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Améliorer les principaux indicateurs

DELAI MOYEN PLAINTES RECUES DELAI MOYEN

DE REPONSE HQD DE RACCORDEMENT
(en secondes) SIMPLE (en jours)
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Ameéliorer la satisfaction de nos clients

Suivi de la satisfaction des clients
résidentiels d’Hydro-Québec (%)
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Proposition de procédure d’examen

des plaintes
R-3964-2016 Phase 2



Contexte

e Deécision D-98-25, annexe j
O Procédure d’examen des plaintes (Procédure) approuvée par la Régie
0 Compétence de la Régie pour approuver la Procédure (article 87)

e 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

e Décision D-2017-072
O Retrait de la Procédure du texte des Conditions de service

O Ajout d’'une note a I'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

e 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 maniere adéquate aux besoins de la clientele

O Aucune remise en question de la Procédure
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Communiquer la procédure aux clients

e Reproduction (de type encart) des différentes procédures approuvées
par la Régie dans le document des Conditions de service @

e Diffusion une fois par année a tous les clients dans le feuillet d’information
Votre Abonnement au service d’électricite

e Publication sur le site Web du Distributeur de maniere évidente et
facilement accessible
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Procédure normale d’examen des plaintes

"Etape 1

e Communiquer avec les services a la clientele

e Par téléphone
® Par I'entremise du site Web

o _/
"Etape 2

e Présenter une plainte au Service des plaintes

e Formulaire en ligne disponible sur le site Web
e Par la poste
\_*Par télécopieur B

"Etape 3

e Demander a la Régie de I'énergie d’examiner la plainte

e Formulaire en ligne disponible sur son site Web
e Par la poste
\__*Par téléphone
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Cheminement d’'une plainte de consommation
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Etape 1 : Communiquer avec les services a la clientele

"Etape 1

e Communiquer avec les services a la clientele

e Par téléphone
® Par I'entremise du site Web

™ - 4
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Evolution du rdle des représentants a la clientéle

Vers un role 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

e Simplifier nos communications opérationnelles

Culture coaching

 Etre un gestionnaire qui agit comme partenaire du
développement du représentant
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'organisation apprenante

14

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, I'lanalyse 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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Ameéliorations de la procédure

Si vous avez un motif d'insatisfaction concernant ['application d'un tarif ou d’'une condition de service
d'Hydro-Québec, vous pouvez suivre les procedures suivantes, approuvées par la Régie de I'énergie
conformément a la décision D-2018-XXX, pour faire examiner votre plainte.

Etape 1 Vous devez d’'abord télephoner aux
Services a la clientele d’'Hydro-Québec, au / \
1 888 385-7252 (clients résidentiels) ou au .
1 877 956-5696 (clients d’affaires). Vous Actualisation avec les
pouvez également communiquer avec les ~ ——s MOYENS désormais
Services a la clientéle d’Hydro-Québec par d'5p°”'b|.e5 pour
les differents moyens disponibles sur son communiquer avec le
site Web. Distributeur @
Un employé répondra a vos questions et \ /
cherchera avec vous, le cas échéant, une
solution a votre probleme.
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Etape 2 : Communiquer avec le Service des plaintes

I - Y
Etape 2
e Présenter une plainte au Service des plaintes
* Formulaire en ligne disponible sur le site Web
e Par la poste
\__* Par télécopieur Ly
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Mission de I'équipe Service des plaintes

 Experts de la relation client et de |a 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 a 'amélioration des processus d’affaires
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Objectifs

Améliorer en continu

les processus

Piloter la table de gouvernance

multipartite des plaintes
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Contribuer a diminuer le nombre
de plaintes et les délais de
traitement

Développer une plus

grande autonomie et

octroyer une autorité
décisionnelle aux employés

Agir a titre de coach et mentor
pour les représentants
clientele
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Ameéliorations de la procédure

Etape 2

Si vous étes insatisfait de la réponse obtenue ou de la solution proposée,
Vous pouvez presenter une plainte par écrit au Service des plaintes, en
expliquant votre désaccord ainsi que la solution recherchée.

Au besoin, un représentant des Services a la clientele d’'Hydro-Québec
vous aidera dans la formulation de votre plainte.

Cette plainte écrite peut étre transmise de I'une des fagons suivantes :

e au moyen du formulaire en ligne disponible sur le site Web
d’'Hydro-Québec (au http://www.hydroguebec.com/nous-
joindre/plaintes-et-reclamations.html) ;

e parlaposte;ou

e par télécopieur.

Distributeur @
o /

Etape 3

Le Service des plaintes dispose de 30 jours pour vous répondre. Votre
dossier sera attribué a un employé de ce service, qui communiquera avec
vous, s’il y a lieu, examinera votre plainte, recherchera une solution et
assurera le suivi aupres de vous. L'employé explorera les options qui
s’offrent a vous dans les circonstances, dans un souci de respect et
d’equité de 'ensemble de la clientele.

Etape 4

Dans le délai de 30 jours mentionné a I'étape 3, le Service des plaintes
vous transmet une réponse par écrit qui présente son point de vue, la
solution proposeée et, s’il y a lieu, indique le droit de recours a la Régie de
I'énergie.

Actualisation avec les
moyens désormais
disponibles pour
communiquer avec le

4 N

Réduction du délai
de réponse
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Proposition de réduction du délai maximal de traitement @)

. PrOpOSition de rédUire Ie délai maximal BALISAGE SUR LES DELAIS MAXIMUMS DE TRAITEMENT DES PLAINTES

de traitement d’une plainte d’un client

. N . . , . Entreprises Délais de traitement
relative a I'application d’une condition
de service ou d’un tarif a 30 jou rs Hydro-Quebec Distribution 30 jours (proposition)
S _ . . : L N
O Délai ambitieux contribuant a devenir Energir 60 jours
une référence opérationnelle Gazifere 60 jours ?
O Aucun impact significatif sur le Protecteur du citoyen o Ministére ou organisme du gouvernement
nombre de plaintes portées en appel du Québec : 10 jours ouvrables
ala Regle + Etablissement du réseau de la santé et des

services sociaux : 60 jours ouvrables B

O Délai inférieur a celui des autres
distributeurs d’énergie QUébéCOiS et Regie du batiment du Québec 20 jours ouvrables
comparable a ce qui est en vigueur
chez d’autres organismes
gouvernementaux

Ministere du Travail, de I'Emploi 20 jours ouvrables o
et de la Solidarite sociale

Sociéte d’habitation du Québec 20 jours ouvrables ©

Source: HQD-21 document 1 (B-0241), tableau 3
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Etape 3 : Formuler une plainte a la Régie de I'énergie

"Etape 3 ]

e Demander a la Régie de I'énergie d’examiner la plainte

e Formulaire en ligne disponible sur son site Web
e Par la poste
\_ ®Par téléphone J
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Nombre annuel de plaintes portées en appel a |la Régie
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Etat des dossiers de plaintes déposés a la Régie en 2017

W Décisions rendues
par la Régie

M Réglés a I'amiable

En cours

Résultats au 31 janvier 2018
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Le recours a la Régie de I'énergie

25

Etape 5 | Sivous n'étes toujours pas satisfait, vous pouvez demander a la Régie de
'énergie d'examiner votre plainte, dans les 30 jours suivant la date
d’envoi de la réponse du Service des plaintes. Pour ce faire, vous devez
compléter le formulaire disponible sur son site Web, ou en communiquant
par télephone avec elle, ou par une lettre adressée a la Regie de
'énergie. La decision de la Régie de I'energie est finale et sans appel.

HYDRO-QUEBEC DISTRIBUTION




Procédure accélérée en cas d’interruption ou avis d’interruption

Si le service d’électricite a été interrompu ou si vous avez regu un avis d'interruption et que vous souhaitez
formuler une plainte concernant ['application d’un tarif ou d’'une condition de service (ceci n'inclut pas les

modalités d’'une entente de paiement), vous devez suivre la procédure suivante : ingcsable atous
- d’interruption
Etape 1 Vous devez d’abord téléephoner aux Services a la clientele d'Hydro-Québec, au ou d’avis
1 888 385-7252 (clients résidentiels) ou au 1 877 956-5696 (clients d’affaires). Un employé d’interruption
d'Hydro-Québec cherchera avec vous une solution a votre probléme.
Etape 2 Si vous étes insatisfait de la reponse obtenue ou de la solution proposée, vous pouvez
présenter une plainte, par écrit au Service des plaintes, en expliquant votre désaccord
ainsi que la solution recherchée, ou par téléphone, en composant le 1 888 558-7879.
Votre dossier sera attribué a un employé de ce service, qui communiquera avec vous, s'il Prise en charge
y a lieu, examinera votre plainte, recherchera une solution et assurera le suivi aupres de en 48 heures
vous. L'employé explorera les options qui s’offrent a vous dans les circonstances, dans un
souci de respect et d'équité de 'ensemble de la clientéle.
Le Service des plaintes dispose de 48 heures suivant la réception de votre plainte pour
vous répondre par écrit, vous confirmer sa décision et vous indiquer, s'il y a lieu, si vous
avez un droit de recours a la Régie de I'énergie.
- Aucune
Etape 3 Si vous n’étes toujours pas satisfait, vous pouvez demander a la Régie de 'énergie modification en
d’examiner votre plainte, dans les 30 jours suivant la date d’envoi de la réponse du profondeur
Service des plaintes. Pour ce faire, vous devez compléter le formulaire disponible sur son
site Web, ou en communiquant par téléphone avec elle, ou par une lettre adressée a la
Régie de I'énergie. La décision de la Régie de I'énergie est finale et sans appel.
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Prochaines étapes

Dépot des positionnements et commentaires des intervenants
le 11 avril 2018
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Annexes



Le formulaire de plainte sur le site Web

Etape 1: Vous étes

{®] Client d'Hydro-Québec

O Représentant du client

O Maitre électricien

O Compagnie de téléphone/cablodistribution

O Autres

Numéro de client 6 Besoin d'aide *

Numéro de compte @ Besoin d'aide

[] si vous avez plus d'un numéro de compte, cochez cette case

Continuer
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Le formulaire de plainte sur le site Web (suite

Etape 2 : Raison de votre demande Avez-vous déja communiqué avec les services a la clientéle a ce sujet ? *
® oui O mMon
Type *
Facturation et paiement ) *
Date de l'appel 7
Précisez Ex. - AAAA-MN-]|
® Coiit dela facture 3018-03-15

O Estimation de la consommation

Consommation estimée en 'absence d'un relevé de compteur. i Lo . . . &
Veuillez décrire |a situation que vous nous signalez

O Frais d'administration Sivous avez des piéces justificatives, nous vous prions de les conserver, puisque Nous pourrions vous les demander.

Frais pour paiement en retard. [Texte de 5 000 caracteres maxirmurm).

Facture beaucoup trop élevée
O Frais de service

Frais pour ouverture de dossier, gestion de dossier ou provision insuffisante, par exemple.
O Mode de versements égaux

O Redressement de montants facturés
Cas ol I'électricité facturée ne correspond pas a I'électricité réellement utilisée ou que la facture contient quelques Joindre une photo ou un plan illustrant la situation.
Erreurs. Fichier pdf, doc ou image au format jpg ou tiff {5 Mo maxirmum)

O Remboursement . .
Choisir un fichier...

O Responsabilité de I'abonnement

Envoi de factures a une personne qui dit ne pas étre responsable de les payer.

O Tarif appliqué | Revenir a I'étape 1 ‘

O Autres
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Le formulaire de plainte sur le site Web (suite)

Etape 3 : Vos coordonnées

Titre ¥

O Monsiaur O Madame

Adresse

Ex. : 1500, rue Wans st

App. ou bureau
Ex. - 101 ou BOC

Ville *

Code postal ¥*

Ex.: H2Z 1A4

Courriel *

Téléphone * Foste Type *

Sélectionner j

L'adresse ci-dessus est-elle celle ol a eu lieu I'evénement 7
O oui O men
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Liste des propositions

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

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

e [|'ajout des numéros de téléphone des Services a la clientele d’'Hydro-Québec et |a
mention de I'existence de moyens de communication sur le site Web ;

e |'ajout des moyens dont dispose le client afin de transmettre par écrit une plainte,
dont I’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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