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Mise en contexte 
Les services à la clientèle,  

 le client au cœur de nos priorités 



Offrir un portefeuille d’offres adaptées 

Décembre Juin 

Prise d’entente de 
paiement dans 
L’espace client 
résidentiel  

Décembre 

Lancement de la 
section Options 
en cas de 
difficultés de 
paiement  
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Améliorer les principaux indicateurs 

DÉLAI MOYEN  
DE RÉPONSE 

(en secondes) 

205 

2015 

99 

2016 

PLAINTES REÇUES 
HQD 

2015 2016 

5768 3836 

DÉLAI MOYEN  
DE RACCORDEMENT 

SIMPLE (en jours) 

 

7,7 7,1 

2015 2016 

4 

84 

2017 
 

2914 
2017 

6,6 

2017 
 

69 % 49 % 14 % 
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Améliorer la satisfaction de nos clients 
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Proposition de procédure d’examen 
des plaintes 
R-3964-2016 Phase 2  



Contexte 
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• Décision D-98-25, annexe j 
o Procédure d’examen des plaintes (Procédure) approuvée par la Régie 
o Compétence de la Régie pour approuver la Procédure (article 87) 

 
• Dossier R-3964-2016 : refonte des Conditions de service 

o Simplification et accessibilité de la Procédure  
o Reproduction de la Procédure dans les Conditions de service 
 

• Décision D-2017-072 
o Retrait de la Procédure du texte des Conditions de service 
o Ajout d’une note à l’endos de la page couverture 
o Analyse et proposition d’une Procédure dans le cadre d’une phase 2 
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Proposition de procédure d’examen des plaintes 
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• Objectifs poursuivis par le Distributeur : 
o Actualisation et simplification du texte 
o Accessibilité de la procédure  
o Pérennité de la procédure 

• Aucune modification en profondeur de la Procédure : 
o Répond de manière adéquate aux besoins de la clientèle 
o Aucune remise en question de la Procédure  
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Communiquer la procédure aux clients 
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  • Reproduction (de type encart) des différentes procédures approuvées 
par la Régie dans le document des Conditions de service  
 

• Diffusion une fois par année à tous les clients dans le feuillet d’information 
Votre Abonnement au service d’électricité 
 

• Publication sur le site Web du Distributeur de manière évidente et 
facilement accessible 
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Procédure normale d’examen des plaintes 
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Étape 1 
• Communiquer avec les services à la clientèle 
•Par téléphone 
•Par l’entremise du site Web 
 

Étape 2 
• Présenter une plainte au Service des plaintes 
• Formulaire en ligne disponible sur le site Web 
•Par la poste 
•Par télécopieur  

Étape 3 
• Demander à la Régie de l’énergie d’examiner la plainte   
• Formulaire en ligne disponible sur son site Web 
•Par la poste 
•Par téléphone  
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Cheminement d’une plainte de consommation 
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Étape 1 : Communiquer avec les services à la clientèle 
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Étape 1 
• Communiquer avec les services à la clientèle 
•Par téléphone 
•Par l’entremise du site Web 
 

Étape 2 
• Présenter une plainte au Service des plaintes 
• Formulaire en ligne disponible sur le site Web 
•Par la poste 
•Par télécopieur  

Étape 3 
• Demander à la Régie de l’énergie d’examiner la plainte   
• Formulaire en ligne disponible sur son site Web 
•Par la poste 
•Par téléphone  

HYDRO-QUÉBEC DISTRIBUTION 



Évolution du rôle des représentants à la clientèle 

Vers un rôle d’information élargie 

• Faire la promotion de nos libre-service 
• Personnaliser et simplifier 

Développement de compétences et habiletés relationnelles 

• Adapter nos méthodes et contenus de formation 
• Simplifier nos communications opérationnelles 

 
Culture coaching 
• Être un gestionnaire qui agit comme partenaire du 

développement du représentant 
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L’organisation apprenante  

La voix du client 

• Analyser les raisons des appels 
• Identifier les irritants client et prioriser nos actions  

Le développement des compétences 

• Identifier les besoins de formation et développement par les 
écoutes d’appels, l’analyse des billets du groupe support, les 
sondages post-transaction 

La simplification de nos pratiques 
• Adapter la documentation afin qu’elle soit pertinente et intégrée 
• Améliorer en continu les processus 
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Améliorations de la procédure 

Actualisation avec les 
moyens désormais 
disponibles pour 
communiquer avec le 
Distributeur 

P.2 

P.2 
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Étape 2 : Communiquer avec le Service des plaintes 
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Étape 1 
• Communiquer avec les services à la clientèle 
•Par téléphone 
•Par l’entremise du site Web 
 

Étape 2 
• Présenter une plainte au Service des plaintes 
• Formulaire en ligne disponible sur le site Web 
•Par la poste 
•Par télécopieur  

Étape 3 
• Demander à la Régie de l’énergie d’examiner la plainte   
• Formulaire en ligne disponible sur son site Web 
•Par la poste 
•Par téléphone  
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Mission de l’équipe Service des plaintes  
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• Experts de la relation client et de la résolution de plaintes client  
pour Hydro-Québec : 

o Assurer une prise en charge optimale et personnalisée  
de chaque plainte 

o Offrir un délai de résolution efficace 

o Tenir compte du parcours client dans la gestion du dossier 

o Contribuer à l’amélioration des processus d’affaires  
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Améliorer en continu 
les processus 

Piloter la table de gouvernance  
multipartite des plaintes 

Contribuer à diminuer le nombre 
de plaintes et les délais de 

traitement 

Agir à titre de coach et mentor 
pour les représentants 

clientèle 

Développer une plus 
grande autonomie et 
octroyer une autorité 

décisionnelle aux employés 

Objectifs 
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Résultats 
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Diminution marquée du nombre de plaintes reçues depuis 2015 

5 538 
6 038 5 768 

3 836 

2 914 

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

7000

2013 2014 2015 2016 2017

49 % 

NOMBRE DE PLAINTES REÇUES PAR ANNÉE 
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Améliorations de la procédure 

Actualisation avec les 
moyens désormais 
disponibles pour 
communiquer avec le 
Distributeur 

P.X 

P.X 

Réduction du délai 
de réponse 

P.2 

P.1 
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Proposition de réduction du délai maximal de traitement   
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• Proposition de réduire le délai maximal 
de traitement d’une plainte d’un client 
relative à l’application d’une condition 
de service ou d’un tarif à 30 jours  
o Délai ambitieux contribuant à devenir 

une référence opérationnelle 
o Aucun impact significatif sur le 

nombre de plaintes portées en appel 
à la Régie 

o Délai inférieur à celui des autres 
distributeurs d’énergie québécois et 
comparable à ce qui est en vigueur 
chez d’autres organismes 
gouvernementaux 

 Source: HQD-21 document 1 (B-0241), tableau 3 



Étape 3 : Formuler une plainte à la Régie de l’énergie 
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Étape 1 
• Communiquer avec les services à la clientèle 
•Par téléphone 
•Par l’entremise du site Web 
 

Étape 2 
• Présenter une plainte au Service des plaintes 
• Formulaire en ligne disponible sur le site Web 
•Par la poste 
•Par télécopieur  

Étape 3 
• Demander à la Régie de l’énergie d’examiner la plainte   
• Formulaire en ligne disponible sur son site Web 
•Par la poste 
•Par téléphone  
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Nombre annuel de plaintes portées en appel à la Régie 
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152 

190 184 

135 

85 

0
20
40
60
80

100
120
140
160
180
200

2013 2014 2015 2016 2017

54 % 

Diminution marquée du nombre de plaintes en appel à la Régie depuis 2015 
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État des dossiers de plaintes déposés à la Régie en 2017 
 

13 

44 

28 
Décisions rendues
par la Régie

Réglés à l'amiable

En cours

Résultats au 31 janvier 2018 

HYDRO-QUÉBEC DISTRIBUTION 



Le recours à la Régie de l’énergie 

P.X 

P.X 
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Procédure accélérée en cas d’interruption ou avis d’interruption 
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Applicable à tous 
les cas 
d’interruption 
ou d’avis 
d’interruption  

Prise en charge 
en 48 heures 

Aucune 
modification en 
profondeur 



Prochaines étapes 

 

Dépôt des positionnements et commentaires des intervenants 
le 11 avril 2018 

 

 

P.X 

P.X 
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Annexes 



Le formulaire de plainte sur le site Web 
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Le formulaire de plainte sur le site Web (suite) 
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Le formulaire de plainte sur le site Web (suite) 
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Liste des propositions 

32 

1. Réduire le délai maximal de traitement d’une plainte relative à l’application d’une 
condition de service ou d’un tarif à 30 jours.  

2. Actualiser le contenu de la procédure d’examen des plaintes par 

• l’ajout des numéros de téléphone des Services à la clientèle d’Hydro-Québec et la 
mention de l’existence de moyens de communication sur le site Web ; 

• l’ajout des moyens dont dispose le client afin de transmettre par écrit une plainte, 
dont l’hyperlien du formulaire en ligne. 

3. Reproduire les différentes  procédures approuvées par la Régie dans le document des 
Conditions de service. 
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