditions de service

article proposé par Gazifere

article proposé par OC-ACEF

Lorsque Gazifere est victime d'une force
majeure, elie est libérée de son obligation de
desservir le client pour la durée de la force
majeure. Ce dernier, §’il nest pas dessetvi,
est alors libéré de 'ensemble des obligations
encourues pour la méme durée.

Le client victime d'une force majeure demeure
tenu d'acquitter les obligations minimales
nrévues aux Tarifs et au contrat, en plus de
son volume retireé le cas échéant. [t peut
demander a Gazifere de fermer et sceller
fappareil de mesurage. Dans ce cas, le client
est exempté du paiement de 'ebligation
mensuelie minimale prévue aux Tarifs.

Lorsgue e

l.orsque Gazifere est victime d'une force majeure,
eile est libérée de son obligation de desservir le
client pour la duree de la force majeure. Ce demier,
g'il n'est pas desservi, est alors libéré de 'ensemble
des obligations encourues pour la méme durée.

client ravant pas d'obllgations minimales
annuelles est victime d'une {oree maleurs, Cazifére
danit Vinformer de son droit de fermer af sceller
E‘am}are“! de mesurage afin gue e client pu%sse Eire

ihérd de ses oblioations de palement il le gesire,
Dans ce cas, le client est exempte de |/ Db:iqai‘%on
mensuels minimale prévue aux Tards

Dans e cas ol le dient Wa pas demands que son
apparell de mesurage soit ferme oy scellé sufle a
Vavis de Gazifére ou sl le client a des obligations
minimales annuelies e ke client victime d'une force
majeure demeure tenu d'acquifier les obligations
minimales prévues aux Tarifs et au contrat, en plus
de son volume retiré le cas échéant. En toul lemps,
tors dlune force maieure, le client #-peut demander a
Gazifére defermer et sceller l'appareil de mesurage.
Daps-ce-case-client-estexemetd-du-palement de
Fobligaten ﬂ?&%@%{%%}r&mﬁgﬁ%ﬁﬁ% Tarfs,
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4

. PAIEMENTS
MISE EN CONTEXTE- DATE LIMITE ET FACONS D'EFFECTUER LE PAIEMENT

Par le biais de l'article 7.1, Gazifere indique qu’il doit s'écouler au moins 15 jours entre la date
d'envoi de la facture et la date limite de paiement qui y est indiquée (Txt cont. CDS, p.15).
Toutefois, ce seuil de 15 jours correspond au minimum & seulement 10 jours ouvrabies (Rép.
aux DDR OC/ACEF, p.34).

Par ailleurs, Gazifére indique également que le client a l'obligation d'acquitter le montant total de
la facture au plus tard & la date limite de paiement indiquée sur celle-ci. Donc, a défaut
d'effectuer un paiement dans les 10 jours ouvrables suivant la date de facturation, un client se

voit facturé des intéréts (Ibid).

Alors que Gazifére ne donnerait au client que 10 jours ouvrables pour acquitter je montant total
de la facture & partir de ia date de facturation, les clients d'Hydro-Québec, selon l'article 90 des
Conditions de service li¢es & I'alimentation en électricité, ont un total de 21 jours afin d'acquitter

les sommes duas.®

De plus, & larticle 7.2.1, Gazifére souleve que, selon efle, « la facture est payée au moment oi
elle regoit te paiement » (Rép. aux DDR OC/ACEF, p.35), Ainsi, tout client qui n'a pas défrayé
les sommes dues & la date d’échéance du paiement pourrait se voir facturer un supplément de

recouvrement si le Distributeur recoit les sommes dues aprés I'échéance indiquée.

®\oir par exemple HQD-1 doc 8, p.11 de la cause R-3535-2004
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Pour sa part, SCGM octreie une périnde de grice de trois jours apres la date limite avant de

facturer un supplement de recouvrement (SCGM-1, doc.3.30, p.1}.

Selon lintervenante, une période de 21 jours constitue reellement une période minimale enire ia
date de mise a ia poste et ia date d’echéance de paiement surtout compte tenu du fait que des

suppléments de recouvrement sont facturés au client apres la date d’echeance.

PROPOSITIONS

En premier lieu, nous considérons qu'une péricde de 21 jours avant la date d'échéance de
paiement constitue une période de temps minimale avant qu'un supplément de recouvrement ne
puisse étre envisagé par le Distributeur. Cependant, puisque ia date de facturation ne
correspond pas nécessairemeant a la date de mise a la posie, nous proposons gue la période de
grace de 21 jours soit calculée a partir de la date de mise & la poste. A défaut de pouvoir
calcuier |a date de mise a la poste de chaque faciure. Nous proposons que la période de grace
de trois jours, correspondant & la pratique aciuefle de SCGM, soit appliquée et explicitée dans
les Conditions de service de Gazifere. Cette période de gréce pourrait, entre autre, venir
compenser pour les situations dans lesquelles ia dale de facturation ne correspondrait pas a la

date de mise a la poste.

Puisqu'un supplément de recouvrement est facturé au client qui effectue un paiement aprés la
date d'échéance, selon sa pratique actuelle, Gazifére exonére le client du supplément de
recouvrement, si le client peut démontrer qu'il a effectue un paiement avant la date limite
indiquée. Cette pratique, fort justifiable, permet au client de ne pas étre pénalisé dans le cas ou
Vinstitution financiere ou Gazifére, le cas échéant, retarderait F'acheminement du paiement. Nous
proposons donc que cette pratiqgue soit formeilement inscrite dans les Conditions de service de

Gazifére,
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Lensemble de ces propositions vise a assurer qu'une période de temps raisonnable est donnge
au client avant qu'il se volt pénalisé en devant débourser un suppléement de recouvrement en

plus des sommes dues.

MISE EN CONTEXTE- MODE DE PAIEMENT EGAUX

Le Distributeur précise qu'en vertu de l'article 7.2.3.1, seuls les clients au tarif 1 cu 2 utilisant le
gaz naturel pour le chauffage et qui n'ont aucun solde impaye a la date limite de paiement, au
moment ol ils demandeni le service de mode de paiements égaux, sont admissibles a celui-ci
{Rép. aux DDR OCI/ACEF, p.38). Toutefois, la formuiation actuelle de Varticle (Txt cont. CDS,
p.15) pourrait mener a une interprétation autre que celie explicitée par Gazitére. It 'est dene
nécessaire de modifier |a formulation de Farticle afin que le client puisse bien comprendre que
son droit d'accés au mode de paiements.égaux n'est pas limité au fail qu'il puisse avoir eu, dans
le passé, un solde impaye a la date limite de paiement d'une ou de plusieurs factures précédant

le moment de la demande,

Nous souhaitons exprimer des réserves par rapport au fait que ce sont seulement las clients qui
utilisent le gaz naturel pour les fins de chauffage qui peuvent adhérer a l'option de paiements
égaux. Gazifere justifie cette limitation par le fait que des variations importantes peuvent résulter
de 'emploi de gaz naturel pour les fins de chauffage, de maniére qu’il est plus avantageux pour
ces clients de répartir leur consommation sur plusieurs mois. Gazifére soulgve que «la
consommation d'un chauffe-eau ou d'un foyer par exemple présente d'infimes variations de
consommation mensuelie. Dans les faits, le budget équivaudrait essentiellement a la
consommation réelle »{Rép. aux DDR OC/ACEF, p.36)

Nous ne mettons pas en doute ie fait gue I'utilisation du gaz nature! pour des fins de chauffage
peut engendrer des variations plus importantes, notamment en raison de conscmmations
pouvant étre significatives lors de la période hivernale. Cependant, ce n'est pas a Gazifere de
porfer un jugement sur le fait gu'une option peut ou non étre avantageuse pour un client donne

et d'imposer des limitations aux droits du client en conséquence. De la méme maniéra que nous
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ne pouvons appuyer l'imposition d’'une mensuaiité minimaie de 20 §, telle que proposee par Gaz
Métro, nous ne pouvons appuyer des propositions portant sur de pratiques discriminatoires et

injustifiées envers les clients d'une méme classe tarifaire.

De plus, fe Distributeur ne peut connaitre la méthode de gestion des finances la plus propice
pour chaque client, ni les circonstances particuliéres qui peuvent I'affecter. Par exemple, dans le
cas ol un client maurait pas des habitudes de consommation réguliéres et si le chauffe eau (ou
tout autre équipement au gaz) de celui-ci approche un état de désuétude alors qu'il ne peut pas
défrayer les colts pour le remplacer, la consommation pourrait présenter de variations plus
importantes que pour un autre client aux habitudes de consommation régulieres lequel bénéficie
de nouveaux éguipements. Un client utilisant le gaz naturel pour un foyer pourrait également
avoir des variations plus importantes selon la fréquence de son utilisation en hivers par rapport
aux autres mois de l'année. Dans ces cas, il est possible que la mensualité du mode de
paiements égaux soit tout autre que ia consommation réelle. Peu importe le niveau de régularité
de consommation d’un client par rapport & un autre client au méme tarif, la proposition ne devrait
pas éfre discriminatoire envers les clients qui deivent assumer des variations de consommations

moins importantes par rapport a d'autres.

L'article 7.2.3.2 proposé par Gazifére précise que celle-ci peut mettre fin au mode de paiements
égaux lorsqu'une mensualité est défrayée par te client aprés la date d'échéance de paiement.
Sil y a lieu, Gazifére en informerait le client verbalement afin de « maintenir les colts
d'exploitation au plus bas niveau possible » (Rép. aux DDR OC/ACEF, p.37) alors que Gaz
Métro lindiguerait sur la facture (SCGM-1, doc.3, p.31). il est extrémement improbable gue
I'ajout d'une phrase avisant le client qu'il peut cesser de bénéficier du mode de paiements égaux
& défaut de paiement ou d’entente de paiement sur la prochaine facture du client augmenterait
de maniére importante les frais d'exploitation de Gazifére. D'ailleurs, cet exercice ne devrait pas

exiger un effort administratif pius grand gu’un appei & la residence du client.

De plus, malgré ce quiindique le texte de larticle, Gazifére précise également que dans

Féventualité ol un client aurait effectué un paiement avant la date d'échéance mais qu'ells
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n'aurait recu ce paiement qu'aprés cette date, un ciient pourrait cesser de bénéficier du mode de

paiements égaux seulement si la situation est répétitive (Rep. aux DDR OC/ACEFR, p.36).

Il est important de noter que la réception tardive du palement par Gazifere peut ne pas élre
imputable au choix du mode de transmission du client ou a son utilisation tardive. il pourrait
également s'agir, par exemple, d'une erreur de la part de linstitution financiére ou de Gazifere
ou de jours fériés précédents la date d’échéance de paiement. Ainsi, en accord avec nos
propositions pour l'article 7.1, nous estimons que Gazifére ne devrait pas pouvoir mettre fin au
mode de paiements égaux dans tous les cas ol un client peut démontrer qu'il & effectué son
paiement avant ou & la date d’échéance de paiement, méme si la situation était repetitive,

puisgu’'une erreur peut étre répétée (Rép. aux DDR OC/ACEF, p.37).

Toujours dans le contexte de Varticle 7.2.3.2, il est précise gu'un client pourrait cesser de

bénéficier de ce mode de paiement lorsqu’il a effectué une_mensualiié aprés la date limite
indiquée. Un grand nombre de circonstances peuvent mener un client a effectuer, malgré Iui, le
paiement dune mensualité aprés la date limite de paiement. Ainsi, méme pour des
circonstances en dehors de son contréle, un client pourrait étre pénalisé par fa cessation du
service de ce mode de paiemeni sans nécessairement avoir eu l'opportunite d'expliquer les
raisons sous-jacentes au retard. Bien que Gazifére précise qu'une entente de paiement pourrait
&tre conclue s'if s’agissait d'un premier retard, elle fimite ia possibilite de conclure une d'entente
de paiement lorsqu’une situation est répétitive. En conséquance, un client qui est en difficuité de
paiement de maniére récurrente pourrait se voir interdire la possibifité de conclure une entente

de paiement et de bénéficier du mode de paiements egaux.

Gaz Métro, pour sa part, dans sa propre pratique, ne met pas fin au mode de paiements égaux
dans les cas ol Vimpayé d'un client est inférieur au montant de deux mensualités (SCGM-1,
doc.3.32, p.2). Cette pratique actuelle de Gaz Métro, devrait également étre formalisée dans les

Conditions de service de Gazifére,

De plus, dans tous les cas ou un client a des sommes dues et échues excedant deux

mensualités, ce dernier devrait avoir la possibilité d'expliquer sa situation particuliére au
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Distributeur afin que les deux parties puissent arriver a un accord, le cas échéant, avant que le
Distributeur mette fin au mode de paiements égaux, méme dans une sifuation répétitive.
Drailieurs, fes circonstances particulieres d'un client pourraient faire en sorte guen raison d'une
situation temporaire entre autre, le client ne soit pas en mesure deffectuer le paiement

demands.

PROPOSITIONS

Tableau VII : Modifications proposées a [Particle 7.2.3.1 des Conditions

article proposé par Gazifere

article proposé par OC-ACEF

Le client utilisant le gaz nature] pour fins de
chauffage au tarif 1 cu 2 et qui n'a pas de
solde impayé a la date limite de palemeént, peut
benéficier, en fout temps et sans frais
additionnels, du mode de paiements égaux
selon las modalités établies par ie Disiributeur,

Gazifere établit le montant de la mensualité au
moment de l'adhésion du client au mode de
paiements égaux.

.a mensualité est révisée deux fois Fan, soit
une fois entre octobre et avril et une fois &
l'été.

Le client utilisant le gaz naturel pous-firs de
shaufage-au tarif 1 ou 2 et qui n'a pas de
solde impayé a la date limite de paiementay
moment de la demande du service peuf

béneficier, en fout temps et sans frais
additionnets, du mode de paiements égaux
seton les modalités établies par le Distributeur.

Gazifere établit le montant de la mensualité au
moment de {adhésion du client au mede de
paiements agaux.

La mensualité est révisée une fois 'an, soit
une fois entre octobre et avrii et une fois &
l'éte.

En ce qui a trait a l'article 7.2.3.2, conformément a notre propaosition de modification de l'article
7.1 se retrouvant au début du chapitre 4 du présent document, et pour les raisons énoncées
dans ce chapitre, Gazifére ne devrait, dans aucun cas et sans exception, mettre fin au mode de
paiemenis égaux lorsqu’un client peut démontrer avoir effectué le paiement avani la dale

d'échéance. De plus, [article devrail préciser gue Gazifere peut methre fn au mode de

paiemenis égaux seulement dans le cas d'un client dont I'impayé excéde le montant de deux

mensualites et a defaut d'une entente de paiement. La formulation plus précise de nos

proposiions a cet egard se retrouve au tableau Vill,
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Tableau VIll : Modifications proposées a V'article 7.2.3.2 des Conditions

article proposé par Gazifere

article proposé par OC-ACEF

Gazifere peut mettre fin au mode de paiements
egaux lorsque ie client a effectué le paiement
d'une mensualité aprés la date limite de
paiement. Gazifere en informe le client
verbalement,

A défaut dentente de pajement, Gazifére peut
mettre fin au mode de paiements égaux’

moing deux dwse mensualités consdcutives
aprés ia date limite de paiement. Gazifére en
informe le client versalenent sur ls facture.
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5

DEPOTS EXIGES PAR GAZIFERE

MISE EN CONTEXTE-EXIGIBILITE D'UN DEPOT POUR USAGE DOMESTIQUE

La section 8 de ia proposition du Distributeur porte sur les depdts pouvant étre exigés aux clients
de Gazifére. Tel que nous l'avons mentionné & la section 3 du présent document, I'article 8.1.1.1
proposé par le Distributeur indigue que lors d'une demande de service de gaz naturel, un client
qui ne fourni pas toutes les informations obligatoires demandées par Gazifere dans la section
4.2.1 peut se voir démander un dépdt. Nous réitérons notre désaccord avec cet élément des
Conditions de service. 1l nous apparait inacceptable gu’un client se voit demander un dépdt par
le simple fait qu'it est réticent & fournir des informations personnelles dans le but de protéger sa

vie privee.

Le Distributeur allégue que cefte condition est proposée dans un souci de « préserver
lensemble de la clientéle des clients qui refuseraient de se conformer aux Condiions de service
et qui, ainsi, pourraient constituer un risque de credit pour Gazifére » (Rép. aux DDR OC/ACEF,
p.38). Or, si la proposition d'OC/ACEF est retenue et que‘ le client a le choix de répondre & une
ou deux guestion(s) parmi une liste de questions qui permettent de identifier de facon unique et
spécifique, ce probléme ne se pose plus et cet élément de Particie pourrait devenir inutile.
Depuis que Gazifére compile des données sur le nombre de dépdts exiges aux clients
résidentiels, le nombre de dépdts demandés a des clients d'usage résidentiels s’éleve a plus de
400 par année dont les metifs principaux, par ordre dimportance, sont enonces ci-aprés (Rep.
aux DDR QC/ACEF, p.38). Netons que deux des trois raisons citees par Gazifére correspondent
aux dépodts pouvant étre demandés par celle-ci, selon sa proposition, en cours de contrat et en

vertu de l'article 8.1.1.2 des Conditions de service :
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1. Le client a, dans le passé, fait detaut de payer de fagon réguliere ses factures de gaz

naturel a echéance;

2. Le client ne fournit pas toutes les informations obligatoires exigées conformement a

Particle 4.2

3. Le client qui a deéia manipulé les tuyaux, conduits ou appareillage de Gazifére ou qut a

utilisé le gaz naturel de Gazifere sans son consentement.

Le deuxiéme élément de larticle 8.1.1.1 vise & exiger un dépdt lorsqu’un client a manipule les
tuyaux, conduits ou autre appareillage de Gazifere ou qui a utilisé le gaz naturel de ce dernier
sans son consentement. Dans le souci de nous assurer que le client n'est pas injustement
accusé d'avoir lui-méme manipuié les fuyaux, conduits, apparelis de mesurage ou autres
appareils de Gazifére, nous avons demandé au Distributeur quelles mesures it entreprend afin
de s'assurer que la manipulation de I'appareillage de Gazifére n'était pas effectuée par un parti

tiers. A cette d'emande, {e Distributeur a fourni explication suivante :

« Gaziféere discute de la situation avec le client et {oute autre personne

susceptible de léclairer sur les circonstances enfourant cette

maniputation afin de recueillir tous les faits pertinents lui permettant d'en

arriver & une telle conclusion, Ces cas sont également signalés aux

auforités policieres » (Rép. aux DDR ¢'OC/ACEF, pp.23-24).
intervenante tient 4 rappeler qu’en droit, la bonne foi se présume. Conséquemmaent, compte
tenu que le client peut se voir exiger un dépét lorsgue ies biens du Distributeur ont été manipulés
(ou ce dernier peut mettre fin & son contrat en vertu de l'article 4.9, le Distributeur doit recueillir
toute la preuve nécessaire afin de déterminer si la manipulation était effectivement cccasionnée
par le client et/ou si celle-ci était intentionnelle. Cette pratique alleguée par Gazifere devrait étre

formalisée dans les Conditicns de service.

En ce gui a trait 3 I'exigibilité d'un dépdt en cours de contrat, en vertu de l'article 8.1.1.2 proposé
par Gaziféere, lorsqu'un client a vu son service de gaz naturel interrompu en raison du non

paiement a la date déchéance prévue, lintervenante estime que cetle proposition est
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excessivement pénalisante pour les clienis résidentiels, compte tenu, notamment, que ses
impacts se feraient ressentir de maniére plus notable sur les clients les plus démunis. Méme
pour les clients n'ayant pas les moyens d'en assumer les colts, Gazifére « pourrait refuser de
desservir un client qui‘ ne verserait pas le dépdt demandé » (Rép. aux DDR OC/ACEF, £.39), et
ce dans un délais de 15 jours calendrier lorsgue e depdt est facturé (Rép. aux DDR OC/ACEF,
p.41).

Rappelons que le gaz naturel est un service aussi essentiel pour les clients de Gazifére que Fest
Felectricite pour les clients d'Hydro-Québec, surtout si les clients de Gazifere utilisent le gaz
naturel pour des fins de chauffage. il est également fondamental de tenir compte du fait que les
clients a faible revenu doivent, eux aussi, pouvoir bénéficier de ce service et consacrent déja
une partie relativement plus importante de leur revenus a leur facture d'énergie. Ces clients sont
déja suffisamment pénalisés en devant assumer, ¢'il v a lieu, des frais de rétablissemeant de
service, fes sommes dues et échues et les suppléments de recouvrement, sans qu'il puisse étre

raisonnable et justifié de la part de Gazifére d'exiger un dépét, en amont & ces autres frais.

Le dépébt, dans ces cas, est d'autant moins justifié si le montant est fixé aux montants proposés
par te Distributeur a l'article 8.2. tel qu'élaboré & la seclion suivante du présent document portant

sur les montants du dépét.

PROPOSITIONS

L'intervenante propose que soit retirée la notion d’exiger un dépdt dans le cas ou ie client ne
fournirait pas les informations obligatoires lors d'une demande de service de gaz naturel,

conformément a larticle 8.1.1.1.

Par contre, si la Régie consideére que 'exigence d'un dépdt doit étre maintenue dans le cas ol
un client ne fournirait pas toutes les informations obligatoires iors d'une demande de service de
gaz naturel, i deviendrail d'auiant plus impératif, selon nous, de modifier I'article 4.2.1 selon nos

propositions élaborées a la section 3 du présent document.
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Dans une certaine mesure, nous comprenons les raisons pour lesguelles le Distributeur exigerait
un dépbt dans le cas ou un client aurail effectivement et intentionnellement manipulé ses biens.
Lintervenante veut simplement rappeler a la Régie ta nécessité que les clients alent le droit
explicite de se faire entendre par Gazifére afin que cette derniére puisse recueillir tous les faits
necessaires pour en arriver a la conclusion que {a manipulation a effectivement été occasionnée

par e client sans préjugés préalables.

De plus, il nous appert fondamental que la Régie rejette la proposition d'exiger un dépdst
d'un client dont le service de gaz naturel a été interrompu en raison du non paiement
d’une facture a fa date d’'échéance du paiement. Ceci §’avére une proposition indeniablement
pénalisante pour les clients qui sont déja en difficulté de paiement et qui doivent, eux aussi, avoir
l'opportunité de bénéficier d’'un service essentiel, surtout si le gaz naturel est leur mode principal

de chauffage. | 'exigence d'un dépdt viendrait d'autant plus limiter 'accés a cette possibilité.

A défaut de la Régie d'accepter la proposition décrite ci-haut, lintervenante est d'avis que, a
linstar de la proposition de Gaz Métro par rapport a l'article 8.1.1.2 (8CGM-1, doc.1, p.22) =t
dans un souci d'uniformité, la Régie devrail statuer, au minimum, qu'aucun dépdt ne soit

exigé du client durant {a période hivernale.

MISE EN CONTEXTE-MONTANT DU DEPOT POUR USAGE DOMESTIQUE

L'article 8.2 de |a proposition du distributeur fixe les montants qu'un client résidentie! do#t payer
lorsqu'un dépodt est requis {Txt cont. CDS, p.17). Dans tous les cas, Gazifére propose de fixer ce
montant aux deux factures consécutives les plus élevés au cours de cette méme période, méme
g'il s'agit d’'une premiére interruption de service.” Le raisonnement fourni par Gazifére afin de
fixer Je montant du dépdt sur ia somme des deux factures les plus élevées plutdt gue sur une

consommation mensuelle moyenne se.rapporte au fail «[...] que [a consommation moyenne

" Notons que dans fe cas de Gaz Métro, pour les clients résidentiels, le Distributeur propose de fixer le montant a la
faciure la plus élevée durant une péricde de 12 mois s'il s'agit d'une premiére inferruption de service pour non
paiement & 1a date d'échéance du paiement (SCGM-1, doc.1, p.23).
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serait nettement inférieure a la consommation réelle des deux mois les plus élevés. » Ce qui

« representerait donc un risque accru pour Gazifére » (Réponses au DDR d'OC/ACEF, p.40).

Reitérons que lintervenante s’oppose catégoriguement a ce gu'un dépot soit exigé a la

suite d’'une interruption de service pour défaut de paiement, pour les raisons antérieurement
citées. Cette exigence de Gazifére est indiment et indéniablement pénalisante pour les clients

en difficulié de paiement.

OC/ACEF s'oppose d'autant plus a fa possibilité que le montant du dit dépdt soit fixé a la somme
des deux factures les plus élevées. |l est tout & fait inacceptable qu'un client, lequel pourrait déja
étre en difficulté de paiement, doive assumer un dépét si onéreux en amont aux autres frais
pouvant étre exiges, surtout s'il sagit d'un client utifisant le gaz naturel pour les fins de

chauffage.

PROPOSITIONS

Lintervenante demande a la Régie de rejeter dans sa totalité fa proposition du Distributeur
d'exiger un dépdt aux clients (usage domestique) pour non paiement, conformément a l'article
8112

Si, malgré cela, la Regie était d'avis qu'il serait absolument nécessaire d'exiger un dépot dans le
cas de multiples « offenses », le montant devrait, au. maximum, étre basé sur le montant d'une
conscmmation mensuelle moyenne et non sur le montant de deux factures consécutives fes pius

élevées au cours d'une période de 12 mols.
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6

PROCEDURE DE RECOUVREMENT ET INTERRUPTION DE SERVICE

MMISE EN CONTEXTE- SUPPLEMENT DE RECCUVREMENT

L'article 9.2 des Conditions de service précise qu'un supplément de recouvrement est ajouté au
solde impayé d'une facture le jour suivant la date limite de paiement (Doc. expl,, CDS, p.30).
Compte tenu de notre proposition par rapport a l'article 7.1 et pour les raisons précisées dans le
présent document, l'intervenante estime que I'article 9.2 devrait étre modifié pour préciser que le
supplément de recouvrameni serait ajoute au solde impayé dans les trois jours suivant la date
limite de paiement afin de tenir comple des frois fours de grace que ncus proposons soit
formalisés dans les délais de paiement. Rappelons gue ces trois jours de gréce tiennent compte
du délal, réel ou potentiel, entre la date de faciuration et ia dale de mise a la poste. De plus, il y
aurait lieu d'ajouter dans larticle qu'un supplément de recouvrement serait seulement facturé
dans le cas ol Gazifére et le client ne conviendralent pas d'une entente de palement. En effet, il

serait déraisonnable et injusiifié d'appliquer des frais dans les cas ol une eniente aurait été

conclue.
PROPOSITIONS -
Tableau X : Modifications proposées a 'article 9.2
articie proposé par Gazifére article proposé par OC-ACEF

9.2 SUPPLEMENT DE RECOUVREMENT 9.2 SUPPLEMENT DE RECOUVREMENT

Un supplément de recouvrement dont le taux A défaut denfente de paiemeant entra le client

est prevu aux Tarifs, est ajouté au solde el Gazifare, un b supplément de

impayé, le jour suivant la date limite de recouvrement dont le taux est prévu aux Tarils,

paiement. est ajouté au solde impayé, k& trois jours
suivant la date limite de paiement,
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MISE EN CONTEXTE- ETAPES DE RECOUVREMENT

En vertu de T'article 9.3 le Distributeur propose t{ois. étapes de recouvrement lorsqu’une facture
demeure impayee a (a date limite de palement et avant de procéder & une interruption de
service. Ces étapes sont un appel, un avis de rappel et un avis final (Doc. expl., CDS, p.30 et
31). Le client dispose de 2 jours ouvrables suite & la réception d'un avis final avant que

Finterruption de service n'aie lieu, ie cas échéant (Rép. aux DDR OC/ACEF, p 48),

Deux éléments en parliculier sont a soulever dans les étapes de recouvrement de Gazifére. En
premier lieu, lorsque Gazifére facture un avis de rappel informant le client que le service de gaz
naturel peut étre interrompu, elle lui facture les frais d'avis de rappel prévus aux Tarifs, En
deuxieme lieu, lorsgu’un client est ou a été en processus de recouvrement, Gazifére se réserve

le droit d’envoyér un avis final sans envoyer de rappel ni d'avis de rappel.

En ce qui concerne le premier point, il est dép!orablie que Gazifére faciure au client les frais
reliés a l'avis de rappel a des clients qui sont déja en difficulté de paiement et pour lasquels une
interruption de service est imminente. Au lieu d'octroyer plus de latitude et de souplesse & des
clients qui ne peuvent assumer l'ensemble des frais facturés par Gazifére, elle propose de

d'augmenter la dette de ces clients.

Notons que Particle 13 de ta Loi surja protection du consommateur indique gu'est « interdite la
stipulation gqui impose au consommateur, dans le cas d'inexécution de son cbligation, le
paiement de frais autres que lintérét couru. »® Nous estimons qu'il est tout & fait souhaité et
envisageable que le Distributeur s'inspire de cette Loi dans la rédaction de l'ensemble de ses

Conditicns de service afin de tenir compte des conditions qui y sont énoncées.

En deuxieme lieu, compte tenu que le déiai moyen entre 'envoi de U'avis final et linterruption de
service est de deux jours, il serait inconcevable pour CC/ACEF daccepter qu'un client ne
recoive aucun rappel ni avis de rappel, si ce dernier est ou a été en recouvrement. Le risque

d'interruption de service en raison du non paiement d'une facture & la date d'échéance de

*L.R Q. chapifre P-40.1, Art. 13, mis & jour le 1% novembre 2005
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patement est généralement encouru par les clients en difficulté de paiement. Ainsi, tout délai
additionnel qui pourrait permetire au client d'effectuer le paiement de sa facture ou de conclure

une entente de paiement est entierement justifiable.

Par ailleurs, puisqu'une entente de paiement pourrait constituer le seul moyen d'éviter une
interruption de service, devrait étre proposée par Gazifére dans tous ies cas ou une interruption

de service pourrait avoir iieu, et a toutes les étapes de communication avec le client,

PROPOSITIONS

Nos propositions par rapport aux articles 9.3.1 et 9.3.2 sont les suivantes :
1. Que Gazifere ne facture pas au client les frais reliés a avis de rapped;

2. Que les étapes de recouvrement soient toujours appliquées, qu'il s'agisse ou non d'un

client qui est ou a été en processus de recouvrement pour la méme adresse de service:

3. Que la possibilité de conclure une entente de palement soit explicitement mentionnée
dans toutes les étapes de recouvrement et que le Distributeur propose cette possibilité
au client dans tous les cas, sans egard a la date & laguelie linterruption de service

pourrait avoir lieu, le cas échéant

MISE EN CONTEXTE- INTERRUPTION DE SERVICE

L'articie 8.3.4 de la proposition de Gazifére précise les circonstances seion lesquelles une
interruption de service peut avoir fieu. Plus précisément, Gazifére y indigue qu'une interruption
de service est possible si elle ne regoit pas le montant exigé dans Pavis final ou convenu dans
une entente de paiement. Elle indigue également que le client a ’l’oblégation d'en daviser le

proprictaire de I''mmeuble de l'interruption de service, le cas échéant (Doc. expl., CDS, p.32).
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Gazifére soumet également guune inferruption de service est possible en période hivarnale,
plus précisément entre le 1% décembre et le 17 mars de 'année suivante, pour tout client de gaz
naturel y compris les clients utilisant le gaz naturel pour le chauffage de l'espace lorsgu'une
entente de paiement entre Gazifere et le client nest pas conclue ou si le client fait défaut de

respecter 'entente de paiement conclue avec Garifére.

Jusgqu'a present, nous avons tenté de limiter, dans la mesure du possible, toute comparaison
entre les distributeurs de gaz nature! et le distributeur d'électricité. Toutefois, dans le cas de
Vinterruption de service, laquelle a des répercussions importantes pour la clientéle a faible
revenu ou la clientele en difficulté de paiement, nous ne pouvons négtiger de souligner certaines
divergences de pratique imporiantes entre ces distributeurs. Nous limiterons notre comparaison
a ce sujet sur deux éléments essentiels tieés a Uinterruption de service. En premier lieu, nous
aborderons le sujet de la définition méme de ce qui est considéré comme étant ia période
hivernaie. La deuxiéme distinction importante portera sur fa possibilité méme pour un distributeur
québécois d'interrompre le service d'un client d'usage domestique en période hivernale. Nous
considerons que celies-ct constituent deux distinctions d'ardre fondamental entre les Conditions

de service proposées par les Distributeurs de gaz naturel et Hydro-Québec.

Méme si Gazifere ne précise pas ce que constitue une période hivernale dans les définitions de
iz section 1 de ses Conditions de service, par le fait méme qu'elie se référe, dans au moins trois
articles de sa proposition.® a fa période se situant entre le 1% décembre et le 15" mars de I'année
suivante, nous pouvons en déduire que cette derniére est considérée par Gazifére comme

cohstituant la période hivernale.

Puisque la fixation des dates de la période hivernale pcourrait avoir des répercussions
importantes lors de {'exigence d'un dépdt ou de linterruption de service, et compte {enu du fait
gu'un client qui utilise le gaz naturel pour des fins de chauffags pourrait se voir sans service

durant cette période, la fixation de cetie periode est essentielle. I est impératif que la péricde

® Ces articles sont 4.9.2 portant sur les confrats qui ne sont pas écrits, arficle 9.3.2 portant sur Yavis final tors du
recouvrement ef article 9.3.4 portant sur linterruption de service pour non paiement.
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hivernale soit fixée afin de tenir compte, dans la mesure du possible, des rigueurs de Phiver
québécois. Compte tenu que les Conditions de service du Distributeur d'electricité actuellement
en vigueur précisent déja ce que constitue une période hivernale et que cette période se situe
antre le 1% décembre et le 31 mars de ['année suivante, Gazifére devrait, au minimum, ajuster

les dates qu'elle propose afin d'élargir ia période hivernale jusqu’au 31 mars,

Deuxiémement, en 2004, Gazifére a procédé a 730 interruptions de service suite a un avis final
(Rép. aux DDR OQC/ACEF, p47). Puisque le Distributeur effectue un nombre important
d'interruptions de service, il est primordial que celies-ci n'aient pas lieu en période hévernalé
lorsque les risques aux clients et les dommages a la propriété sont accrus di au gei. Bien que
Gazifere affirme navoir effectué aucune interruption de service aux clients residentiels utlisant
le gaz nature! pour des fins de chauffage lors de la période hivernale en raison du non paiement
des sommas dues, lors des 5§ derniéres années {Rép. aux DDR OC/ACEF, p.49), et nonobstant
l'assertion que, « de fagon générale », elle ninterrompt pas le service des clients résidan'tiels
durant cette période (ibid), eile tient quand mérﬁe a laisser une ouverture a cette possibilié dans
les Conditions de service. Il n'en est pas de méme pour le distributeur d'électricité. Soulignons
quen vertu de Particle 96.1 des Conditions de service applicables a ce dernier, la precision

suivante est apportée !

« Entre le 1er décembre et le 31 mars inclusivement, Hydro-Québec [.. .}

ninterrompt pas la fourniture ou ia livraison ni ne refuse de fournir ou de

livrer de I'électricité, & une résidence principale occupée par un client

rasidentiel dont le systéme de chauffage requiert 'électricité » (article

96.1 du Réglement 634).”
Tel que nous 'avons soulevé auparavant dans le présent document de proposition d'OC/ACEF,
le gaz naturel est un service aussi essentiel pour les clients des distributeurs gaziers que l'est
I'&lectricité pour les clients d'Hydro-Québec, surtout si les clients du Distributeur de gaz utilisent

cette source d'énergie pour des fins de chauffage. It devrait donc étre interdit, dans tous les cas

¥ Notons que ot article est applicable, entre autre, dans te cas ol un client ne paie pas sa facture & écheance ou ne
se conforme pas au conditions d'une entente de palement. Voir Hydro-Québec, « Conditions de service | usage
résidentiel (domestique) », p.31, en vigueur au 15 février 2003, disponible au :

hitp www hydroquebec. com/publicationsififreglement/fourniture/pdfiusage_domestique.pdf
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et par tous les distributeurs quebécois reglementés du Québec, dlinterrompre le service fourni
lorsque celui-ci est utilisé pour les fins de chauffage et a une résidence principale. D'ailleurs, si
un client ayant conciu une entente de paiement avec le Distributeur ne la respectait pas, le
defaut de paiement ne devrait pas systématiquement étre interprété comme €tant dd a un
manque de velonté de fa part du client. i est tout a fait envisageable qu'un ciient ne soit pas en
mesure de respecter une entente de paiement conciue avec Gazitére, malgré sa bonne volonté
de le faire. La sécurité et le bien-étre de ce client, et celul des autres occupants & une méms
adresse de service utilisant le gaz naturel pour des fins de chauffage, ne devraient pas &ire mis

a risque pour la simpie raison gu’un distributeur veut récupérer les sommes exigées.

PROPOSITIONS

L'intervenante propose d'ajouter a la liste de définitions, dans !la section 1 des Conditions de
service proposees par le Distributeur, la définition de période hivernale, faguelie devrait se
situer entre le 1% décembre et le 31 mars de Pannée suivante, & Vinstar des Conditions de

service du distributeur en électricite.

De plus, OC/ACEF est d’avis que, durant la période hivernale telle que précisée dans le

paragraphe précédent, le Distributeur ne devrait jamais avoir la possibilité d’interrompre
le service d’un client résidentiel se desservant de gaz naturel pour les fins de chauffage, a
une résidence principale, en raison du non paiement des sommes dues et échues. 1 est
nettement insuffisant que l'interruption de service pour ces clients ne soit évitée que dans les
cas ou une entente de paiement serait conclue et respectée par le clients de Gazifére. De la
méme maniere que les clients du Distributeur d'électricité doivent pouvoir bénéficier de ce
service essentiel en période d'hiver, les distributeurs de gaz naturel ne devraient pas avoir la
possibilité de mettre a risque la santé et le bien-étre de ses clienis durant la période de 'année
ol le besoin de chauffage est le plus critique. De plus, un propriétaire dont le locataire est en
défaut de paiement pourrait se voir pénalisés par une inferruption de service en période
hivernale en raison des risques accrus de dommages a fa proprieté dus au gel (Rép. aux DDR

Régie, p.7).
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7

7-PROCEDURE DE PLAINTES

MISE EN CONTEXTE

A la derniére page du document de Conditions de service, ie Distributeur apporte ta précision
suivante

« L'ensemble des présentes Conditions de service est soumis a la
procédure dexamen des plaintes mise en place par Gazifére et
approuvée par la Régie de I'énergie. Tout client en désaccord avec
I'application faite par Gazifére de l'une des présentes Conditions de
service peut recourir a la procédure d’'examen des plaintes mise en place

" par Gaziféere et approuvee par la Régie de I'énergie qui exerce une
competence en matiere de plaintes concermnant l'application de ces
Conditions de service, dans la mesure prévue a la Loi sur ia Regie »
(Doc. expl., CDS, p.33).

PROPOSITIONS

Eintervenante soumet gu'it est primordial dinclure la procédure d’'examen de piaintes mise en
place par SCGM dans un article précis des Conditions de service. En effet, dans un souci de
transparence des droits du client, le droit de recourir au processus de plaintes devrait étre
explicité de fagon claire et &tre accessible pour les clients afin gu'un plus grand nombre d'entre
eux puissent exercer ce droit, le cas échéant. Les différentes étapes prévues dans ce processus
devraient également étre définies de fagon détaiilée dans les Condiions de service du

Distributeur.

L'intervenante considére que le droit de recourir au processus de plaintes n'sst pas
suffisamment connu aupres de la clientéle guelle représente en raison de sa diffusion actuelle

fimitée.
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8

CONCLUSION

Sommairement, entre autres, pour les raisons soulevées tout au long de ces propositions,
Option consommateurs et PACEF de I'Outaouais sont d’avis que les Conditions de services
proposées par Gazifere dans le cadre de la présente cause, manguent souvent de flexibilité vis-

a-vis 'ensemble des consommateurs résidentiels.

Biens entendu, nous avons effectué des propositions de bonification & la proposition actuelle du
Distribuieur, entre autre, dans fe but d'assurer une cohérence entre les objectifs visés et les

résultats escomptés et ce dans 'intérét de tous les consommateurs.

Nous tenons a préciser que l'absence de propositions ou de commentaires & I'égard de
certaines propositions soumises par Gazifére ne doit pas étre interprétée comme signifiant notre

adhésion.

Par consequent, nous nous réservons le drolt d'émettre des commentaires additionnels sur les
propositions suggerées dans le présent document mais également par rapport aux autres

propositions du Distributeur, & la lumiére de toute la preuve présentée,
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