Energir, s.e.c.
Rapport annuel au 30 septembre 2019, R-4114-2019

SOMMAIRE DES RESULTATS DES INDICES DE MAINTIEN
DE LA QUALITE DE SERVICE POUR L’EXERCICE
TERMINE LE 30 SEPTEMBRE 2019

1 Dans la décision D-2013-106, la Régie ordonnait :
2 « [389] Pour l'année 2013, la Régie juge qu’il n’est pas approprié que la remise de la portion du
3 trop-percu a [Energir] soit soumise a l'atteinte d’indices de maintien de la qualité de service.
4 L’année en cours est particuliérement avancée pour que cette demande soit pertinente. [Energir]
5 devra toutefois présenter de tels indices dans le cadre du dossier d’examen du rapport annuel
6 2013 de la méme fagon qu’en 2012.
7 [390] Pour les années suivantes, la Régie demande a [Energir] de présenter, dans les dossiers
8 tarifaires, les indices utilisés dans le cadre du mécanisme incitatif précédent. La remise des trop-
9 percus sera assujettie aux mémes modalités que celles établies dans le mécanisme incitatif

10 terminé en 2012. »

11 Les neuf indices de maintien de la qualité de service sont les suivants® :

12 1. Entretien préventif

13 2. Rapidité de réponse aux urgences

14 3. Rapidité de réponse aux appels téléphoniques

15 4. Fréquence de lecture des compteurs

16 5. 1SO 14001

17 6. Emissions de gaz a effet de serre

18 7. Satisfaction de la clientéle des tarifs D1 et D3

19 8. Satisfaction de la clientéle des tarifs D4 et Ds

20 9. Procédure de recouvrement et d’interruption de service

21  Les indices de qualité de service refletent intégralement ceux qui s’appliquaient au Mécanisme
22 incitatif convenu par le groupe de travail a la phase 2 du PEN — R-3599-2006, aux pages 21 a

23 28, al'exception de l'indice « Emissions de gaz a effet de serre ». La description de cet indice est

! La description de chacun des indices de qualité de service se trouve a la page 25 du Mécanisme incitatif convenu par le groupe de
travail a la phase 2 du PEN — R-3599-2006, 19 avril 2007.
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1 celle qu’Energir a proposée dans le dossier R-3837-2013 et que la Régie a autorisée dans sa
2  décision D-2014-0772.
3 Il est a noter que pour I'indice 1ISO 14001, le Bureau de normalisation du Québec a confirmé a
4 Energir, le 22 mai 2018, le passage a la version 2015 de la norme.
5 Les pourcentages de réalisation de chacun des indices, sauf pour ISO 140013, la procédure de
6  recouvrement et d’interruption de service* et les émissions de gaz a effet de serre (« GES »)®,
7 sont calculés selon la formule suivante :
85%
8 B=(R-50%)* —
(C —50 %)
9 ou:
10 B = Pourcentage de réalisation de l'indice (maximum 100 %)
11 R = Pourcentage d’atteinte de l'indice en pourcentage
12 C = Résultat cible de l'indice de pourcentage, soit 85 % pour tous les indices sauf pour l'indice sur
13 la satisfaction de la clientéle des tarifs D4 et Ds ou il est de 75 %
14 Advenant un résultat individuel de 50 % ou moins, le distributeur obtient un pourcentage de
15 réalisation de 0 % pour l'indice concerné.
16  Advenant un résultat individuel de plus de 50 %, le pourcentage de réalisation suivra une droite
17 qui donnera 85 % pour un résultat individuel cible.
18  Le tableau qui suit résume les résultats atteints au cours de I'exercice terminé le 30 septembre
19  2019.
2 Voir R-3837-2013, B-0159, Gaz Métro-13, Document 1, pages 4-5, décision D-2014-077, paragr. 496 a 502 et décision
D-2017-073, paragr. 39.
3 Le résultat de cet indice est de 0 ou 100 % selon qu’Energir détient ou non I'enregistrement ISO 14001 au 30 septembre de 'année
en cours.
4 Chaque contravention a la procédure de cet indice viendra réduire de 20 % I'indice de réalisation. Pour aucun cas de contravention,
l'indice sera réalisé a 100 %. Pour un cas de contravention, I'indice sera réalisé a 80 % et ainsi de suite.
5 Le résultat de cet indice est de 100 % pour une atteinte de >350 tonnes CO; éq. et de 0 % pour 0 tonne CO, éq. Les résultats
intermédiaires seront interpolés.
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Energir, s.e.c.

Rapport annuel au 30 septembre 2019, R-4114-2019

_ _ ' Résultat Pourcentage de
Indices de qualité de service Pondération individuel réalisation
(%) (%) (%)
1) Entretien préventif 10 100,7 100,00
2) Rapidité de réponse aux urgences 20 93,8 100,00
3) Rapidité de réponse aux appels 10 94,8 100,00
téléphoniques
4) Fréquence de lecture des compteurs 10 99,7 100,00
5) 1SO 14001:2015 [rapport BNQ] 10 100,0 100,00
6) Emissions de gaz a effet de serre 10 100,0 100,00
7) Satisfaction de la clientéle des tarifs D1 et D3 15 94,3 100,00
8) Satisfaction de la clientéle des tarifs D4 et Ds 5 97,0 100,00
9) Procédure de recouvrement et d’interruption 10 100,0 100,00
de service
Moyenne pondérée — Pourcentage global de réalisation : 100,00
Moyenne pondérée — Pourcentage global de réalisation arrondi a une décimale : 100,0

Pour I'exercice terminé le 30 septembre 2019, comme le pourcentage global de réalisation, soit la moyenne

pondérée des pourcentages de réalisation des différents indices, se situe a 100,0 %, Energir a droit &

100 % de sa part du trop-percu.
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Energir, s.e.c.
Rapport annuel au 30 septembre 2019, R-4114-2019

1) Entretien préventif

REALISATION DU PROGRAMME D'ENTRETIEN PREVENTIF REGIE 2018-2019 (FRANCHISE)

PLANIFICATION ANNUELLE (OCTOBRE 2018 A SEPTEMBRE 2019)
% DE REALISATION
PROG# TACHES OCTOBRE NOVEMBRE DECEMBRE JANVIER FEVRIER MARS AVRIL MAI JUIN JUILLET AOUT SEPTEMBRE | CUMULATIF
A JOUR ANNUEL
R18-002 |PROTECTION CATHODIQUE PLANIFIE 763 369 323 2 0 589 2859 2353 266 1467 578 0 9569| 102% 102%
R18-003 REALISE 84 127 0 0 0 3 32 880 1957| 3807 1839 1000 9729
R19-012 |DETECTION FUITES
CONDUITE PLANIFIE 1323,7 0 0 0 0 0| 18358| 847,6 742| 2334 231 o| 43378 99% 99%
(motorisée et pédestre) REALISE 152 83,2 0 15 0 0 556 987,9 560,9| 1108,2 93,4 7427 4285,8
R22-001 |TEST D'ODORANT PLANIFIE 438 438 438 438 438 438 438 438 438 438 438 438 5256 101% 101%
MENSUEL REALISE 442 441 441 443 441 441 440 440 433 446 440 441 5289
R09-001
R09-002 |REGULATION PLANIFIE 262 155 127 109 93 53 56 33 21 3 4 14 930 100% 100%
R11-001 |PRE-DETENTE ET DETENTE REALISE 51 128 146 101 128 89 69 99 36 32 13 36 928
TOTAL PLANIFIE 2786,7 962 888 549 531| 1080| 5188,8| 36716 7992| 21414| 10431 452| 20002,8| 101% | 101%
REALISE 729 779,2 587| 5455 569 533 1097| 2406,9| 2986,9| 5393,2| 23854| 2219,7| 202318
Cumul Réal
Au total 20092,8 activités planifiées et 20232 activités réalisées pour un pourcentage annuel de : 100,7%
BREALISE A JOUR B PLAN. ANNUELLE|
20231,7
TOTAL M .
20092,7
PROT. 9729
CATHODIQUE 9569
DETECTION FUITES 4285,7
(Conduite principale) 4337,7
5289
TEST D'ODORANT
5256
REGULATION
. A 928
(détente et pré- 930
détente)
T
0 5000 10000 15000 20000 25000
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Energir, s.e.c.

Rapport annuel au 30 septembre 2019, R-4114-2019

RAPIDITE DE REPONSE AUX SITUATIONS D'URGENCE

2018-2019
REGIE
MENSUEL CUMULATIF A CE JOUR
Nombre Nombre d"appels % d appels Résultats Nombre Nombre d'appels % d appels Résultats
d appels couverts a l'intérieur | couverts a I'intérieur | année antérieure | dappels couverts a I'intérieur | couverts a I'intérieur | année antérieure
Total de 35 min. de 35 min. Total de 35 min. de 35 min. cum.
2018-2019 2017-2018 2018-2019 2017-2018
Octobre 2018 885 826 93,3% 96,0% 885 826 93,3% 96,0%
Novembre 2018 1034 954 92,3% 92,5% 1919 1780 92,8% 94,0%
Décembre 2018 749 707 94,4% 90,7% 2668 2487 93,2% 92,9%
Janvier 2019 1068 986 92,3% 88,4% 3736 3473 93,0% 91,6%
Février 2019 943 878 93,1% 94,3% 4679 4 351 93,0% 92,0%
Mars 2019 856 799 93,3% 95,6% 5535 5150 93,0% 92,5%
Avril 2019 1008 954 94,6% 96,6% 6 543 6104 93,3% 93,0%
Mai 2019 745 706 94,8% 94,5% 7 288 6810 93,4% 93,2%
Juin 2019 571 536 93,9% 94,4% 7 859 7 346 93,5% 93,3%
Juillet 2019 528 507 96,0% 94,6% 8 387 7 853 93,6% 93,4%
Aout 2019 578 539 93,3% 95,1% 8965 8392 93,6% 93,5%
Septembre 2019 643 617 96,0% 92,7% 9 608 9 009 93,8% 93,4%
Résultats mensuels Résultats cumulatifs
100,0% 100,0%
96,0% 96,0%
92,0% 92,0%
88,0% 88,0%
84,0% 84,0%
80,0% 80,0%
76,0% 76,0%
72.0% 72,0%
68,0%
68,0% 64.0%
64,0% 60.0%
60,0% Oct Nov Déc Janv Fév Mars  Avril Mai Juin Juill Aolt Sept
Oct Nov Déc Janv Fév Mars Avril Mai Juin Juill Aolit Sept
M Résultats 2018-2019  m Résultats 2017-2018 M Résultats 2018-2019 M Résultats 2017-2018
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3) Rapidité de réponse aux appels téléphoniques

Energir, s.e.c.

Rapport annuel au 30 septembre 2019, R-4114-2019

Service information a la clientéle

Résultats de la prise d'appels 2018-2019

PRIVILEGES AFFAIRES RESIDENTIELS NIVEAU DE SERVICE (%) APPELS REPONDUS DELAI MOYEN DE REPONSE POURCENTAGE
— APPELS TOTAUX RECUS (sec) D'ABANDONS
Nombre % Délai moyen |Niveau service %| Nombre Délai moyen service % % Délai moyen | Niveau service
recus abandon | réponse sec (60 sec) recus % abandon réponse sec (120 sec) Nombre regus abandon | réponse sec | % (180 sec) 2018-2019 2017-2018 2018-2019 2017-2018 2018-2019 2017-2018 2018-2019 2017-2018 2018-2019 2017-2018
octobre-18| 165 1,82 35 85,98% 2288 2,84 46 88,25% 9423 4,44 69 87,30% 15 642 13 350 89,11% 94,74% 14 927 12 905 58 34 3,87 2,46
novembre-18| 194 2,06 24 86,46% 2178 1,84 36 91,18% 8630 2,79 43 92,20% 14 748 15431 93,20% 94,47% 14 316 14 878 39 37 2,50 2,49
décembre-18| 129 2,33 30 84,38% 1385 2,09 37 90,37% 5418 3,03 44 91,75% 9345 9837 92,31% 94,33% 9 057 9518 41 36 2,74 2,17
janvier-19 137 2,19 28 88,97% 2059 2,14 30 93,05% 8885 2,87 40 93,31% 14 375 13757 94,08% 93,14% 13945 13 270 37 40 2,57 2,36
février-19| 135 0,74 16 91,11% 1690 1,54 23 94,89% 7508 2,44 31 95,45% 12 235 12 285 95,83% 94,47% 11914 11 799 29 38 2,24 2,70
mars-19 157 8,28 23 88,31% 1878 2,77 35 90,70% 8593 2,72 41 93,77% 13813 11 705 93,76% 94,20% 13 358 11274 38 36 2,90 2,50
avril-19 112 2,68 32 84,55% 1867 2,62 34 91,05% 8349 2,13 33 96,53% 13133 11 299 95,44% 92,76% 12803 10872 30 40 2,18 2,50
mai-19 146 2,74 10 97,26% 2029 1,18 13 97,33% 8417 1,05 13 99,01% 12 883 11703 98,66% 92,67% 12 709 11 243 14 39 1,22 2,75
juin-19 97 2,06 21 91,67% 1946 1,23 25 94,12% 8 056 1,74 26 97,58% 12 049 11 698 96,82% 91,45% 11 803 11188 24 46 1,68 3,07
juillet-19 95 1,05 31 85,26% 1983 1,82 25 95,43% 8988 2,15 30 96,00% 13182 11718 96,05% 88,66% 12 830 11197 29 54 2,01 3,11
aolt-19 94 0,00 14 93,62% 1587 1,13 18 97,66% 7126 1,67 22 97,22% 10 790 10 834 97,32% 93,66% 10 562 10 491 21 36 1,61 2,13
septembre-19 90 2,22 12 95,56% 1556 1,54 21 96,77% 7017 1,98 28 95,62% 10 874 10 657 96,08% 91,81% 10 579 10 232 26 44 2,12 2,78
Somme a ce jour 1551 22 446 96 410 153 069 144 274 148 803 138 867
Moyenne Pondérée 129 1871 8034 12 756 12 023 94,75% 93,08% 12 400 11572 32 40 2,34 2,59
Acejour DELAI MOYEN DE REPONSE (sec.) 32 NIVEAU DE SERVICE PONDERE 94,75%
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4) Fréquence de lecture des compteurs

GLOBAL FRANCHISE

RESPECT DE LA POLITIQUE DE LECTURE DES COMPTEURS

2018-2019

Energir, s.e.c.

Rapport annuel au 30 septembre 2019, R-4114-2019

LECTURES
TOTALES

oct 18
nov 18
déc 18
janv 19
févr 19
mars 19
avr 19
mai 19
juin 19
juil 19
ao(t 19
sept 19

TOTAL

TRES-GRAND GRAND MOYEN PETIT TOTAL POUR LE MOIS
NOMBRE DE COMPTEURS NOMBRE DE COMPTEURS NOMBRE DE COMPTEURS NOMBRE DE COMPTEURS NOMBRE DE COMPTEURS
TOTAL | HORS POLT. |  RESPECT TOTAL | HORS POLT. |  RESPECT TOTAL [ Hors pour. | RESPECT TOTAL | HORS POLT. |  RESPECT TOTAL [ Hors pour. | RESPECT
6 427 78 98,8% 29712 59 99,8% 118 016 264 99,8% 72779 183 99,7% 226 934 584 99,74%
6832 141 97,9% 30510 50 99,8% 119 640 264 99,8% 70 456 186 99,7% 227 438 641 99,72%
6944 280 96,0% 30 649 61 99,8% 120 705 329 99,7% 69 716 170 99,8% 228 014 840 99,63%
6 887 167 97,6% 30700 70 99,8% 120 864 324 99,7% 69 649 173 99,8% 228 100 734 99,68%
6 889 262 96,2% 30723 170 99,4% 120 926 697 99,4% 69 594 185 99,7% 228 132 1314 99,42%
6875 138 98,0% 30719 81 99,7% 120 963 750 99,4% 69 553 193 99,7% 228 110 1162 99,49%
6873 61 99,1% 30733 77 99,7% 121 047 372 99,7% 69 532 226 99,7% 228 185 736 99,68%
6876 39 99,4% 30724 65 99,8% 121101 352 99,7% 69 502 247 99,6% 228 203 703 99,69%
6 868 43 99,4% 30719 43 99,9% 121 259 289 99,8% 69 483 275 99,6% 228 329 650 99,72%
6892 42 99,4% 30735 45 99,9% 121 483 263 99,8% 69 540 296 99,6% 228 650 646 99,72%
6 885 40 99,4% 30 758 47 99,8% 121 537 280 99,8% 69 490 309 99,6% 228 670 676 99,70%
6 891 50 99,3% 30 802 36 99,9% 121 689 264 99,8% 69 487 347 99,5% 228 869 697 99,70%
[ 82139] 1341]  984%] [ 367484] 804]  99.8%] [ 1449230] 4448]  99.7%]| [ 838781] 2790  99.7%| 2737 634] 9383]  99,66%|
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BN ) CERTIFICAT

Bureau de normalisation cerificatn®: 25826-1-11 Date de certification initiale : 24 octobre 2000
- du Québec ' Date de délivrance : 14 mars 2019
Date d'expiration : 15 mars 2022

Le BNQ est membre du Systéme national
de normes (SNN).

Le Bureau de normalisation du Québec (BNQ) certifie que le systéme de gestion environnementale mis en ceuvre par

ENERGIR S.E.C.

Activités liées au réseau de distribution du gaz naturel au Québec (daQ) par canalisation ainsi qu'a l'usine de liquéfaction, de
stockage et de regazéification de gaz naturel. Les activités spécifiques sont :

* Activités liées au réseau de distribution, soit I'exploitation, I'entretien et le développement

* Planification, répartition et déploiement de mesures d'urgence

* Exploitation et entretien d’'une flotte de véhicules et de postes de ravitaillement de carburants

« Gestion environnementale des immeubles, des ateliers et des actifs

réalisées aux adresses suivantes : -
« Siége social : 1717, rue du Havre, Montréal (Québec) H2K 2X3 11201, boul. Henri-Bourassa Est, Montréal (Québec) H1C 1H2
« 11401, avenue L-J-Forget, Montréal (Québec) H1J 2Z8 s 2388, rue Einstein, Québec (Québec) G1P 382

1230, boul. Michéle-Bohec, Blainville (Québec) J7C 5S4 1926, voie de desserte - Autoroute 40, Saint-Maurice

¢ 1350, rue Nobel, bureau 200, Boucherville (Québec) J4B 5H3 {Québec) GOX 2X0

« 4305, boul. Lapiniére, Brossard (Québec) J4Z 3H8 o 240, rue Léger, Sherbrooke (Québec) JIL 1M1

« 1100, rue Bersimis, Saguenay (Québec) G7K 1A5 o 579, boul. Témiscamingue, Rouyn-Noranda (Québec) J9X 7C8
« 2200, rue Cannes-Briilées, Montréal (Québec) H8N 222

a été évalué et jugé conforme aux exigences du référentiel suivant :

ISO 14001:2015

Le présent certificat est délivré conformément aux procédures du BNQ. Sa validité est vérifiable a 'adresse www.bnq gc.ca/friclients-certifies. htrmi

@{Dm‘- ‘/"‘@ < =

Isabelle Landry, directrice des opérations Charles Landry, responsable du programme
Bureau de normalisation du Québec Bureau de normalisation du Québec

Le programme du BNQ pour la certification de ce systéme de gestion est accrédité par le Conseil canadien des normes.
Ce certificat demeure la propriété du BNQ et, conformément aux procédures établies, peut &tre retiré a I'entreEIse. .
nergir-

Original : 2019.12.19
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Energir, s.e.c.
Rapport annuel au 30 septembre 2019, R-4114-2019

Rapport d’'audit

ISO 14001:2015
(Dossier BNQ n° 25826)

Présenté aux membres de la direction de

ENERGIR S.E.C.

par Charles Landry,
Auditeur responsable

BN
lors de la réunion de fermeture de I'audit A4

tenue le 8 février 2019 Bureau de normalisation
du Québec

Respecte, en tout ou en partie, 'orthographe modernisée.

Original : 2019.12.19 Energir-5, Document 1
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) o
PP Contenu de la présentation

o Objectif de la réunion de fermeture :
s'assurer que la direction comprend bien et accepte les
constats de l'audit

o Contexte de 'audit :

o Audit de recertification a la version 2015 de la
norme 1ISO 14001

o Reéalisé du 4 au 8 février 2019

o Conformément aux objectifs et au périmetre de
I'audit decrits au plan d'audit « tel que realise »
joint a ce rapport

BN}

‘Bureau de normalisation 2
Original : 2019.12.49 Cusébec Energir-5, Document 1
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Contenu de la présentation

o Constats de l'audit :

o 5 Points forts

o 2 Opportunités d’'amélioration

o 0 Demande d’action corrective

o 0 Autres suivis de l'auditeur responsable
o Conclusions et recommandations au BNQ

o Prochaines activités de suivi

N = ——
Bureau de normallsation 3
Original : 2019.12.49 Chutbec Energir-5, Document 1
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rincipaux points forts

o Gestion judicieuse des risques a I'échelle de la
corporation et imputabilité des réepondants

o Deémarches diligentes amorcées vers des
approvisionnements de gaz naturel renouvelable au
Quebec (génerant aussi un potentiel économique)

o Démarches proactives amorcées pour renforcer un
approvisionnement en gaz naturel plus éthique et
responsable aupres des fournisseurs situés en
Amerique du Nord

g )
BN} .
Bureau de normalisation
Original : 2019.12.49 Cusébec Energir-5, Document 1
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rincipaux points forts

o Implantation de vérifications de conformité
reglementaires plus poussees des opérations et des

Installations

o Maturité du systeme de gestion environnementale:
permet le repérage et la prise en charge interne des
écarts

il
BN}
Bureau de normalisation 5
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Q)

N

Jpportunités d'amelioration

o Le nombre de non-conformités légales rapporté en
revue de direction ou en reddition de compte au
Conseil d’Administration (CA) n'est pas indicateur direct
du niveau de conformité Iégale et réglementaire des
opérations et des installations (cet indicateur porte
uniquement sur des exigences non satisfaites)

BN}
6

‘Bureau de normalisation ]
Original : 2019.12.49 Cheébec Energir-5, Document 1
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~
@B Opportunités damelioration

o Gestion de la flotte : pour I'un de leurs réservoirs de
produits pétroliers couvert par le permis d'utilisation, le
registre de reconciliation quotidienne des volumes
(Registre quotidien des carburants) montre, pour
I'année 2018, des occurrences d’ecart entre le volume
journalier final attendu et le volume reellement mesure.
Ces ecarts n‘ont pas ete systematiquement enquétes.

il
BN}
Bureau de normalisation

Original : 2019.12.49 Cheibec
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Demande(s) d'actions correctives (DAC)

Norme : ISO 14001:2015 Réf. DAC :
Elément :

AUCUNE DAC POUR CET AUDIT

BN}

‘Bureau de normalisation ’ 8
Original : 2019.12.49 Cheébec Energir-5, Document 1

Page 16 sur 55



g |

& I

Autres suivis de l'auditeur responsable

o Eléments ayant un impact potentiel sur le programme
d’audit (a considérer pour les activités a venir)

o Aucun

o Modifications significatives du systeme
o Aucune

o Problématiques non resolues

o Aucune

BN}

‘Bureau de normalisation ’ 9
Original : 2019.12.49 Cheibsec Energir-5, Document 1
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i
Ll onclusions de l'audit

Sur la base des observations et des entrevues effectuées
aupres des repondants de I'organisation identifiés au plan
d’audit « tel que réalisé » ainsi que des preuves
d'application examinées et sommairement présentés en
annexe de ce rapport, nous pouvons conclure que

o Le périmetre de la certification est adéquat

o Les processus d’audit interne et de revue de direction
sont adequats et appliqués conformément aux
procedures de l'organisation

BN}

‘Bureau de normalisation 10
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v
Ll onclusions de l'audit (suite)

o Les dispositions du systeme sont bien comprises par le
personnel concerné et appliguées conformément aux
exigences de la norme ISO 14001:2015

o Le systeme mis en ceuvre est apte a assurer une saine
gestion de I'environnement

o La vérification de l'efficacité des actions correctives issues
de la DAC formulée lors de I'audit préecedent du BNQ a
été effectuée et a permis de conclure en leur adéquation

o L'affichage du certificat ainsi que l'utilisation de la marque
du BNQ ont été veérifiés lors du présent audit et sont
adéequats

g )
BN} "
Bureau de normalisation
Original : 2019.12.49 Chutbec Energir-5, Document 1
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i
L)_ Recommandations au BNQ

Puisque les objectifs de I'audit ont ete atteints et
considerant ce qui precede, les recommandations
suivantes seront transmises au BNQ :

o Recertifier le systeme de gestion de I'entreprise a la
version 2015 de la norme ISO 14001

o Planifier la réalisation du prochain audit de maintien
ISO 14001 en février 2020

g )
BN} 12
Bureau de normalisation
Original : 2019.12.49 Cuébec Energir-5, Document 1
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L

appels importants

N

o Les informations contenues dans ce document sont
privilegiées et confidentielles

o Compte tenu du principe d’échantillonnage qui
prévaut dans le contexte d'un audit, I'absence de non-
conformité dans un secteur donné ne signifie pas qu'il
n’en existe pas

g )
BN} 13
Bureau de normalisation
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i
Ll appels importants

C’est la responsabilité de I'organisation :

o de s'assurer periodiquement du maintien de la
conformité et de l'efficacité de son systeme

o d’informer le BNQ, dans un délai maximal d’'un mois,
de toute modification susceptible d'affecter la
conformité de son systeme de gestion

o de signaler rapidement tout évenement important qui
pourrait, de facon raisonnable, lever un doute sérieux
sur l'efficacité du systeme (ex. : incident
environnemental excédant les limites de la propriete,
etc.)

-
BN}
Bureau de normalisation
Original : 2019.12.49 Cusétbec Energir-5, Document 1
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2rochaines activités de suivi

o Revue et approbation des donnees de 'audit par le
BNQ); s'il y a lieu, une copie modifieée du présent
rapport sera transmise a I'organisation a la suite de
cette revue

Q)

N

o Confirmation de la décision de certification du BNQ par
lettre et délivrance d’'un nouveau certificat

BN}

Bureau de normalisation 15
Original : 2019.12.49 Chutbec Energir-5, Document 1
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Rapport d’audit

Période de questions

Merci
pour votre collaboration,
pour celle de votre personnel
et pour le bon déroulement de I'audit

BN}
- 16
Bureau de normallsation
Original : 2019.12.49 Cuébec Energir-5, Document 1
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4.3

aire des preuves examinées lors de 'audit

Exigences de la norme
ISO 14001:2015

Contexte de 'organisme

Compréhension de
I'organisme et de son
contexte

Compréhension des besoins
et attentes des parties
intéressees

Détermination du domaine
d’application du systéme de
management
environnemental

Systéme de management

original : 2019.@2AVironnemental

|dentification sommaire des processus,
procedures et enregistrements examinés

Manuel Environnement (MEN)

Manuel Environnement (MEN)
Procédure PRO_ENJ - Identification des
enjeux, des risques et des opportunités

(Registre-29 + Grille Enjeux RDD)

Procédure PRO_CPP — Consultation
des parties prenantes
(Registre-29 + Grille Enjeux RDD)

Manuel Environnement (MEN)

Manuel Environnement (MEN)
et Manuel des Opérations MR b)cument 1
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1 nnexe A (suite) :

. 48
.‘_ > ommaire des preuves examinees lors de 'audit

Exigences de la norme |dentification sommaire des processus,
ISO 14001:2015 procédures et enregistrements examinés
5 Leadership Manuel Environnement (MEN)

Plan stratégique,

5.1 Leadership et engagement Gouvernance DD
Manuel Environnement (MEN)

5.2 Politigue environnementale Politique endossée aout 2017

Roles, responsabilites et
5.3 autorités au sein de
I'organisme

Manuel Environnement (MEN)
Toute procédure ou tout organigramme

BN}

‘Bureau de normalisation , 18
Original : 2019.12.49 Cheébec Energir-5, Document 1
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exe A (suite) :

g
& .
Exigences de la norme

ISO 14001:2015

6 Planification

Actions a mettre en
6.1 oceuvre face aux risques
et opportunités

6.1.1 Généralités

6.1.2 Aspects environnementaux
6.1.3 Obligations de conformité
6.1.4 Planification d’actions

Original : 2019.12.49 Lo

maire des preuves examinees lors de l'audit

|dentification sommaire des processus,
procedures et enregistrements examinés

Manuel Environnement (MEN)

Manuel Environnement (MEN)

PRO_ENJ, Registre-29 +
Grille Enjeux RDD

Procédure PRO_ASP — ldentification et
évaluation des aspects environnementaux +
RE 33 : Registre des aspects env.

Procédure PRO_LOI — Obligations de
conformité+ RE 32 : Registre des exigences

PRO_ENJ et Procédure PRO_SUR -
Surveillance, mesure, analyse et évaluation

Energir-5, Document 1
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L ‘ nnexe A (suite) :
.‘_ : ommaire des preuves examinees lors de l'audit

Exigences de la norme |dentification sommaire des processus,
ISO 14001:2015 procédures et enregistrements examinés
Objectifs

environnementaux et
planification des actions
pour les atteindre

Manuel Environnement (MEN)

PRO SUR + RE 31 + Tableau de bord

6.2.1 Objectifs environnementaux environnemental (TBE)

Planification des actions
6.2.2 pour atteindre les objectifs
environnementaux

PRO SUR + RE 31 + Tableau de bord
environnemental (TBE)

il
BN}
Bureau de normalisation

Original : 2019.12.49 Cheébec
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L ‘ nnexe A (suite) :
.‘_ : ommaire des preuves examinees lors de l'audit

Exigences de la norme |dentification sommaire des processus,
ISO 14001:2015 procédures et enregistrements examinés
7  Support Manuel Environnement (MEN)

Manuel Environnement (MEN)
7.1 Ressources + Reddition de comptes trimestrielles en
environnement
SGI_PG10 — Développement des
compétences,

OP27 — Formation environnementale,
PrSST_15 — Encadrement entrepreneur
7.3 Sensibilisation fournisseur et

PGS_OP0500 — Gestion des acceés a
'usine

7.2 Compétences

-
BN} 21
Bureau de normalisation
Original : 2019.12.49 Chuitbec Energir-5, Document 1
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1 nnexe A (suite) :

9>
.‘_ > ommaire des preuves examinées lors de l'audit

Exigences de la norme
ISO 14001:2015

7.4 Communication
7.4.1 Geénéralités

7.4.2 Communication interne
7.4.3 Communication externe
BN}

Bureau de

rorrmallsation
Original : 2019.12.49 Cheébec

|dentification sommaire des processus,
procedures et enregistrements examinés

Manuel Environnement (MEN)

PRO_COM — Communication externe et
interne + TBE

PRO COM + TBE + PRO EVA

Directive de communication externe
RE 19 : Incident ENV + PRO COM +
Reporting légal (PRO EVA)

22

Energir-5, Document 1
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L ‘ nnexe A (suite) :
.‘_ : ommaire des preuves examinees lors de l'audit

Exigences de la norme |dentification sommaire des processus,
ISO 14001:2015 procédures et enregistrements examinés
7.5 Informatlorls Manuel Environnement (MEN)
documentées

' MEN
7581 | Gansralités Manuel Environnement ( )

Informations documentées maitrisées
dans les Procédures de Systeme de
Gestion Intégré

Création et mise a jour
7.5.2 des informations

d té
OCUMENIees SGI _PG01 et SGI_PG 02
7573 Maitrise de’s informations SGI _PG01 et SGI_PG 02
documentées
BN}
Bureai de normalisation 23
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4."' 1 exe A (suite) :
"G maire des preuves examinees lors de 'audit

Exigences de la norme |dentification sommaire des processus,
ISO 14001:2015 procedures et enregistrements examinés

8 Réalisation des activites Manuel Environnement (MEN)

opérationnelles

Manuel des procédures opérationnelles

(MPQO), procédures propres a certains
Planificat o o sites ou services (ex. : Usine LSR,

8.1 antrication et martrise Approvisionnements biens et services)

opérationnelles e .

des spécifications techniques (ex. :

Ingénierie) et programmes d'entretien

préventif

Plan d'urgence corporatif, Manuel du
systéme de gestion des mesures
d’'urgence et OP 16 — Intervention en cas
de déversement ou fuite a

I'environnement

Preparation et reponse

S aux situations d’urgence

|
Original : 2019.12.19 Energir-5, Document 1
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r ‘ nexe A (suite) :
G ommaire des preuves examinees lors de l'audit

Exigences de la norme
ISO 14001:2015

Evaluation des
performances

Surveillance, mesure,

L analyse et évaluation

9.1.1 Généralités

9192 Evaluatlpr) de la
conformité

il
BN}
Bureau de normalisation

Original : 2019.12.49 Chaeébsec

|[dentification sommaire des
processus, procédures et
enregistrements examinés

Manuel Environnement (MEN)

Manuel Environnement (MEN)

PRO_SUR - Surveillance et mesurage
de la performance environnementale
et OP 20 — Vérification mensuelle des
detecteurs de gaz combustibles

PRO_EVA — Evaluation de la conformité
légale et reglementaire

25

Energir-5, Document 1
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1 nnexe A (suite) :

9>
L > ommaire des preuves examinées lors de l'audit

Exigences de la norme |dentification sommaire des processus,
ISO 14001:2015 procedures et enregistrements examineés
9.2 Audit interne Manuel Environnement (MEN)
9.2.1 Généralités Procédure SGI_PGO03 — Audit interne

9.2.2 Programme d’auditinterne  Procédure SGI_PGO03 — Audit interne

Procédure SGI_PG05 — Revue de
9.3 Revue de direction direction et Reddition de comptes
trimestrielles en environnement

BN}

Bureau de normalisation 26
Original : 2019.12.49 Cusébec Energir-5, Document 1
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nexe A (suite) :

P
L

Exigences de la norme
ISO 14001:2015

10 Amélioration

10.1 Généralités

Non-conformité et actions
correctives

10.3 Amélioration continue

Bureau de normalisation
Original : 2019.12.49 Cheibec

ommaire des preuves examinees lors de l'audit

|[dentification sommaire des
processus, procédures et
enregistrements examinés

Manuel Environnement (MEN)

SGIl_PGO04 — Action corrective et
préventive

SGI_PGO04 — Action corrective et
préventive et OP30 — Gestion des avis
de non-conformité et des visites
externes en SSE (Santé, seécurité et
environnement).

Service d’Amélioration continue
d’Energir
27

Energir-5, Document 1
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Energir, s.e.c.
Rapport annuel au 30 septembre 2019, R-4114-2019

6) Emissions de gaz a effet de serre

METHODOLOGIE DE CALCUL POUR L'INDICATEUR DE
REDUCTION DE GAZ A EFFET DE SERRE

1 Pour 'année 2018-2019, Energir avait pour objectif de réduire ses émissions de gaz a effet de
serre (GES) de 350 tonnes de CO; eq.

N

Dans le cadre du Rapport annuel au 30 septembre 2017, Energir a présenté un programme visant
a remplacer des chaudiéres dans ses postes de livraison!. Ce programme récurrent a permis de
réduire les GES de 456,6 tonnes de CO; eq. pour 'année 2016-2017 et de 36,1 tonnes de CO;
eq. pour I'année 2017-2018. Energir a poursuivi son plan de remplacement des chaudiéres. Les

N o o0 bW

résultats sont présentés ci-dessous.

Projets de remplacement de chaudiéres

8  Energir, dans la perspective de gérer ses équipements de distribution de gaz naturel pour réduire

9 ses colts ainsi que son empreinte environnementale, a mis en place un plan de remplacement
10 des chaudiéres dans ses postes de livraison. Le plan priorise les endroits ou les chaudiéres sont
11  les plus vétustes et les moins efficaces. Les projets impliquent le remplacement de chaudiéres,
12 utilisées pour réchauffer le gaz naturel a sa sortie des postes de livraison de Saint-Polycarpe,
13  Granby et Sherbrooke. Ces nouvelles chaudiéres, d’'une efficacité supérieure, permettront de
14  réduire la consommation de gaz naturel comme combustible utilisé pour réchauffer le gaz naturel

15  sortant des postes.

Réduction de GES a la chaudiére de Saint-Polycarpe
16  Ainsi, en 2017-2018, Energir a remplacé une chaudiére située au poste de livraison de
17  Saint-Polycarpe, qui avait été installé en 1996 et dont l'efficacité était d’environ 80 %. La
18 consommation totale de gaz naturel de la nouvelle chaudiére, dont I'efficacité est de plus de 90 %,
19 a été, sur une période d'un an, de janvier a décembre 2018, de 8 432 m3 a pression et
20 température standard (Sm3) comparativement a 26 105 Sm? au cours des trois années complétes

21  précédentes avec I'ancienne chaudiére, soit une moyenne annuelle de 8 702 Sm3.

1 R-4024-2017, B-0032, Energir-5, Document 1, pages 31-32.
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Energir, s.e.c.
Rapport annuel au 30 septembre 2019, R-4114-2019

Ce projet a donc permis de réduire la consommation de gaz naturel de la chaudiére de 1 755 Sms,
ou 68 gigajoules (GJ) en comparaison avec le scénario de référence sur la période de 2017 a

2018 si on considere la valeur calorifique moyenne du gaz durant la période visée par le projet,

A W N

soit de 38,54 GJ/1000 Sm3. Le tableau suivant présente le résultat de cette diminution.

Ecart consommation
Scénario de référence | Facteurs d'émission
Vs global du gaz naturel

Actuel (kg / Sm3ou kg / GJ)
(2017-2018)

GN de service consommé (Sm3) -1755 1,9669 3.5
Energie consommée (GJ) -67,64 50,46 3,4 l]

Réduction
GES
(tonnes de
CO2éq.)

Poste de livraison St-Polycarpe

Chaudiere

Ainsi, les émissions de GES ont été réduites de 3,4 tonnes de CO; eq. pour la période 2017-2018
par la réalisation du projet en comparaison avec le scénario de référence. Cette réduction sera

récurrente annuellement, proportionnellement au volume de gaz naturel transitant par le poste de

00 N O U

livraison.

Réduction de GES a la chaudiére de Granby

9  Egalement en 2017-2018, Energir a remplacé une chaudiére située au poste de livraison de
10  Granby, qui avait été installée en 1983 et dont I'efficacité était d’environ 40 %. La consommation
11  totale de gaz naturel de la nouvelle chaudiére, dont 'efficacité est d’environ 70 %, a été, sur une
12 période d'un an, d’ao(t 2018 a juillet 2019, de 64 058 m3 a pression et température standard
13  (Sm?3) comparativement a 185 578 Sm3 au cours des trois années complétes précédentes avec
14  Tl'ancienne chaudiére, soit une moyenne annuelle de 61 859 Sm3. Il est toutefois a noter que le
15  volume de gaz ayant transité par le poste dans la période 2018-2019 a été supérieur aux années
16  précédentes, ce qui explique pourquoi un volume de gaz supérieur a été consommé en 2018-

17 20019 comparativement aux années précéedentes.

18  Ce projet a donc permis de réduire la consommation de gaz naturel de la chaudiére de 6 508 Smg,
19  ou 251 gigajoules (GJ) en comparaison avec le scénario de référence sur la période de 2018 a
20 2019 si on considere la valeur calorifique moyenne du gaz durant la période visée par le projet,

21  soit de 38,55 GJ/1000 Sm3. Le tableau suivant présente le résultat de cette diminution.

Original : 2019.12.19 Energir-5, Document 1
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Ecart consommation L
Scénario de réfé Fact d'émissi Réduction
Poste de livraison Granby cénario de référence | Facteurs d'émission GES
haudic Vs global du gaz naturel (tonnes de
Chaudiere Actuel (kg / Sm3ou kg / GJ) i
C0O2éq.)
(2018-2019)
GN de service consommé (Sm3) -6 508 1,9669 12.8
Energie consommée (GJ) -251 50,46 ﬂ 12,7

Ainsi, les émissions de GES ont été réduites de 12,7 tonnes de CO- eq. pour la période 2018-
2019 par la réalisation du projet en comparaison avec le scénario de référence. Cette réduction

sera récurrente annuellement, proportionnellement au volume de gaz naturel transitant par le

A W N R

poste de livraison.

Réduction de GES a la chaudiére de Sherbrooke

Enfin, en 2017-2018, Energir a remplacé une chaudiére située au poste de livraison de
Sherbrooke, qui avait été installée en 1983 et dont I'efficacité était inférieure a 40 %. La
consommation totale de gaz naturel de la nouvelle chaudiére, dont I'efficacité est d’environ 70 %,

a été, sur une période d’un an, d’aolit 2018 a juillet 2019, de 133 784 m?3 a pression et température

O 00 N O U

standard (Sm3) comparativement a 131 019 Sm3 au cours de I'année 2016-2017. Seule I'année
10 2016-2017 a été utilisée comme référence puisque la chaudiére a connu des difficultés
11  d’opération durant la période 2015-2016 et qu’elle a été inopérante une partie importante de la
12  période 2017-2018, ce qui a rendu ces deux années non représentatives. Il est également a noter
13 que le volume de gaz ayant transité par le poste dans la période 2018-2019 a été supérieur a
14  Tl'année 2016-2017, ce qui explique pourquoi un volume de gaz supérieur a été consommeé en

15  2018-2019 comparativement a la période de référence de 2016-2017.

16 Ce projet a donc permis de réduire la consommation de gaz naturel de la chaudiere de
17 10 398 Sm3, ou 402 gigajoules (GJ) en comparaison avec le scénario de référence sur la période
18 de 2018 a 2019 si on considére la valeur calorifique moyenne du gaz durant la période visée par

19 le projet, soit de 38,63 GJ/1000 Sm3. Le tableau suivant présente le résultat de cette diminution.
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Ecart consommation L
Scénario de réfé Fact d'émissi Réduction
Poste de livraison Sherbrooke cénario de référence | Facteurs d'émission GES
haudic Vs global du gaz naturel (tonnes de
Chaudiere Actuel (kg / Sm3ou kg / GJ) i
C0O2éq.)
(2018-2019)
GN de service consommé (Sm3) -10 398 1,9669 205
Energie consommée (GJ) -402 50,46 ﬂ 20,3

1 Ainsi, les émissions de GES ont été réduites d’un total de 20,3 tonnes de CO, eq. pour la période
2 2018-2019 par la réalisation du projet en comparaison avec le scénario de référence. Cette
3 réduction sera récurrente annuellement, proportionnellement au volume de gaz naturel transitant
4  par le poste de livraison.

5 Donc, 'ensemble des trois projets de remplacement des chaudieres permettront une réduction

6 globale de 36,4 tonnes de CO; eq. pour la période 2018-2019.

7  Par souci de consistance, la méthode basée sur la consommation volumique de gaz naturel,
8 laquelle permet d’estimer la réduction globale associée aux trois projets a 36,8 tonnes de CO;
9 eq. n'a pas été utilisée pour établir la réduction de GES du projet puisque celle-ci n’est pas
10 utilisée par Energir pour réaliser son inventaire annuel de GES en conformité avec le Réglement
11  sur la déclaration obligatoire de certaines émissions de contaminants dans l'atmosphére
12 (RDOCECA).

Scénarios de référence
13 Afin de batir le scénario de référence, les données issues de la moyenne des trois années
14  précédant le remplacement des chaudieres ont été utilisées. Pour la chaudiére de
15  Saint-Polycarpe, un facteur de consommation énergétique par unité de volume transigeant par le
16  poste de livraison a ainsi été établi a 3,11 x 10° GJ/Sm3 de gaz du poste, alors qu'il a été établi
17  a5,04 x 10° GJ/Sm3 de gaz pour le poste de Granby et a 4,79 x 10° GJ/Sm3 de gaz pour le poste
18 de Sherbrooke. En utilisant, pour la premiére année d'utilisation de la nouvelle chaudiére (2018-
19  2019), le pouvoir calorifique supérieur réel du gaz et le volume de gaz ayant réellement transigé
20 dans les postes de livraison, il a été possible de calculer théoriguement une consommation
21 volumique et énergétique de gaz naturel pour cette méme année, si les anciennes chaudieres
22 n’avaient pas été remplacées. Ces valeurs représentent le scénario de référence, face auquel les

23 consommations volumique et énergétique des nouvelles chaudieres pourront étre comparées.
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1 Les tableaux suivants présentent les valeurs clés associées au scénario de référence et a la

situation actuelle suite au remplacement des anciennes chaudiéres :

Scénario de référence 1an

Poste de livraison St-Polycarpe Sommaire 3 ans 5017.2018 Actuel 1an
i 2014-2017 i 2017-2018
Chaudiere (basé sur 2013-2016)
GN de service consommé (Sm3) 26 105 10187 8432
Energie consommée (GJ) 999 393 325

Volume du poste (Sm3) 32114703 12620096 <«—— 12620096

Pouvoir calorifique du gaz (GJ / 1000 Sm3) 38,27 38,54 «——— 3854

GN consommé / volume du poste * 1000 0,813 0,807 0,668
Energie consommée / volume du poste (GJ/Sm3) 0,0000311 —1— 0,0000311 0,0000257

Scénario de référence 1an

Poste de livraison Granby Sommaire 3 ans TESTE Actuel 1an
- 2015-2018 2018-2019
Chaudiére (basé sur 2015-2018)

GN de service consommé (Sm3) 185578 70 566 64 058

Energie consommée (GJ) 7 105 2720 2469
Volume du poste (Sm3) 140 985 880 53979901 <«—3— 53979901

Pouvoir calorifique du gaz (GJ / 1000 Sm3) 38,29 38,55 «—1—— 38,55

GN consommé / volume du poste * 1000 1,316 1,307 1,187
Energie consommée / volume du poste (GJ/Sm3) 0,0000504 —1— 0,0000504 0,0000457

Poste de livraison Sherbrooke

Scénario de référence 1an

2016-2017 2018-2019 Actuel 1an
- 2018-2019
Chaudiére (basé sur 2016-2017)
GN de service consommé (Sm3) 393 057 144 182 133784

Energie consommée (GJ) 15 026 5569 5168
Volume du poste (Sm3) 313927 830 116351930 «—— 116351930

Pouvoir calorifique du gaz (GJ / 1000 Sm3) 38,23 38,63 «— 1 38,63

GN consommé / volume du poste * 1000 1,252 1,239 1,150
Energie consommée / volume du poste (GJ/Sm3) 0,0000479 —1—> 0,0000479 0,0000444

Méthodologie de calcul

3 Dans le cadre de sa déclaration de GES au gouvernement du Québec, Energir utilise la méthode
4  de calcul basée sur le pouvoir calorifique supérieur du gaz naturel décrit aux équations 1-2 et
5 1-12 du RDOCECA. L’équation suivante est adaptée des équations 1-2 et 1-12 du RDOCECA :
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Equation 1
n
1 €O, ou CH4 ou N,0 = Z(Combustiblei X PCS;) X FE % 0,001
i=1
2 ou:
CO2 ou CH4 ou N20 = Emissions annuelles de COz, de CH4 ou de N2O attribuables a la
4 combustion du gaz naturel, en tonnes métriques;
5 Combustiblei = Volume de gaz naturel en milliers de métres cubes aux conditions de référence
6 lorsque la quantité est exprimée en volume de gaz naturel;
7 PCSi = Pouvoir calorifique supérieur du gaz naturel en gigajoules par millier de metres cubes;
FE = Facteur d’émission de COz2, de CH4 ou de N20 du gaz naturel indiqué aux tableaux 1-4 et
1-7 du RDOCECA en kilogrammes de CO2, de CH4 ou de N2O par gigajoule;
10 0,001 = Facteur de conversion des kilogrammes en tonnes métriques.
11  Afin d’obtenir un facteur d’émission global sur une base de dioxyde de carbone équivalent
12 (CO: éq.), il est nécessaire de multiplier le facteur d’émission de chacun des gaz par son potentiel
13  de réchauffement planétaire respectif, tel qu'illustré dans I'équation ci-dessous, laquelle est
14  adaptée de I'équation présentée & I'article 6.2(1)1°) du RDOCECA :
Equation 2
n
15 FE CO,éq.= z FE; X PRP;
i=1
16 ou:
17 FE CO:2 éq. = Facteur d’émission global de GES du gaz naturel, en kilogrammes équivalents de
18 COz2 par gigajoule;
19 FEi = Facteur d’émission de CO2, de CH4 ou de N20 du gaz naturel indiqué aux tableaux 1-4 et
20 1-7 du RDOCECA en kilogrammes de CO2, de CH4 ou de N2O par gigajoule;
21 PRPi = Potentiel de réchauffement planétaire indiqué & I'annexe A.1 du RDOCECA pour chaque
22 GES émis.
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1  Ainsi, en combinant les équations 1 et 2, on obtient I'équation suivante :

Equation 3
n
2 C0, éq.= Z(Combustiblei X PCS;) X FE CO, éq. x 0,001

-1

3  Sachant que:

Equation 4
4 Energie; = Combustible; X PCS;

5 on obtient I'équation globale suivante :

Equation 5 i
6 €0, éq.= Z Energie; X FE CO, éq. X 0,001
i-1
ou:
CO: éq. = Emissions annuelles globales de GES attribuables a la combustion de gaz naturel, en
tonnes métriques de CO: eq.;

10 Energiei = Quantité d’énergie dégagée par la combustion du gaz naturel en gigajoules;

11 FE CO: éq. = Facteur d’émission global de GES du gaz naturel, en kilogrammes de CO: eq. par
12 gigajoule;

13 0,001 = Facteur de conversion des kilogrammes en tonnes métriques.

14  C’est cette méme méthode de calcul qui a été utilisée pour établir les réductions de GES des

15  présents projets a 36,4 tonnes métriques de CO; eq.

16 Les facteurs d’émission utilisés pour calculer cette réduction d’émission de GES dans les

17  équations 1 & 5 sont présentés dans les tableaux suivants :
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Facteurs d'émission du gaz naturel
RDOCECA Tableaux 1-4 et 1-7

kg / Rm? kg / Sm?
Gaz Naturel . ) kg/GJ
(101,325 kPa et 20°C) (101,325 kPa et 15°C)
CO2 1,878 1,911 49,01
CH4 0,00190 0,00193 0,04958
N20 0,00005 5,08676E-05 0,001305
Global (CO2 eq) 1,9334 1,9669 50,46

Note : Afin de convertir les facteurs d’émission volumiques des conditions de référence « R »
tel quiindiqué au RDOCECA, soit 101,325 kPa et 20°C (293,15 Kelvin), vers les
conditions standard « S » utilisées par les appareils de mesure d’Energir, soit
101,325 kPa également, mais 15°C (288,15 Kelvin), il est nécessaire de faire un correctif
afin de tenir compte de la différence dans la température utilisée par chacun des
systemes. |l faut donc multiplier le facteur d’émission par le résultat de:
293,15 K + 288,15 K =1,017352.

Potentiel de réchauffement

JERE E(E
RDOCECA Annexe A.1
CO2 1

CH4 21
N20 310

Achat de crédits compensatoires

1 Afin de combler la différence de 313,6 tonnes de CO; eq., Energir a procédé a un achat de crédits
2 compensatoires sur le marché réglementé du carbone en faisant I'acquisition de crédits provenant

3 de la Régie intermunicipale des déchets de La Rouge.

4 Ces crédits ont été approuvés dans le cadre du Réglement concernant le systeme de
5 plafonnement et d'échange de droits d'émission de gaz a effet de serre (RSPEDE). Le tableau

6 ci-dessous démontre que les crédits ont été transférés dans le compte général d’Energir :
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‘ I I Ss English + Francais « CONNECTE SOUS LE NOM : hlevert

RE— Compte General de Energir, s.e.c. (QC1502-1869)

Fermer la session

Accuell
Les renseignements de volre compte sont présentés ci-dessous. Cliquez sur ke bouton « Détalls du compte » pour consulter ou modifier les renseignements
sur Fentité et ses représentants de comptes. Pour amorcer un transfert de drots d'émission & partir de ce compte, cliquez sur le bouton « Proposer un
transfert » 3 partr de fongiet « Avors ». Pour consulter Mhistorique des transferts de ce comple, sélectionnez fongiet « Transferts »

Pour nous joindre
Mon profil utilisateur

Ouverture d'un compte Numéro de compte QC1502-1869
oénéral Type de compte Général
Repports Statut du compte Actd
Solde du compte 10644 117
Glossaire Solde du compte disponible 10 644 117
Détails du compte
e Sl

Mille- Gouv. ype | Sous | Protocole applicable Code du Quantité

sime des | participant type projet
droits

2018 Québec Crédit 2 - Lieux d'enfouissement - Destruction LEOOS 9 490
compensatoire du CH4

1  Ce type de crédit provient du captage et de la destruction du biogaz dans une torchere afin de
2 réduire de facon volontaire les émissions de GES de I'atmosphére. Les réductions d’émission
3 sont réalisées au lieu d’enfouissement technique de Marchand, situé a Riviere-Rouge, au
4 Québec.
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1  L’hyperlien suivant provient du registre des crédits compensatoires du gouvernement du Québec,

2 et donne plus d’information sur le projet LE0O5 :

http://www.mddelcc.gouv.qc.ca/changements/carbone/credits-compensatoires/registre creditscompensatoires.htm

3 Le tableau relatif au projet LEOO5 est reproduit ci-dessous.

Renseignements relatifs au projet LEDOS

Mom du promoteur : Régie intermunicipale des déchets de La Rouge

Adresse postale du promoteur : 688, ch. du Parc Industriel, Riviére-Rouge (Québec) JOT 1TO

Téléphene du promoteur : 819 275-3205

Adresse de courriel du promoteur : ridri@bellnet.ca

Nom du responsable : Marc Forget

Adresse postale du responsable : 688, ch. du Parc Industriel, Riviére-Rouge (Québec) JOT 1TO

Téléphene du responsable : 819-275-3205

Adresse de courriel du responsable : ridr@bellnet.ca

[Titre du projet Réduction d'émissions de GES au LET de Marchand
Le lieu d'enfouissement technique (LET) de Marchand est en exploitation depuis 2006. Conformément aux exigences prévues au certificat

Description sommaire du projet d'autorisation, le biogaz est ventilé passivement 3 I'atmosphére. L'objectif du projet est de capter activement le biogaz et le détruire dans
une torchére afin de réduire de fagon volontaire les émissions de gaz a effet de serre (GES) de I'atmosphére.

Protocole applicable Protocole 2 - Lieux d'enfouissement - Destruction du CHy

Nouveau projet ou renouvellement Enregistrement

[Type de projet Unigue

Coordennées du lieu du projet 688, chemin du Parc Industriel, Riviére-Rouge (Québec) JOT 170

Région administrative Laurentides

Province de réalisation du projet Québec

Nombre de projets N/A (projet unique)

Réductions annuelles estimées par le

promoteur(tm éq. CO;) : 10070

Réductions totales estimées par le

promoteur(tm €q. CO;) g 100 700

Date de début de projet (aaaa/mm/jj) : 2015-01-01 (estimée)

Durée du projet (années) 10 (estimée)

Liste des membres et coordonnées N/A (projet unique)

Statut du projet Crédits octroyés
Délivrance de crédits compensatoires — pére période de délivrance

Période de rapport de projet 2014-12-11 3 2015-12-10

Nombre de crédits compensatoires octroyés 1170

Date de la délivrance 2016-06-22

MNote concernant la délivrance de crédits compensatoires ;)"“pnﬁ 121 ko)
Rapport de projet (#p0% 5.6 Mg)

Rapport de vérification (A<por, 415 ko)

Délivrance de crédits compensatoires — 21¢™e pariode de délivrance

Période de rapport de projet 2015-12-11 3 2016-12-31
Nombre de crédits compensatoires octroyés 2 165
Date de la délivrance 2017-07-12

MNote concernant la délivrance de crédits compensatoires ;)"“pnﬁ 17 ko)

Rapport de vérification (<por, 408 ko)

Délivrance de crédits compensatoires — 3'*™M€ période de délivrance

période de rapport de projet 2017-01-01 & 2017-12-31
Nombre de crédits compensatoires octroyés 2 555
Date de la délivrance 2018-07-11

Mote concernant la délivrance de crédits compensatoires j/“"qu. 17 ko)
Rapport de projet [A=poF, 12,5 o)

IRapport de vérification _)"“pDF 1.2 Mo)

Délivrance de crédits compensatoires — 4'*™® pariode de délivrance

Période de rapport de projet 2018-01-01 & 2018-12-31
Nombre de crédits compensatoires octroyés 9 784
Date de la délivrance 2015-07-24

Note concernant la délivrance de crédits compensatoires j)“FDF. 31 ka)

Rapport de vérification (*por, 51 ko)

4  En date du 30 septembre 2019, les trois projets de remplacement des chaudiéres et I'achat de
5 crédits compensatoires permettent a Energir d’obtenir un total de 350 tonnes de CO; eq. de

6 réduction des émissions de GES et d’atteindre son objectif pour 'année 2018-2019.
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7) Satisfaction de la clientéle des tarifs D1 et D3

Méthodologie du suivi auprés des clients d’Energir
dans le cadre de I'Indicatif Client

Document présenté a Caroline Viau, Elodie Maillard
Energir

Septembre 2019

Stratégie, Organisation et Méthode, SOM inc.

1180, rue Drummond
Bureau 620

Montréal (Québec)

H3G 2S1

Téléphone : 514 878-9825
Télécopieur : 514 878-9689

3340, rue de La Pérade

3¢ étage

Québec (Québec)

G1X 2L7

Téléphone : 418 687-8025
Télécopieur : 418 687-4788
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1. Objectif

L’objectif du présent document est de réunir les renseignements utiles sur le déroulement de I'enquéte
téléphonique. Nous expliquons la méthodologie utilisée et nous en présentons les résultats
administratifs de facon a bien préciser les limites de I'étude et la portée des résultats.

2. Population cible

La population visée par la présente étude est constituée des clients résidentiels, commerciaux,
industriels et institutionnels d’Energir (et de Gaz Métro Plus) ayant été en contact avec I'entreprise ou
ayant vécu une situation particuliére prédéfinie (nouveau branchement au gaz naturel, contact avec
les services techniques ou le service a la clientele).

3. Base de sondage

Energir fournit, sur une base hebdomadaire, un fichier comprenant les coordonnées des clients
répartis en strates selon leur situation. Le tableau qui suit illustre les différentes strates présentes
dans la base de sondage.

Situations observées Strate #
= Un nouveau branchement au gaz naturel 1
» Un contact avec les services a la clientéle 3
= Une visite d’un technicien de service d’Energir (régie) 4
= Une visite d’'un technicien ou un contact avec un représentant
de Gaz Métro Plus 50
= Un contact avec un représentant des ventes d’Energir 8

4. Plan d’échantillonnage

Un plan d’échantillonnage complexe a été élaboré afin d’obtenir un échantillon représentatif de clients
ayant été en contact avec Energir. Le répondant est la personne désignée dans le fichier d’Energir.
Au début de I'entrevue, on valide I'événement avec le répondant pour s’assurer que ses réponses
sont basées sur un souvenir précis du contact.

Le principe du plan d’échantillonnage consiste a calculer dans chaque strate (dans certaines strates
aussi par région) un pas d’échantillonnage (prendre un cas sur X dossiers) permettant d’obtenir des
nombres d’entrevues, en principe, suffisants par catégorie de clientéle (strates et régions).
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Comme on désire obtenir 995 entrevues chaque trimestre, on procede de la fagon suivante. On utilise
chaque semaine une portion de I'échantillon regu afin d’obtenir 995 entrevues a la fin du trimestre.
Les nombres d’entrevues a faire sont répartis dans les différentes strates comme indiqué au tableau
suivant (réparties sur 'ensemble des semaines de collecte).

Nombres visés Nombres visés Nombres
Strates par trimestre par an obtenus
Ensemble 995 3980 3941
Résidentiel strate 1 100 400 292
Résidentiel strate 3 230 920 1029
Gaz Métro + (avec produit) 67 268 278
Gaz Métro + (sans produit) 67 268 254
Qa; Metro + (contact a1 164 167
téléphonique)
Résidentiel strate 4 150 600 597
Résidentiel strate 8 0 0 8*
Affaire strate 1 60 240 275
Affaire strate 3 122 488 624
Affaire strate 4 158 632 410
Affaire strate 8 0 0 7*

A la fin du trimestre, on utilise I'’échantillon non utilisé pour atteindre 995 entrevues en maximisant le
nombre d’entrevues dans les strates ou trés peu d’échantillons ont été recus (on utilisera alors tout
I'échantillon regu). Les autres entrevues nécessaires pour atteindre 995 sont réparties selon les
strates ou I'échantillon est suffisant.

Au moment de produire les résultats, la pondération permet de rétablir les poids relatifs réels des
catégories de clientéle (voir section pondération plus loin dans ce document).

5. Questionnaire

Le questionnaire a été préparé et informatisé par SOM. Une version anglaise a été formulée afin de
joindre les clients anglophones. Les questionnaires sont soumis a I'approbation d’Energir.

6. Collecte des données

» Mode d’entrevue :  Entrevues téléphoniques assistées par ordinateur.
» Mode de gestion :  Gestion informatisée des numéros de téléphone.

» Nombre d’appels : Jusqu’a vingt-trois appels ont été faits pour tenter de joindre les clients

*La strate 8 (résidentielle et commerciale) était présente dans les premicres semaines du trimestre 1
seulement.
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7. Résultats des appels

Au total, 3941 entrevues portant sur la période d’octobre 2018 a septembre 2019 ont été complétées
(entre le 27 septembre 2018 et le 24 septembre 2019).

2018-2019

> Nombre d’entrevues réalisées : 3941
» Taux de non-réponse estimé : 20,5 %
» Taux de refus : 24,9 %
» Taux de réponse estimé : 54,6 %
2017-2018

» Nombre d’entrevues réalisées : 4276
» Taux de non-réponse estimé : 19,7 %
» Taux de refus : 15,0 %
» Taux de réponse estimeé : 65,3 %

8. Traitement des données

Le traitement des données est fait de deux fagons : d’'une part, par SOM a I'aide du progiciel spécialisé
MACTAB pour la production des traitements trimestriels et des fichiers de données SPSS et, d'autre
part, par Energir qui réalise des traitements additionnels, toujours a 'aide de SPSS.

9. Pondération

Pour la production des résultats trimestriels et des fichiers de données SPSS, la pondération est
effectuée en deux étapes.

Tout d’abord, nous faisons une extrapolation des tailles d’échantillons aux populations pour les
strates 1 et 8. Pour les strates 3 et 4, nous procédons a I'extrapolation sur la base de la population
par trimestre et par région (données de population fournies par Energir).

Autrement dit, la pondération permet de rétablir le poids démographique exact de chaque catégorie
de clientéle sur la base de données fournie par Energir. Ainsi, le calcul de tous les résultats (moyenne,
pourcentages, marges d’erreur, tests statistiques) est fait de facon & respecter I'importance
démographique (nombre réel) de chaque catégorie de clients. Les résultats donnent donc une
estimation exacte de I'opinion de I'ensemble des clients sondés. La méthode utilisée étant la méme
chaque année, les questions posées de fagon identique pour un méme groupe de strates sont

parfaitement comparables.

Les tailles des populations sondées permettent d’obtenir des résultats suffisamment précis
annuellement dans chaque strate et des résultats d’ensemble par trimestre.
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Le résultat obtenu cette année au chapitre de l'indice de satisfaction de la clientéle réglementée est

de 94.3%".

10. Marges d’erreur dans les estimations

Le tableau suivant présente les marges d’erreur pour chaque année.

2018-2019 2017-2018 2016-2017

Ensemble

Pour les résultats d’ensemble 3,03 % 3,05 % 3,18 %

Effet de plan pour 'ensemble 1,94 2,04 2,11
Selon la strate
1 Un nouveau branchement au gaz naturel 4,12% 3,96 % 3,97 %
3 Un contact avec les services a la clientele 4,49 % 4.59 % 5,06 %
4 Visite d’un technicien de service d’Energir (régie) 3,94 % 4.89 % 5,97 %
8  Un contact avec un représentant des ventes 25,16 %* 6,87 % 6,44 %

d’Energir
50 Visite ou contact avec Gaz Métro Plus 4,55% 4,36 % 4,19 %

*La strate 8 était présente dans le premier trimestre seulement (n :15)

* Moyenne pondérée issue des résultats suivants :
1" trimestre = 93,6%  2° trimestre =& 93,1% 3¢ trimestre =@ 94,5%
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8) Satisfaction de la clientéle des tarifs Dset Ds

Méthodologie du suivi de satisfaction auprés de la clientéle de grandes entreprises d’Energir

Document présenté a Mme Caroline Viau
Energir

Juillet 2019

Dialogs

2370, rue Galt Ouest, bureau 200
Sherbrooke (Québec)

J1K 2W7

Téléphone : (819) 563-8485
Télécopieur : (819) 563-5788
www.dialogs.ca
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1. Objectif

L'objectif du présent document est de réunir les renseignements utiles sur le déroulement de I'étude
annuelle. Nous expliguons la méthodologie utilisée et nous en présentons les résultats
administratifs de facon a bien préciser les limites de I'étude et la portée des résultats.

2. Population cible

La population visée par la présente étude est constituée de tous les clients de grandes entreprises
(ou clientele VGE) de Energir. On interroge les personnes décisionnelles et responsables de la
relation d’affaires avec Energir selon une liste de contacts fournie par Energir.

3. Base de sondage

Energir fournit, sur une base annuelle, au mois de mai, un fichier & jour comprenant les
coordonnées de tous les clients de grandes entreprises incluant les informations suivantes :

Numéro de contrat
Numeéro de compte
Nom d’entreprise

Nom du contact
Langue

Courriel

Numéro de téléphone
Numéro de télécopieur
Nom du conseiller
Service de fourniture

o Tarif

e Catégorie (industriel, institutionnel)
e Secteur d’activité

4. Plan d’échantillonnage

Au total, 176 contacts valides ont été identifiés pour répondre au sondage.

Au préalable, un travail d’épuration de la liste de clients a été fait par Energir pour éliminer les
doublons possibles dans la liste. Ce travail a permis d’éviter que certains individus responsables
de plusieurs installations a gaz naturel soient sollicités a plusieurs reprises pour le sondage. Ainsi,
ces individus comptaient pour un seul répondant au sondage.

5. Questionnaire

Le questionnaire a été préparé et informatisé par Dialogs, nouvelle identité d’Extract recherche
marketing. La version anglaise a été formulée afin de joindre les clients anglophones. Le
guestionnaire a été soumis a I'approbation d’Energir.

Question posée : )
Sur une note de 10, quel est votre NIVEAU GLOBAL DE SATISFACTION envers Energir?
(1 étant tres insatisfait et 10 étant trés satisfait).
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6. Collecte des données

»  Technique de recherche : Sondage en ligne a partir de l'interface
« sondage.dialogs.ca/ » développé par Dialogs.

> Etapes de collectes :

1. 13 mai 2019 : envoi des invitations au sondage en ligne par courriel ;

e Une invitation signée par Mme Josée Duhaime d’Energir fut envoyée a chacun des
clients par courriel. Un lien actif au bas de cette invitation leur permettait de
visualiser le questionnaire en ligne.

e Une adresse courriel était disponible pour toute question concernant le sondage.

2. 22 mai 2019 : rappel par courriel auprés des clients n’ayant pas complété le sondage;

3. 28 mai 2019 : rappel par courriel auprés des clients n’ayant pas complété le sondage;

4. 28 au30maiet3etdjuin 2019 : rappels téléphoniques afin d’inciter les clients a compléter
le questionnaire. Au total, jusqu’a 8 rappels ont été faits pour rejoindre chaque contact.
Durant les rappels du 3 et 4 juin, un message vocal a été laissé sur le répondeur des clients
qui n"avaient pas été rejoints indiquant qu’il restait 48 heures pour participer au sondage.
Un courriel de rappel était aussi envoyé a ces clients.

5. 5 juin 2019 : Un dernier rappel courriel a été envoyé aux clients n’ayant pas encore
complété le sondage indiquant qu’il restait 24 heures pour participer. Les clients contactés
le 3 et 4 juin et ceux ayant indiqué qu’ils ne participeraient pas a I'étude lors du rappel
téléphonique ont été exclus.

6. 6 juin 2019 : date de fin de collecte.

7. Taux de réponse

Au total, 54 % des clients grandes entreprises ont participé a I'étude (95/176 contacts valides).

8. Traitement des données

Le traitement des données est fait a partir du logiciel SPSS et un rapport des résultats est produit
sur support Power Point.

9. Pondération

Aucune pondération n’est effectuée dans I'analyse des données.
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10. Résultat et marge d’erreur dans I’estimation

2019
Résultat :
Pourcentage des répondants qui ont accordé une 97 %
note de 8 a 10 (1 étant trés insatisfait et 10 étant
trés satisfait).
Marge d’erreur maximum du résultat +73%

Pour une population de 176 clients

19 fois sur 20

Original : 2019.12.19

Energir-5, Document 1
Page 54 sur 55



Energir, s.e.c.
Rapport annuel au 30 septembre 2019, R-4114-2019

9) Procédure de recouvrement et d’interruption de service

PROCEDURE DE RECOUVREMENT ET D’INTERRUPTION DE SERVICE

Au cours de I'année 2018-2019, les différentes étapes et regles approuvées par la décision
D-2018-158 et qui correspondent a celles qui s’appliquaient au Mécanisme incitatif convenu par
le groupe de travail a la phase 2 du PEN — R-3599-2006 (D-2007-47) ont été respectées, pour la
période du 15 novembre 2018 au 15 mars 2019, relativement a la procédure de recouvrement et
d’interruption de service pour la clientéle qui utilise le gaz naturel a des fins d’'usage domestique

a U A W N

pour le chauffage de I'espace.

~

Dans sa décision D-2017-073 (paragr. 44), la Régie demandait & Energir d’indiquer le nombre de
8 clients interrompus et, le cas échéant, une démonstration du respect de la procédure
9 dinterruption de service.

10 Durant la période du 15 novembre 2018 au 15 mars 2019, aucun client n’a été interrompu pour

11  non-paiement.
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