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PARTIE V : CLIENTELE DE GRANDE PUISSANCE

Chapitre 17 Chapitre 18 Chapitre 19

Modalités particulieres pour la Evaluation du risque de la Modes d’alimentation relatifs a
clientele de grande puissance clientéle de grande puissance la clientéle de grande puissance

« Remplacement de la notion de facturation hebdomadaire par celle de mode de paiement
hebdomadaire a I'avance établi sur la base d’'une estimation \
o Cadification d’'une pratique actuelle

o Difficultés a facturer hebdomadairement en raison de la puissance a facturer qui se calcule
mensuellement

* Précision a l'effet que le Distributeur utilise la cote de credit la plus risquée en présence de R
cotes divergentes emises par plus d’'une agence de notation dans les 12 derniers mois \ =
o Duree de vie écourtée et risque plus élevé que représentent les entreprises qui atteignent une cote B ou
moins

o Faible potentiel d’amélioration des entreprises ayant des cotes de crédit B et C
0 Marge de manceuvre pour contrer les écarts possibles entre les cotes des agences

- Modification de la période du dépot de 12 & 14 jours p6a3
o0 Protection compléte du risque de perte de revenu du Distributeur pour certains clients ~—
tres risqués
- Deépot suffisant pour couvrir 7 jours de consommation et un délai de paiement de 7 jours
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PARTIE V : CLIENTELE DE GRANDE PUISSANCE

(SUITE)

P60s

« Demande de dépot aux clients qui demeurent risques sur plus d’une évaluation i
annuelle de leur niveau de risque consecutive
o Constat: durée de vie écourtée des clients qui demeurent risqués ou tres risqués sur plus

d’'une année
- Taux de défaillance moyen de 10 % des entreprises ayant les cotes BB-, B+ et B sur un
horizon de 3 ans
0 Reéduction du risque de crédit assumé par le Distributeur qui passera de 37 a 23 jours

* Modification de la grille de niveau de risque en ajustant les catégories risquee et g
tres risquee P
o Constat : grande proportion des entreprises ayant une cote de crédit de B- ou moins parmi
celles qui sont en situation de défaillance

- Taux de defaillance des entreprises ayant la cote B- s’apparentant a celui des entreprises
ayant les cotes CCC ou moins et qui excedent le taux moyen des mauvaises créances

(Speculative Grade)
o Constat : faible potentiel d’'amélioration des entreprises ayant des cotes B et C
o Proposition cohérente avec la politique de crédit ou d’investissement d’autres entreprises

- Gestion des comptes a recevoir prudente
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PARTIE V : CLIENTELE DE GRANDE LUAVENIR

PUISSANCE surg)

Taux de défaillance cumulatif des entreprises par cotes de crédit aprés 1 an
(1983 - 2015)

30,000
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E . Moody's 1 an
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R . 000 e Speculative Grade
=
-
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Cote de crédit

Données extraites de : Moody's Investors Service, Historical Default Rates of Corporate Global Scale Ratings , 4 mai 2016

Cotes de crédit B-

e Grande
ressemblance avec
les cotes de crédit
CCcC+

» Entreprises
hautement a risque
(au-dessus de la
limite de Speculative
Grade, soit la limite
des entreprises
hautement a risque)

e Aprés 1 an, plus
d’'une entreprise sur
20 est en situation de
défaillance
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PARTIE V : CLIENTELE DE GRANDE
PUISSANCE surg)

Taux de défaillance cumulatif des entreprises par cotes de crédit apres 5 ans
(1983 - 2015)

60,000

. Moody's 5 ans
Speculative Grade
50,000 o
Moyenne risqué 2016

== Moyenne risqué propositions 2017
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Données extraites de : Moody's Investors Service, Historical Default Rates of Corporate Global Scale Ratings , 4 mai 2016
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PARTIE V : CLIENTELE DE GRANDE LUAVENIR

PUISSANCE surg)

Taux de défaillance cumulatif des entreprises par cotes de crédit aprés 5 ans
(1983 -2015)
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# —— Moyennerisqué propostions 2017
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Cote de crédit

Données extraites de : Moody's Investors Service, Historical Default Rates of Corporate Global Scale Ratings , 4 mai 2016

Cotes de crédit B-

e Grande
ressemblance avec la
cote de crédit CCC+

» Entreprises
hautement a risque
(au-dessus de la
limite de Speculative
grade, soit la limite
des entreprises
hautement a risque)

e Aprés 5 ans, plus
d’'une entreprise sur
quatre en situation de
défaillance

Cotes de crédit BB-

 Ressemblance avec
la cote B+

e Aprés 5 ans, plus
d’'une entreprise sur
sept en situation de
défaillance
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PARTIE Il : DROITS ET OBLIGATIONS

Chapitre 10 : Chapitre 12 _
Chapitre 9 it Chapitre 11 - Chapitre 13
- Qualite et Utilisation de Propriété des Alimentation —

installations et des Moyenne et haute
équipements et tension

droit d’acces

Communication continuité du
d’information service
d’électricité

I'électricité et
raccordements

* Regroupement de l'information de méme nature a l'intérieur d’une partie dediée
afin de faciliter les reperes

 Preécisions sur le mode de communication pouvant étre utilisé par le client et le
Distributeur

o Définir ce qui est entendu par verbalement et par écrit

o Utilisation par le Distributeur de la voie électronique si le client a fourni son adresse de
courriel

-
-

10
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PARTIE Il : DROITS ET OBLIGATIONS (suitg)

* Normes de dégagements

o Remplacement des références aux normes CAN3-C22,3 No. 1-F06 et 7-F06 par une
annexe présentant les criteres applicables

o Référence au Code de construction du Québec (chapitre V — Electricité)

o Accessibilité de I'information et compréhension améliorées et simplifiees des normes de
degagement usuelles

* Mise a jour de l'article relatif au raccordement d’un appareil de production
o Abrogation de I'article 12.4 des Tarifs d’électricité a la suite de la décision D-2016-033

o Harmoniser le texte des CSE avec celui des Tarifs relativement a la facon de faire pour le
raccordement d’un appareil de production. Le client doit ainsi fournir une attestation de
conformité de ses installations electriques complétée par un maitre électricien plutét que
de payer des frais d’'inspection

=

609

 S—

11
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Chapitre 14 Chapitre 15

Caractéristiques techniques Modes d’alimentation

Regroupement des informations de nature plus technique

Chapitre 16

Mesurage de I'électricité

13
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AUTRES PARTIES

Partie VI Partie VII
Annexes

Dispositions générales Recours en cas d'insatisfaction

Partie VI : Dispositions générales
» Déplacement des articles traitant du champ d’application et des activités promotionnelles

Partie VII : Recours en cas d’insatisfaction
« Intégration dans les CSE de la pratique actuelle autorisée par la Régie (D-98-25, annexe J)

Annexes
» Déplacement des définitions en annexe
* Intégration des renseignements obligatoires spécifiques a une demande d’alimentation

» Ajout d’annexes concernant les normes de dégagement, les servitudes et les illustrations des
composants du réseau

15
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COMPTEURS NON COMMUNICANTS
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- Etat actuel de la situation
o Plus de 3,7 M de compteurs communicants installés

0]

Environ 300 000 compteurs non communicants
— Pres de 80 000 liés a I'option de retrait (2 % de I'ensemble des compteurs)

— Installation d’'un compteur communicant impossible a I'heure actuelle pour 140 000
abonnements (refus d’accés ou installation hors-norme)

— Installation en cours pour 80 000 compteurs ClII

« Changements proposés

1.

arwd

Option de compteur non communicant offerte aux clients qui ont une installation électrique m
monophasée de 400 A sans puissance facturée dans les 12 derniers mois PPN

Ajout de criteres d’admissibilité a I'option de compteur non communicant 22 N0 N
Diminution du nombre de déplacements du Distributeur a « au moins une par année »
Modification des frais mensuels de releve et des frais d’intervention au compteur m @

Facturation des frais mensuels de releve et des frais d’intervention au compteur pour |es @
cas de refus d’acces ou de mise a niveau requise par le client si I'abonnement est N
admissible a I'option de compteur non communicant

e

« Ajout des termes « compteur communicant » et « compteur non communicant »
o Remplacement de « compteur de nouvelle génération » et de « compteur sans émission de

radiofréquences »

17
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COMPTEURS NON COMMUNICANTS surrg

1 — Option de compteur non communicant offerte aux clients qui ont une installation

électrigue monophasée de 400 A sans puissance facturée dans les 12 derniers mois S

Actuellement
» Option offerte aux clients ayant une installation électrique monophasée d’au plus 200 A

* Trentaine de plaintes déposées a la Régie pour des installations électriques de 400 A

o Clients au tarif D (un dont la puissance est facturée et 3 ayant une puissance pres de 50 kW), au tarif DT et
au tarif G

Analyse d’opportunité
» Indisponibilité des compteurs électromécaniques sur le marché
o 7 fabricants et Mesures Canada consultés
- Aucun compteur électromécanique mis sur le marché dans les dernieres années
- Aucune demande d’homologation depuis plusieurs années

« Possibilité d'utiliser les modeles existants de compteur communicant en retirant la carte de
communication
0 Homologation des compteurs par Mesures Canada

Analyse de I'offre en fonction des critéres et hypothéses suivants

» Codts initiaux : établis a environ 40 000 $ par type de compteur (homologation, qualité, Tl)
o Cod0t d’un compteur sensiblement le méme d’un type a l'autre

* Hypothese d’adhésion : demande de I'option de retrait par 2 % de la clientéle

* Volumétrie : nombre de clients au tarif D par type de compteur

* Aucun compteur avec puissance facturée : déplacement mensuel requis pour effectuer la remise
a zéro des compteurs afin de facturer correctement la puissance lorsque doit étre facturée

18
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COMPTEURS NON COMMUNICANTS surrg

1 — Option de compteur non communicant offerte aux clients qui ont une installation  fEgi
électrigue monophasée de 400 A sans puissance facturée dans les 12 derniers mois “—

» Proposition : Offrir 'option de retrait aux modéles 3 et 6

Modele de | Description Utilisation principale Volume résidentiel
compteur approximatif

ooz PONRSE Mt ogementcondo (ares commures)

wodeles  Menorhase  Melsondeprnce e 5300

Modéle 4 fggg%%si Multi logement / condo (aires communes) 7 200

Modele 6 I\ﬁodneogggié Maison de grande taille avec biénergie 2 300

Modele 7 -I:(()jlgpzré%s'e;\ . gﬁgsliifnmrfgéég)ondo avec biénergie 300

Modzle 8 fglé/pzré)aosi . I(\{/jlllijrlgsl?:%(ranmr::rt]éscondo avec biénergie 10

Modéele 9 fggg%%si » Multi logement / condo (aires communes) 400

Modele 10 Pozlyé%hzsé » Multi logement / condo (aires communes) 200

Modele 13 MOQSSTSé + Maison de grande taille 64 19
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COMPTEURS NON COMMUNICANTS surrg

2 - Ajout des critéres d’admissibilité a I'option de compteur non communicant

» Installation électrique monophasée de 400 A dont seule I'énergie est facturée

et

» Aucune interruption de service dans les 24 mois précédant la demande N4

« Perte du droit de I'option de compteur non communicant et installation sans autre avis d’un
compteur communicant

o Interruption du service d’électricité de I'un des abonnements du client en vertu de la ligne
11 de l'article 5.1 (manipulation ou dérangement de I'appareillage de mesure ou entrave au

service d'électricité)
- Impossibilité de formuler une demande sur une période de 24 mois suivant 'interruption de service ﬂ !f

o Facturation de puissance pour I'abonnement lié a I'option de compteur non communicant m
- Impossibilité de formuler une demande sur une période de 12 mois suivant la facturation de la puissance \,__‘____/

20
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COMPTEURS NON COMMUNICANTS surrg

3 — Diminution du nombre de déplacements du Distributeur a « au moins une par
année »

* Releve des compteurs effectuée par un releveur ou par un autre type d’emploi
o0 Contexte d'efficience et de restructuration des ressources

- Modification de I'article 11.1 des CSE actuelles pour permettre au Distributeur d’effectuer au
minimum un déeplacement par année pour effectuer la releve des compteurs non
communicants au lieu d’'une reléve aux 120 jours

» Possibilité pour le client, lorsque seule I'énergie est facturée, de fournir ses données de

consommation pour les autres périodes au moment ou les données seront requises

o0 Mode de communication a déterminer afin que le client puisse transmettre ses relevés par le Web, la
réponse vocale interactive (RVI) ou par téléphone au moment opportun

Proposition :

« Modification de la modalité relative a la fréquence de releve afin de refléter le fait que le
Distributeur n’effectue au moins qu’un déplacement et que le client peut fournir ses relevés
au moment opportun

21
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FRAIS MENSUELS DE RELEVE ET LAVENIR
D'INTERVENTION AU COMPTEUR

4 - Modification des frais mensuels de reléve et des frais d’intervention au compteur

» Codt de releve d’'un compteur avec un déplacement annuel
o Montant annuel de 33 $, soit 2,75 $ par mois

Une releve Temps moyen de reléeve

avec déplacement Taux horaire
Nombre annuel de releves

Sous-total
Colts annuels liés
aux technologies de I'information

Co(t total par année

Colit mensuel

 Frais initiaux d’installation remplacés par des frais d’intervention au compteur
o Montant basé sur les colts de l'intervention a effectuer

Type d’intervention
sans frais
140 $

Sur le réseau 360 $

0,21 h
139,00 $

1
29,19 %

361%
32.80%
2,73 %

‘o5

-

22
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COMPTEURS NON COMMUNICANTS LAVENIR
ET ACCES

5 — Facturation des frais mensuels de releve et des frais d'intervention au compteur
pour les cas de refus d’acces ou de mise a niveau requise par le client si 'abonnement
est admissible a I'option de compteur non communicant

» Exemples de raisons de la difficulté d’acces lors d’'un remplacement de compteur
o Travaux requis pour permettre a Hydro-Québec d’accéder au compteur
o Compteur barricadé
o Refus d’acces par le client

* Moyen permis par les conditions de service actuelles dans ces cas
o0 Interruption du service d’électricité dans tous les cas

* Proposition de processus de communication

o Tentatives de communication avec le client
o Transmission au client d’un avis de 8 jours afin que celui-ci, selon le cas, donne acces ou modifie son
installation afin qu’elle soit conforme aux normes
- Presomption d’adhésion a I'option de compteur non communicant et facturation des frais mensuels de releve
et d'intervention au compteur aux clients ne donnant pas suite a I'avis et répondant aux criteres d’admissibilité
de I'option de retrait
- Interruption du service d’électricité des clients ne donnant pas suite a l'avis et ne répondant pas aux criteres
d’admissibilité de I'option de compteur non communicant
o Interruption du service d’électricité notamment si I'appareillage de mesure n’est plus reconnu par Mesures
Canada ou pour des mesures de sécurité

» Avantages de la proposition
o0 Permet d’avoir un processus plus graduel quant a la mise en place des mesures en vue du remplacement
d’'un compteur

0 Assure une équité avec les clients qui ont demandé un compteur non communicant et qui ont accordeé les
acces pour permettre a Hydro-Québec de remplacer le compteur

pear
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COMPTEURS NON COMMUNICANTS L'AVENIR
ET ACCES sue

Acces dangereux : acces physique au compteur portant atteinte a la sécurité de l'installateur, dangereux de se rendre au compteur ou
impossibilité d'atteindre le compteur

Hauteur et pente

Cr L
—+
-

LRS-

Eﬁ:s

Excavation Toiture affaissée

24



ALIMENTER

COMPTEURS NON COMMUNICANTS LAVENIR
ET ACCES surg

Installation nécessitant des modifications par le client : Obstacle permanent, modification par le client de I'environnement de l'installation
électrique empéchant l'installateur d’exécuter son travail

Patio Encastré - revétement

Dégagement — cadre fenétre

Arbuste

25



COMPTEURS NON COMMUNICANTS
ETACCES@m .




APPROCHE CONCEPTUELLE DES
NOUVELLES CONDITIONS DE SERVICE




ALIMENTER

APPROCHE CONCEPTUELLE DES LAVENIR
NOUVELLES CONDITIONS DE SERVICE

» Structure des CSE
o0 Regroupement par sujets et informations de méme nature
Disposition des articles en fonction du parcours client le plus fréequemment rencontré
Simplification des mots, des termes et de la syntaxe
Affichage des articles sous forme de tableau

O OO

e Consultation
o Direction Communication Hydro-Québec
o Affaires juridiques
o Directions Clientéle et Réseau

« Mise a I'épreuve des nouvelles CSE
o Sondages
o Appel a Educaloi

28
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EVALUATION DU NOUVEAU DOCUMENT et
CONDITIONS DE SERVICE

« Sondage réalisé visant a évaluer le nouveau document des conditions de service par
rapport a 'ancienne version

» Population a I'étude :
o Partie 1 : clients résidentiels, clients d’Hydro-Québec, responsables du compte d’électricité,
ageés de 18 a 65 ans et ayant complété une scolarité maximale de niveau collégial
o Partie 2 : représentants des services a la clientele de partout au Québec

 Méthode de collecte :

o Test auprés de clients : quatre super groupes pour un total de 110 participants ; test d'une
durée de 60 minutes réalisé dans les locaux de Ad hoc recherche les 27 et 29 avril 2016

o Test auprés des représentants : 20 représentants choisis par tirage au sort parmi 191
volontaires; réalisé dans leurs bureaux respectifs, au cours de la semaine du 2 mai 2016,
sous la supervision de leur gestionnaire

 Structure du questionnaire :
o Quatre mises en situation choisies pour leur nature universelle et pour leur niveau de
complexité croissant

- Principal objectif : répondre a la question présentée dans la mise en situation en utilisant chacune des deux
versions du document
o Exercice realisé par la moitié des réepondants en utilisant d’abord la version 2017 proposée,
I'autre moitié en commencant avec la version 2015

o Questions choisies visant a comparer les deux versions

29



EVALUATION DU NOUVEAU DOCUMENT gy
CONDITIONS DE SERVICE PAR LAVENIR

RAPPORT A L’ANCIENNE VERSION

 Mesure réalisée a deux niveaux

o Recherche et compréhension de I'information : Pour chacune des mises en situation, le
participant devait trouver dans le document I'extrait pour répondre a une question posée et,
apres avoir lu le bon extrait, donner la réponse a la question

Evaluation de la perception sur chacun des documents : Pour chacune des mises en
situation, le participant a été interrogé sur sa perception du document

Choix entre les deux documents : Le participant a été interrogé sur ses préférences.

@]

o

Clients Représentantsclientéle
Ancienne version Mouwvelle version Ancienneversion Mouwwelle version

Nombre moyend'extraits trouves 310 4/10* 4710 7/i0*

Nombre moyende bonnes réponses données 2f10 S5/10 5/10 10/10

Clients Représentantsclientéle
Ancienne version Mouwvelle version Ancienneversion Mouwwelle version

Facilité a trouver l'information 7/10

7710 &/10 8/10%
Facilité & comprendre |'information 7f10 gf10* 7S10 2/10*

Clients Représentantsclientéle
Ancienne version Nouvelle version Ancienne version Nouvelle version
Choix du document le plus facile 3 utiliser 3f10 &/10* 1/10 9/10*
Choix du document meilleur support pour explications clients 1710 7/10*

Résultats marqués d'une étoile significativement supérieurs & un niveau de confiance de 95 %. Facilité a trouver l'information : 7,4 vs 6,6
= Chez les représentants, la taille d'échantillon étanttrés petite (n=20), les pourcentages et différences significatives sont présentés a titre indicatif seulement 30
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Organisation
sans but lucratif

Expertise

Démarche

Organisme sans but lucratif qui compte comme membre partenaire le Barreau du
Québec, la Chambre des notaires et la Société d’information québécoise
d’information juridique
Mission d'informer le public sur la loi, sur ses droits et ses obligations
3 champs d’actions :

0 Information juridique

o Education juridique

o Développement d’'une expertise en communication claire et efficace du droit

Expertise en simplification et vulgarisation juridique

o Creation et révision de contenus juridiques compréhensibles pour le grand public
0 Leader au Québec en matiére de pratique du langage clair en droit

Analyse de de la clarté des CSE proposées
Evaluation sommaire en fonction de critéres :
o Simplicité et utilité des le premier regard
Interpellation du lecteur
Information facile & trouver
Apparence du texte facilitant la lecture
Information facile a comprendre
Concision optimale
Réponse aux besoins d’information du public cible

O O0OO0OO0OO0Oo

31



PROPOSITION D’'ECHEANCIER




* Proposition d’échéancier des prochaines activités

2016
Juin Juillet ¢ Ao(t | Septembre
Fin des ateliers 22 '
Dépot des fiches complétées 8
Preuve complémentaire 30
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PROPOSITIONS
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Clientele de grande puissance

P 6.01 : remplacer la notion de facturation hebdomadaire par celle de mode de paiement
hebdomadaire a I'avance établi sur la base d’une estimation

P.6.02 : utiliser la cote de credit la plus risquée dans les cas ou le Distributeur est confronté a
des divergences entre les cotes émises dans les 12 derniers mois par des agences de notation
différentes

P 6.03 : modifier la période du dépdt demandé de 12 a 14 jours afin de couvrir 7 jours de
consommation et un délai de paiement de 7 jours

P 6.04 : ajouter une modalité permettant au Distributeur de demander un dep6t aux clients dont
I'abonnement demeure risqué sur au moins deux évaluations consécutives de leur niveau de
risque de crédit

P 6.05 : modifier la grille de niveau de risque de crédit des clients de grande puissance. La
cote B- passe d'une cote risquée a tres risquée et la cote BB- passe d’'une cote peu risquée a
risquée

35



PROPOSITIONS (surrg
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Droits et obligations

P 6.06 : preciser que le mode de communication « par ecrit » inclut le Web, I'espace client, le
courriel, le télécopieur et la poste

P 6.07 : preciser que le Distributeur peut utiliser la voie électronique pour communiquer avec
ses clients si ces derniers ont fourni leur adresse courriel

P.6.08 : remplacer les reférences aux normes difficilement accessibles par une référence au
Code de construction du Québec et une annexe sur les critéres applicables en matiere de
degagement

P 6.09 : harmoniser le texte des CSE avec celui des Tarifs relativement a la fagon de faire pour
le raccordement d’un appareil de production. Le client doit ainsi fournir une attestation de
conformité de ses installations électriques complétée par un maitre électricien plutdt que de
payer des frais d’inspection

36
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PROPOSITIONS (surrg

Compteurs non communicants

« P. 6.10 : permettre I'option de compteur non communicant aux installations €lectriques
monophasées de 400 A s'’il s’agit d’'un abonnement dont seule I'énergie est facturée dans les 12
derniers mois

« P. 6.11 : refuser l'installation d’'un compteur non communicant si le service d'électricité d'un des
abonnements du client a été interrompu dans les 24 derniers mois.

« P. 6.12: ajouter une modalité faisant en sorte que le client perd son droit a choisir un compteur
non communicant pour une période de 24 mois si le service d'électricité d'un des abonnements
du client est interrompu en vertu de la ligne 11 de l'article 5.1 (manipulation ou dérangement de
I'appareillage de mesure ou entrave au service d'électricité) des CSE proposées

« P. 6.13: ajouter une modalité faisant en sorte que le client perd son droit a choisir un compteur
non communicant pour une période de 12 mois si de la puissance est facturée pour
'abonnement lié a I'option de compteur non communicant

* P. 6.14 : diminuer le nombre de déplacements du Distributeur pour I'obtention des données de
consommation aux fins de la facturation d'un abonnement pour lequel seule I'énergie est
facturée a « au moins une fois par année ». Actuellement, la fréquence de releve est « au moins
tous les 120 jours »

+ P. 6.15: modifier le montant des frais mensuels de releve facturés afin de refléter la proposition
de diminuer le nombre de déplacements du Distributeur pour l'obtention des données de
consommation aux fins de la facturation

» P. 6.16 : remplacer les frais initiaux d'installation par des frais d’intervention au compteur dont le
montant est basé sur les colts de l'intervention a effectuer

» P. 6.17 : facturer des frais mensuels de releve et des frais d’intervention au compteur pour les
cas de refus d’acces ou de mise a niveau requise par le client, si le client ne donne pas suite
aux tentatives de communication du Distributeur et si 'abonnement du client est admissible a
I'option de compteur non communicant
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