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DEMANDE RELATIVE A L’'ETABLISSEMENT DES TARIFS D’ELECTRICITE POUR
L'’ANNEE TARIFAIRE 2017-2018
DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS DE L'APCHQ

Objet de renseignement : Les indicateurs de qualité de service du Distributeur

Piéces :

- B-0013, Efficience et performance (HQD 2, Document 1)
- R-3933-2015, B-0013, Efficience et performance (HQD 2, Document 1)
- D-2016-033, Décision de la Régie

Préambule :

En 2015, dans le cadre du dossier tarifaire R-3905-2014, Le Distributeur proposait un
ensemble de nouveaux indicateurs visant a mesurer sa performance en matiere de
prolongement de réseau. A I'analyse des résultats présentés a la piece B-0013 du présent

dossier tarifaire, TAPCHQ a bati le tableau suivant :

DEMANDES D'ALIMENTATION
RUBRIQUES Juin
2012 2013 2014 2015 2016
Délaimoyen de prolongement de réseau| 172 245 205 243 187 243 186 240 183
aérien / Délai attente client
Délai HQD - Réseaux aériens 35 40 70 71 77
Délai moyen de prolongement de réseau
R P ) 318 305 342 322 383 362 355 328 433 386
souterrain / Délai attente client
Délai HQD - Réseaux souterrains 13 20 55 27 47

Le graphique suivant présente I'évolution des délais de prolongements de réseaux sous
la responsabilité du Distributeur :

PROLONGEMENTS DE RESEAUX
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Demandes :

1. Concernant les délais moyens de prolongement de réseaux :

1.1.

La définition des indicateurs présentée aux pages 30-31 de la piéce B-0013 (HQD
2, Document 1) explique que la premiere partie « représente le nombre de jours
moyens entre la date de réception d'une demande de la part d’'un promoteur d’un
prolongement de réseau et la mise sous tension. Ceftte partie de l'indicateur inclut
les jours qui ne sont pas sous la responsabilité du Distributeur » et que la 2e partie
présente le « nombre de jours moyen d’attente relevant du client entre la date de
réception et la mise sous tension ».

La compréhension de 'APCHQ est que le différentiel entre ces deux nombres de
jours représente le délai total de prolongement de réseau sous la responsabilité du
Distributeur.

Le Distributeur peut-il confirmer la compréhension de 'APCHQ ?

Réponse:

1.2.

Le Distributeur ne peut le confirmer.

En effet, de telles conclusions ne peuvent étre tirées d’un calcul différentiel tel
que le soumet I'APCHQ. Il n’y a pas de relation directe entre ces deux délais,
des travaux pouvant se poursuivre pendant que le Distributeur est en attente
du client. Par ailleurs, les délais nets du Distributeur représentent les jours ou
il 'y avait aucune attente client concurrente.

Dans le tableau présenté en préambule a ces demandes de renseignements,
'APCHQ a calculé les délais sous la responsabilité du Distributeur. Le graphique
illustre une croissance constante de ces délais depuis 2012.

1.2.1.Le Distributeur peut-il expliquer pourquoi le délai de prolongement de réseaux
aériens est toujours plus long que le délai de prolongement de réseaux
souterrains ?

Réponse:

Voir laréponse a la question 1.1.

1.2.2.Le Distributeur peut-il expliquer la croissance de 120% du délai de
prolongement de réseaux aériens sous sa responsabilité depuis 2012 ?

Réponse:

Voir laréponse ala question 1.1.
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1.2.3.Le Distributeur peut-il expliquer la croissance de 262% du délai de

Réponse:

prolongement de réseaux souterrains sous sa responsabilité depuis 2012

Voir laréponse ala question 1.1.

1.3. Dans sa décision D-2016-033 la Régie mentionnait « La Régie constate qu’a court
terme, le Distributeur doit remédier a I'augmentation des délais de prolongement de
réseaux, notamment en aérien ».

1.3.1.Le Distributeur peut-il décrire les mesures qu’il a mises en place afin de

Réponse:

donner suite a ce constat de la Régie ?

La mise en place, en avril 2016, du Centre de gestion des services techniques
aux clients (CGSTAC) a permis le déploiement de plusieurs nouvelles
mesures, soit :

la qualification des demandes, ce qui permet d’expliquer la démarche
au client ainsi que ses responsabilités ;

I’évaluation de I'ampleur de la demande, la négociation de I'échéancier
avec le client et la prise d’engagement personnalisé ;

la coordination permettant la réalisation en parallele de certaines
activités (par exemple le plantage) et le suivi de la demande jusqu’a la
mise en service ;

I'ordonnancement des travaux d’ingénierie ;

I'implantation d’'un guichet unique pour traiter les demandes par
courriel ;

I’émission d'un accusé de réception de la demande avec les
coordonnées du responsable du dossier chez le Distributeur ;

la coordination interne assurée par le responsable du dossier et le
suivi de la demande sur le Web (mise a jour en continu) ;

le recours a un formulaire commun avec les entreprises de
télécommunication, ce qui évite la double saisie d’informations.

L’'industrialisation de certaines activités, dont celles liées aux raccordements,
de méme que la normalisation des composantes et la standardisation des
tadches, (voir la piéce HQD-2, documentl1l [B-0013], page 6) permettent
également de réduire les délais de traitement des demandes.
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1.4.

L’indicateur de prolongements de réseaux souterrains présente une croissance
constante des délais d’attente sous la responsabilité du client ?

1.4.1.Suite aux relations quotidiennes qu’il entretient avec les promoteurs
immobiliers, le Distributeur peut-il partager les raisons qui lui sont fournies
pour justifier la croissance de ces délais ?

Réponse:

Le Distributeur ne constate pas une tendance a la hausse des délais quant au
prolongement du réseau souterrain : il s’agit plutdt de variations d’'une année
a l'autre. Par ailleurs, tel qu’il est mentionné aux pages 14 et 15 de la piéce
HQD-2, document 1 (B-0013), le Distributeur a entrepris des travaux, qu'il
poursuivra conjointement avec les intervenants concernés. Ces travaux visent
a réaliser un sondage en 2017, notamment auprés de promoteurs afin
d’introduire un indice de satisfaction de la clientéle en matiére de
raccordement, ce qui pourra permettre d’identifier les éléments qui pourraient
étre améliorés.

1.4.2.Depuis 2012, le Distributeur a-t-il introduit de nouvelles exigences envers les
promoteurs qui pourraient expliquer la croissance de ces délais ?

Réponse:

Depuis 2012, le Distributeur a modifié le processus afin d'obtenir les
servitudes en amont du traitement de la demande, et ce, pour s’assurer de ne
pas déployer des efforts sur des demandes qui seraient abandonnées par la
suite. Cela pourrait expliquer une certaine variabilité dans les délais.

1.4.3.Au cours des derniéres années, le Distributeur a procédé a de nombreuses
modifications a son organisation. Le Distributeur peut-il expliquer quels
impacts ces changements ont eu sur les délais sous la responsabilité des
promoteurs.

Réponse:

1.5.

Les ajustements a I'organisation du Distributeur n'ont eu aucun impact sur les
délais sous la responsabilité des promoteurs.

Dans le cadre de la cause tarifaire 2016-2017 (R-3933-2015), a la page 17 de la
piece B-0013 (HQD 2, Document 1), le Distributeur mentionnait « Cependant,
comme une portion importante des délais est occasionnée par les activités sous la
responsabilité du client, des efforts sont déployés afin de réduire ces délais, en
allégeant les étapes sous la responsabilité du client et en exergant un suivi serré
des dossiers, ce qui devrait améliorer le délai global de réalisation des travaux ».
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Dans sa décision D-2016-033, la Régie notait cette affirmation du Distributeur (page
33, paragraphe 83).

Cependant, en juin 2016, ces délais sous la responsabilité des clients ont connu
leur plus forte hausse depuis que ces données sont disponibles.

1.5.1.Le Distributeur peut-il expliquer guels sont les mesures qu'il a mises en place
afin de réduire ces délais ?

Réponse:

La mise en place du CGSTAC conduit a plusieurs allegements pour le client
par une prise en charge de ses demandes du début du traitement jusqu’a la
mise en service, incluant le suivi des activités clients et des activités internes,
et I'assurance d’'un contact avec le client tout au long de la démarche. Voir
également laréponse ala question 1.3.1.

Comme mentionné en réponse a la question51 de la demande de
renseignements n°2 de la Régie a la piéce HQD-16, document 1.2, le
Distributeur soumet que d’ici la fin 2016, les demandes des promoteurs seront
considérées dans le calcul de cet indicateur.

1.5.2.Le Distributeur peut-il mettre en relation les mesures qu’il a mises en place et
la forte hausse que ces délais ont connu durant le premier semestre 2016 ?

Réponse:

1.6.

Le Distributeur ne considére pas qu’il s’agisse d'une forte hausse en ce qui a
trait aux prolongements des réseaux aériens. Pour ce qui est du délai moyen
de raccordement en souterrain, la plus grande variabilité tient notamment
d’un plus faible volume de demandes de promoteurs par année, faisant en
sorte gue certains cas particuliers avec des délais plus longs peuvent
influencer le résultat global.

A la page 17 de la piéce B-0013 (HQD 2, Document 1), le Distributeur reprend trés
exactement les mémes propos que I'année précédente et mentionne « Cependant,
comme une portion importante des délais est occasionnée par les activités sous la
responsabilité du client, des efforts sont déployés afin de réduire ces délais, en
allégeant les étapes sous la responsabilité du client et en exergant un suivi serré
des dossiers, ce qui devrait améliorer le délai global de réalisation des travaux ».

1.6.1.Le Distributeur peut-il expliquer a quels allégements celui-ci fait-il référence ?

Réponse:

Voir les réponses aux questions 1.3.1 et 1.5.1.
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1.6.2.Le Distributeur peut-il détailler la nature des efforts qu’il compte déployer ?

Réponse:

1 Afin de mieux répondre aux demandes des promoteurs, le Distributeur vise a
2 intégrer leur traitement au CGSTAC d’ici la fin de 2016.

Objet de renseignement :  Taux de respect de la date de livraison pour les
demandes a Intervenants multiples

Piéces :

- B-0013, Efficience et performance (HQD 2, Document 1)

- D-2016-033, Décision de la Régie

Préambule :

En réponse a une demande de la Régie dans sa décision D-2016-033, le Distributeur

propose un nouvel indicateur permettant de mesurer sa performance en matiere de
raccordement et de travaux complexes.

Juin
2016

2011 2012 2013 2014 2015

Taux de respect de la date de livraison
pour les demandes a intervenants

70% 64% 65% 56% 66% 90%

Demandes :

2. Concernant le Taux de respect de la date de livraison pour les demandes a intervenants
multiples :

2.1. En matiére de données compilées par cet indicateur :

2.1.1. Le Distributeur peut-il fournir les performances mesurées au 30 juin des
années 2011 a 2015 ?

Réponse:
3 Le tableau R-2.1.1-A présente le taux de respect cumulatif au 30 juin des
4 années 2011 a 2015, tel qu’il est demandé.

Original : 2016-10-14 HQD-16, document 4
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TABLEAU R-2.1.1-A :
TAUX DE RESPECT DE LA DATE DE LIVRAISON
POUR LES DEMANDES A INTERVENANTS MULTIPLES
AU 30 JUIN DE CHAQUE ANNEE

2011 2012 2013 2014 2015 2016
77% 71% 61% 55% 51% 90%
1 Par ailleurs, le Distributeur constate qu’une erreur s’est glissée au tableau 5

2 de la piece HQD-2, document 1 (B-0013).

3 Une version révisée du tableau 5 est présentée au tableau R-2.1.1-B, afin de
4 rectifier le Taux de respect de la date de livraison pour les demandes a
5 intervenants multiples pour I'année 2015.

TABLEAU R-2.1.1-B :
INDICATEURS DE QUALITE DE SERVICE DU DISTRIBUTEUR

[ INDICATEURS [wwmepemeswre | [ 2011 | 2012 [ 2013 [ 2014 2015 | [ 2016juin

SATISFACTION DE LA CLIENTELE

Indices de satisfaction
Clients Résidentiels indice sur 10 8T
Clients Commerciaux indice sur 10 7.8
Clients Affaires @ indice sur 10 8,0
Clients Grands comptes ® indice sur 10 8,2
Clients Grande puissance (2 indice sur 10 9,2 8,4 8,3 8,3 8,2 8,3
FIABILITE DU SERVICE
Indice de continuité - Distribution
Indice de continuité brut minutes 313 201 474 159 195 191
Indice de continuité normalisé minutes 133 120 126 120 143 62
ALIMENTATION ELECTRIQUE
Demandes d'alimentation
Délai moyen de raccordement simple en aérien jours 6,6 6,0 6,1 6,6 7,7 6,8
Tauxde respect de la date de livraison pour les demandes & intervenants multiples 70% 64% 65% 56% 55% 90%
Délai moyen de prolongement réseau aérien / Délai attente client jours n/a 207 | 172 | 245 | 205 | 243 | 187 | 243 | 186 240 | 183
Délai moyen de prolongement réseau souterrain / Délai attente client jours n/a 318 | 305 | 342 | 322 [ 383 | 362|355 | 328 433 | 386
Interruptions planifiées |
Tauxde respect global des interruptions planifiées [ % | [ 92 ] 90 [ 91 [ o1 [ 93 1] [ et
Reléve de compteurs |
Tauxde reléve de compteurs | % | [ 91 ] 93 93 [ 94 [ @2 ] [ 95
SERVICES ALA CLIENTELE
Délai moyen de réponse téléphonique
Clients résidentiels secondes 174 209 237 174 205 97
Clients commerciaux secondes 160 191 231 158 190 93
Taux d'abandon téléphonique
Clients résidentiels 10% 11% 11% 7% 7% 5%
Clients commerciaux % 10% 10% 10% 8% 8% 4%
Appels des clients |
Nombre d'appels par client | nbre ] [C102 ] 091 | 0,87 [ 077 T 074 ] [ 0633
Taux de résolution au ler appel
Clients résidentiels % 78% 79% 80% 78% 79% 81%
Clients commerciaux % 65% 65% 69% 69% 69% 74%
Contacts Web |
Nombre de contacts Web par client [ nbre ] [[o29 [ 032 [ 037 [ o044 [ 089 | [ 078
SECURITE
Sécurité du public |
Décés provoqués par électrocution dans la population | nbre | | 3 | 5 | 1 | 3 | 5 | | 2
Sécurité des employés
Tauxde fréquence des accidents nbre par 200 0,00 39 3,6 4,0 4,0 3.4 37
heures travaillées

Original : 2016-10-14 HQD-16, document 4
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2.1.2.Le Distributeur peut-il expliquer la forte amélioration de performance de juin
2016 comparativement a I'historique ?

Réponse:
1 La forte amélioration de la performance au 30 juin 2016 s’explique par la mise
2 en place du CGSTAC.

2.1.3.Relativement aux pourcentages présentés pour les années 2011 a 2015, le
Distributeur peut-il présenter séparément le taux de respect a la premiére date
et a la seconde date ?

Réponse:
3 Le tableau R-2.1.3 présente, pour les années 2013 a 2015, le taux de respect a
4 la premiére et a la seconde dates. Les données antérieures a 2013 ne sont pas
5 disponibles, puisqu’il n'y avait alors pas de date négociée avec les clients.

TABLEAU R-2.1.3:
TAUX DE RESPECT DE LA DATE DE LIVRAISON A LA 17 ET 2° DATES

alai1date ala2°date Total
au 30 juin 2016 68% 22% 90%
2015 44% 11% 55%
2014 43% 13% 56%
2013 51% 14% 65%

2.1.4.Lors du dépdt annuel de cet indicateur, le Distributeur pourrait-il joindre le taux
de respect ventilé par type de raccordement ?

Réponse:
6 La proposition du Distributeur est a I'effet de suivre la performance de ces
7 types de raccordements et de travaux par I'entremise de l'indicateur global
8 Taux de respect de la date de livraison pour les demandes a intervenants
9 multiples. Le Distributeur est d’avis que cet indicateur assure une juste
10 mesure de la qualité du service rendu et que le nombre d’indicateurs doit
11 demeurer limité.

2.2. Relativement a la structure de l'indicateur :

2.2.1. Le Distributeur peut-il fournir une description des onze types de raccordement
gui sont mesurés par cet indicateur ?

Réponse:

12 Le tableau R-2.2.1 présente la description des onze types de raccordement.

Original : 2016-10-14 HQD-16, document 4
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TABLEAU R-2.2.1:
DESCRIPTION DES ONZE TYPES DE RACCORDEMENTS ET TRAVAUX MESURES

DANS L’INDICATEUR DU TAUX DE RESPECT DE LA DATE DE LIVRAISON POUR LES DEMANDES A INTERVENANTS MULTIPLES

Nature

Description

Principales activités

216

Raccordement modification 201 a 800A aérien monophasé

Raccorder sur la ligne aérienne, a une tension monophasée, une nouvelle entrée électrique mesurée de capacité nominale de 201 a 800 ampéres lequel, peut
nécessiter une modification de ligne (sans remplacement de poteau de ligne) ou un ajout de poteaux de branchement

Qualification, Ingénierie, Raccordement

240

Raccordement modification <= 600A aérien polyphasé

Raccorder sur la ligne aérienne, a une tension polyphasée, une nouvelle entrée électrique mesurée de capacité nominale <= 600 ampeéres lequel, peut nécessiter
une modification de ligne ou un ajout de poteaux de branchement

Qualification, Ingénierie, Raccordement,
Travaux Aériens

280

Raccordement modification <= 200 A aérien monophasé <=5 compteurs

Raccorder sur la ligne aérienne, a une tension monophasée, une nouvelle entrée électrique mesurée de capacité nominale <= 200 ampeéres <= 5 compteurs lequel,
requiert une modification de ligne BT ou MT, sans poteau, mais peut nécessiter un ajout de poteaux de branchement

Qualification, Ingénierie, Raccordement,
Travaux Aériens, Plantage

Raccordement modification prolongement <=200A aérien monophasé <=5 compteurs

Raccorder sur la ligne aérienne, a une tension monophasée, une nouvelle entrée électrique mesurée de capacité nominale <= 200 amperes <= 5 compteurs lequel,
requiert un prolongement de ligne MT et/ou peut nécessiter une modification de ligne MT et/ou un remplacement de poteau de ligne MT

Qualification, Ingénierie, Raccordement,
Travaux Aériens, Plantage

292

Raccordement prolongement 201 a 800A aérien monophasé

Raccorder sur la ligne aérienne, a une tension monophasée, une nouvelle entrée électrique mesurée de capacité nominale 201 a 800 amperes lequel, requiert un
prolongement de ligne et/ou peut nécessiter une modification de ligne et/ou un remplacement de poteau de ligne

Qualification, Ingénierie, Raccordement,
Travaux Aériens, Plantage

294

Raccordement prolongement <=600A aérien polyphasé

Raccorder sur la ligne aérienne, a une tension polyphasée, une nouvelle entrée électrique mesurée de capacité nominale <= 600 amperes lequel, requiert un
prolongement de ligne et/ou peut nécessiter une modification de ligne et/ou un remplacement de poteau de ligne

Qualification, Ingénierie, Raccordement,
Travaux Souterrain, Construction Civil

316

Changement d'entrée 201 a 800 A aéro monophasé

Raccorder sur la ligne aérienne, a une tension monophasée, une entrée électrique existante mesurée de capacité nominale de 201 a 800 ampeéres, lequel peut
nécessiter une modification de ligne (sans remplacement de poteau de ligne) ou un ajout de poteaux de branchement

Qualification, Ingénierie, Raccordement

Changement d'entrée <= 600 A aérien polyphasé

Raccorder sur la ligne aérienne, a une tension polyphasée, une entrée électrique existante mesurée de capacité nominale <= 600 amperes, lequel peut nécessiter
une modification de ligne ou un ajout de poteaux de branchement

Qualification, Ingénierie, Raccordement,
Travaux Aériens, Plantage

440

Déplacement ou enlévement de réseau aérien ala demande d'un client

Déplacer ou enlever la ligne aérienne a la demande d'un client (excluant les branchements)

Qualification, Ingénierie, Travaux Aériens,
Plantage

460

Travaux pres des lignes électriques mineures

Déplacer, enlever, rehausser, isoler des conducteurs de la ligne aérienne afin de sécuriser les travaux prés des lignes électrigues mineures

Qualification, Ingénierie, Travaux Aériens,

Travaux pres des lignes électriques majeures

Déplacer, enlever, rehausser, isoler des conducteurs de la ligne souterraine et/ou aérienne afin de sécuriser les travaux pres des lignes électriques majeures

Qualification, Ingénierie, Trav. Aériens,
Plantage
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2.2.2. Le distributeur peut-il fournir également une description de la nature des
travaux d’ingénierie qui sont exigés par ces onze types de raccordement
complexes ?

Réponse:

Voir le tableau R-2.2.1 a la question 2.2.1.

2.2.3. Le Distributeur peut-il préciser si les raccordements découlant d'un
prolongement de réseau (aérien ou souterrain) sont inclus dans les onze types
de raccordements ?

Réponse:

Certains raccordements découlant d'un prolongement de réseau sont
intégrés. Cependant, les demandes des promoteurs ne sont pas incluses a
I'heure actuelle. Le Distributeur vise leur intégration au CGSTAC d’ici la fin de
2016, ce qui permettra d’en tenir compte dans l'indicateur.

2.2.4. Dans la négative, le Distributeur peut-il en donner la raison ?

Réponse:

Voir laréponse ala question 2.2.3.

2.2.5. Concernant le type « Raccordement modification < 200 A aérien < 5
compteurs », le Distributeur peut-il préciser la raison de cette limitation a 5
compteurs et moins ?

Réponse:

Les travaux, soit les équipements a installer et les intervenants qui réalisent le
travail, ne sont pas de méme nature dans le cas de raccordements plus
grands que 200 ampéres et de plus de 5 compteurs. Le type de raccordement
« Modification 201 & 800 A aérien monophasé », pris en compte dans
I'indicateur, comprend les raccordements plus grands que 200 ampéres et de
plus de 5 compteurs.

2.2.6. Le Distributeur peut-il préciser si les raccordement/modification pour plus de 5
compteurs de 200 A sont mesurés par le nouvel indicateur ?

Réponse:

Voir laréponse a la question 2.2.5.

Original : 2016-10-14 HQD-16, document 4
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2.2.7. Les onze types de raccordement proposés constituent-ils la totalité des
raccordements et des travaux pouvant étre qualifiés de complexes ?

Réponse:

Les onze types de demandes ne sont pas tous des raccordements. Ces types
de demandes ont été choisis en fonction du fort volume, de la complexité, de
la satisfaction des clients et de la sécurité. D'autres types de demandes
clients n'ont pas encore été intégrés telles les demandes des promoteurs.

Voir également la réponse a la question 5.1 de la demande de renseignements
n°® 2 de la Régie a la piece HQD-16, document 1.2.

2.2.8. Dans la négative, le distributeur peut-il fournir la liste des autres types de
raccordements et de travaux pouvant étre considérés complexes qui n'ont pas
été considérés dans le calcul du nouvel indicateur ?

Réponse:

Voir laréponse ala question 2.2.7.

2.2.9. Toujours dans la négative a la question 2.2.8, le Distributeur peut-il expliquer
pourquoi ils n'ont pas été considérés dans le calcul du nouvel indicateur ?

Réponse:

Voir laréponse ala question 2.2.7.

2.3. Relativement aux onze types de raccordement proposés :

2.3.1. Le Distributeur mentionne « Par ailleurs, le Distributeur poursuit
l'industrialisation de certaines de ses activités. Il étend méme cette approche a
la conception de son réseau de distribution ainsi qu’a ses méthodes de travail,
ce qui passe par la normalisation des composantes et la standardisation de
taches. Cette approche consiste a faire passer progressivement une partie des
activités qui se réalisent actuellement avec de l'ingénierie vers des activités
traitées sans ingénierie spécifique, et ce, afin de réduire, a terme, le codt des
projets » (HQD 2 — Document 1, page 6).

Le Distributeur peut-il préciser si, apres l'industrialisation de certaines de ces
activités, les onze types de raccordement proposés requerront toujours des
activités complexes d’ingénierie ?

Réponse:

Les travaux complexes feront toujours I'objet d’ingénierie.
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2.3.2. Dans la négative, au fil de la standardisation de certains types de
raccordement complexes, le Distributeur compte-t-il faire évoluer l'indicateur
pour les en retirer ?

Réponse:

1 Sans objet.
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