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Hydm-Québec 
75 boul . René-Lévesque ouest 
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Québec, ce 11 octobre 1995 

Chère collègue, 

La Commission me prie de vous informer qu'elle a 
accepté, lors de son assemblée du 27 septembre 1995, les 
recommandations qui lui ont été soumises au regard de la 
cueillette et de l'usage par la société Eydro-Québec de 
renseignements nominatifs relatifs à ses clients. 

Vous trciuverez cl- joint le docüment d'appui qui a 
ce-znis 5 la Conmissicn àe statuer sur cette problématique. 

Veuillez àgrée r ,  Chère collèpe, l'expression de mes 
sentiments les meilleurs. 

Le Secrétaire et Directeur 
du service juridique 



1. KISTORIQUE DU DOSSIER 

Une d i e  de plaintes menant en caux la lbgalitk de la cueilienc par Hydm-QuW (HQ) 
auprès de ses clients de certains renseignements nominatifs, dont le NAS, a fait l'objet d'une 
enquete au terne de laquelle la Comrnission d'a& l'information a conclu qu8Hydro-Québec 
ne pouvait recueillir que le nom, le prénom et l'adresse dc l'abonné. En corollaire, Ie NAS, 
ainsi que certains autres mseignements nominatifs ne stavCraient pas néussaires A I'excrcict 
des attributions de l'organisme. 

Cene décision & la Commission, ainsi que la ordonnances qui en ont suivi, ont Ctt 
contesth par la SociCîé d ' h t  a d a  p d u r e s  judiciairu ont && engagk. Aprtr discussions, 
le 25 mai 1994, les deux organismes sont parvenu une entente camportant trois points. 

D'abord, b retrait par HQ des deux p d u r e s  judiciairir pendantes devant la Cour 
supérieure tt la Cour du Québec, et en contrepartie, I'annetfon par la Commission de son 
ordonnance du 29 j d d  1993 ad& h HQ. 

Ensuite, l'identification des renseignements nominatifs que pourrait recueillir HQ auprb 
de ses clients A titre expérimentai, et ce, pour une @ r i d e  d'un an. Finalement, h rOalisatioo 
d'une recherche conjointe ayant pour objectif de circonscrire la n é e s i t é  pour HQ de recueillir 
certains renseignements nominatifs auprb de ses clients, dont le NAS, et d'examiner, s'il y a 
lieu, des alternariva. 

Menk par un comité directeur compod de représentant(e)s des deux organismes, la. 
recherche s'est demulk du 15 sepb-mbrc 1994 au 15 mai 1995 et ses résultats ont fait l'obje: 
d'un rapport anjoint déposé à la dunion de la Commission du 16 juin 1995, 

- 
Au cours de cutc =herche, nous &ons examiné la activités du SeMce P la ciientèic 

ct tout particulitrernent, l'activité emmtnagementldtmhagement, Ies activit& de tecouvremat 
des comptes actifs et de m u n e m e n t  et de perception leale des comptes finaux. il en ressort 
qu'en regard de la cueillette et de l'usage des renseignements nominatifs, HQ fait face 2 une 
problematique qui se caractérise par des contraintes et des besoins qui lui sont propres. 



2.1 Ses contraintes 

. La Lui sur HydmQuibec oblige la Socittd d ' h t  A fownir de l'&cm'cité quiconque 
en fait la demande; ai conséquence, HQ doit vendre de l'électricit& i tout client, et a, 
indépendamment de sa rolvabilitk er de sa rtputafion de payax. 

HQ opère dans un contexte de venu A crédit e-! un client peut ainsommer de I'élatriaté 
sans îàirc une dtmarche auprès d'HQ puisque 1'~ectncité est généralement dispcmible au 
moment de la prise & possession d'un Id, un d & d m g m t  n'eritrainant p.u de 
d&ranchemmt. Finalement, considEr6 comme un semice essmtiel, HQ n'interrompt p z  k 
service d'électricité pour des raisons de non-paiement mûe le 1' décembre et k 31 man. 

Chacune de w connaintes prise isolEment n'est pas dCtrrminantt sur k sinration d'HQ. 
Mais l'addition de celles4 a pour principale ca&quena de privilégia la d i d o n  du d a  
public au d&iment Q la dimension financière aigendrant un désQuilibre dans h reiaticm 
fournisseur~licnt, et a, au désavantage d'HQ. 

Cectc situation nous est apparue brique A HQ. 

2 2  Ses beroins 

Nous avons constat6 au cours de cette recherche que tous les renseignements nominatifs 
acniel lern~~t  ~ u e i i i i s  ct dettnus par HQ n'ont pas la meme utilite et la même importana. 
Concrètemen\ les ~ w i g n m u i &  nominatifs lw plus utilÿa par le perso~d da semias 1 la 
clientele sont : 1e n u m b  de  compte, le nom, l'adresse actuelle, l'adresse préddente ainsi que 
les numeros de téi6phone dsidentiel et au travail du client. 

Nous avons égaiement constaté que ces mseignements nominatifs s'avèrmt insuffisants 
pour permettre 2 HQ de dsoudre certains problèmes particulien et partant de fonctionner 
efficacement 

D'une part, La quasi-totaiitd de sa relations d'affaires se deroulent au téléphone rendant 
impossible la présentation de tout document permettant de s'assurer de l'identitt d'un client, cc 
qui pose un problkme d'envergure si l'on considkre qulHQ traite avec tout près de trois millions 



de clients dsidentiels. D'autre part, 29 % des clients qui démtnagent annuellement n'avisent pas 
HQ. Ce sont donc environ plus de 200 000 clients qu'il faut, chaque annet, retracer afin de 
percevoir et m u v m  la sommes dues. 

3. CONCLUSIONS 

Face A cene probltmatique particulikrr, nous en arrivons aux conclusions suivantes : 

3.1 n nous apparaît néc#sairt A HQ de poss6de.r pour chacun de ses clients 
résidentiels, sa nom, adresse actuelle, adresse prédûente ainsi que n u m b s  de  tCI6phone 
résidentiel a au travail, et ce : 

- afin d'entrer en contact avec sa clientele; 

- afin de rCaliser les activit& reliées à la fourniture et i la vente d'électricité, la 
facturation des clients a L la perception et au rocouvrement d a  compm actifs Finaux. 

3.2 ii nous apparaiparait &dement nécessaire à HQ de disposer pour chacun d e  ses clients 
résidentiels, d'un identifiant a la fois universeI, unique et vérifiable, et cc : 

- afin de p e n n e m  HQ d'tîablir l'identitt de chacun de ses clients. de le 
distinguer de tous les autres, d'tviter la da t ion  de deux dossiers4ients pour un même client 
et de relier entre eux les différents comptes d'un mtme client; 

- afin de depister toute fraude d'identitt et de vérifier Ion de l'emménagement d'un 
nouveau client s'il ne s'agit pas d'un ancien client pour lequel un compte-est impayé; 

- afin d'effectuer le rerouvrement des comptes finaux auprès des clients pour 
lesquels HQ ne p o s a e  pas d'adrwe ou a une adresse invalide. 

3.3 iî ressort qu'un numtro de client unique artrib~e A chaque client et utilise comme 
identifiant permanent soit la solution la plus adéquate A la condition toutefois qu'il soit vaiidi 
par un identifiant unique, universel et vérifiable. Or, en i ' eqke ,  il s'avtre que seul le numeru 
d'assurance sociale posdde ces caractéristiques. 

A cc[ tpard, la date de naissance mmme alternative au NAS n'a finalement pas 
été retenue car son caractErc unique dépend rle.sa combinaison . - A une adresse valide. Or, les cas 
où HQ ne possède par cette information sont nombreux. De p l u ,  ';'il peut Giiter deÜx 



pcmnnes ponant le m t m e  nom e t  ayant la rntrne c k  de naissanct, elles ne peuvent ai principe 
avoir le mCme NAS. 

Pour saisir toute la port& de c a  amclusions, il nous f iut  faire d a m  remarques 
ampl6meneirtj.  

4.1 Usage et accessibilité du NAS 

Une fois que l'identitk de chaque client est validée l'aide de çon NAS, HQ lui amibue 
un n u m h  de client unique qui sert d'identifiant eî de point d'ancrage permanent de ce client 
dans son système de gestion de dom&. 

Un ciient qui a oublie son nurnero de client ou qui p&md être un nouveau client fournit 
alors son NAS; s'il s'agit d'un ancien client, pour lequel il peut exister ou non un compte final 
impayé, le systkme informatique restitue Ic numéro de client unique correspondant P a NAS. 

Sed le nurnero de client unique sera accessible et utilisé par le p-rsomel d'HQ dans le 
cadre de l'ensemble de ses relations avec la dienW. Par ailleun, le NAS ne sera accessible et 
utilisé que par le personnel affect& spécifiquement au reooummemt a 2 la perception des  
comptes finaux. 

Soulignons fuialunent que la cueillene du NAS p m a  de ieduirc ie nombre de 
r=nseignements nominatifs qu'ellc recueiiie préx,mxuerit auprés de ses clierits, justement pour 
suppléer au NAS; il nous xmble  que d a  s'avère au bout du campte plus rqmhieux de la vie 
privée des personnes concernées. 

4.2 La portée universelle du principe de nécessite 

EnvisagC sous l'angle de la relation individuelle entre HQ et chacun de sa clients, on 
poum contester la n k e s i t é  pour HQ de recueillir le NAS de tous ses ctients en invcquant que 
ce renseignement nominatif n'est pas n é a x s k  dans tous lu cas, la majorité de ses clients 
n'étant ni de, fraudeun, ni de mauvais payeun, ni d e  dtrnhagwn cmniquçs.. - 



Le problkme avet ut argument, c'est qu'il repose essentiellement sur un constat a 
posteriori qui refuse de prendre en compte le fait qu'HQ ignox  lesquels parmi ses anciens ou 
ses nouveaux clients dtrntnageront sans laisser d'adressC, cesseront de payer leun compta, bref 
deviendroni d e s  clients risques ou pmblematiquts. 

Un autre problème avec cet argument, c'est qu'il suppose que la port& univcneile du 
critbe de n k s s i t C  commande obligatoiremuit une application universelle et immédiatt. En 
d'autres mou, si le NAS n'est paii néesabc aujourd'hui et pour chacun du ciienu, ai 
mnstquence, a renseignement n'cst pac n é c s a i r e  l l'organisme. 

L'arricIe met en lien la notion de n b i t k  avec d e  de i'excrcia des attributions ck 
l'organisme. ûr, dans le CU d'HQ, e s t  néaxaire 1 l'exercice de scs aitribudon- a qui lui 
permet d'identifier ses 2 800 millions de cliuiu, de gCm autant de dossienslienu et & 
composer avec Ie fait que plus de 700 000 clienu demenagent annueiiement et que sur a 
nombre, ciie doit en retracer annuellement p l u  de 200 000 d6rnhgés sans laisser d'adresse aFin 
de recouvrer lu sommes qui lui sont dues. 

Li ne s'agit pas d'un phhomène marginal ou M e r  que l'on peut balayer du reven de 
la main, mais d'un problkme récurent dont la résolution passe par la cueillette d'un identifiant 
unique, universcl et vtnfiable. 



5. RECOMMANDATIONS 

Aux fins de l'application de l'article 64 de la Loi sur l'accès a u  docwnem ais 
organina p u b h  er sur la prorecnon der renreigncmenrs pnonrulr, nous recommandons : 

5.1 Qu'HydmQuéber puisse rtcueillir auprb & tous ses clients les renseignementlr 
nominatifs suivants : 

- les nom, prénom et adresse du client; - son ad- pt-éddente; 
- ses numéros de téléphone kiidentiels et au travail. 

5 3  Q u ' H y d r o - Q u ~  puisse ~ u e i l l i r  auprès de tous w clients le n u m h  
d'assurance sociale afin de constituer pour chacun de ses dents  un identifiant, soit le n u m h  
de  crient unique. 

5.3 Qu'en c=~~rollairr, Hydro-Québec p d e  2 la destruction de tous Irs 
renseignements nominatifs qu'elle dCtient sur ses clients a u m s  que ceux énum&is 
pdddemment. 

Aux fins de l'application de l'article 62 de la Loi sur I'accEs aur h u m e r u s  des 
organisma publics et sur la prorecrion des renseignemerus personnels, nous recommandons : 

5.4 De limiter l ' a d  et l'utilisation du NAS, une fois validée l'identité d'un client ct 
M b u C  le nurntro de client unique, aux seules personnes auxqueks'ce renseignernuit at 
n&- I'exercice Le leurs fonctions a savoir le recouv~rnet t ,  si requis; et la perception 
l&,ale des comptes finaux. 

5.5 De demander HydreQuébec de pdsmkr A la Commission d'accès 
l'information, dans les trois mois, les modalités et l'échéancier de mise en oeuvre de cxs 
rwxrnman&tions incluant la formation de son personnel des services la clientele et 
l'information de sa clientèle. 

5.6 De rappeIer à H y d r o - Q u h  son obligation de ltgaliser certe pratique. 


