Evolution des
conditions de service

VOLET
ABONNEMENT

ALIMENTER LUAVENIR

Direction Tarifs et conditions de service et Direction principale Service

a la clientele
Hydro
Q Québec

16 octobre 2015
Distribution

Evolution des conditions de service (Simplification)



ALIMENTER
LAVENIR

CONTEXTE

Comme convenu avec la Régie de I'énergie, Hydro-Québec déposera une demande
en février 2016 afin de présenter 'ensemble des modifications proposées aux
Conditions de service d'électricité (CDSE)

Le présent document couvre les sujets suivants :

= Obijectifs généraux associés a I'évolution des CDSE

= Regard sur les concepts autour desquels gravitent les principaux changements
apportés aux CDSE et leurs impacts
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OBJECTIFS GENERAUX

Les objectifs généraux liés a I'évolution des CDSE sont notamment :

= Simplification : Simplifier les CDSE par une révision globale des volets
structurel, conceptuel et terminologique

= Efficience : Faire évoluer les CDSE en favorisant des processus plus efficients
dans un format reflétant davantage la suite logique du parcours client

= Nouvelle technologie : Revoir les modalités de 'abonnement en fonction des

possibilités liées aux nouvelles technologies (fonctionnalités des compteurs de
nouvelle génération, interactivités Web avec le client, etc.)
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METHODOLOGIE

= Structurer I'essentiel des informations selon le parcours du client
 La demande d’abonnement, suivi de la facturation, du recouvrement

et de I'interruption

= Regrouper l'information de méme nature a l'intérieur de sections
dediees afin de faciliter les reperes. Par exemple, 'ensemble des
données de nature technique a été regroupé dans un chapitre unique

= Favoriser la compréhension des textes en utilisant un langage clair et

un format allegé
* Prevoir une publication commerciale ou la présentation des articles

sera plus simple a comprendre
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THEMES DES CONDITIONS DE SERVICE

Information « Définition de la portée des CDSE

» Modalités d’application liées aux interactions clients en cours
d’abonnement, du résidentiel a la grande puissance

Abonnement

Droits et * Regroupement des obligations et des droits dans un méme volet
obligations sans en changer les concepts

Données » Regroupement des informations techniques dans un méme volet
techniques sans en changer les concepts

Alimentation  Ajout de I'offre de référence et modifications de concepts
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Exemple de la personnalisation de la publication

AUJOURD’HUI DEMAIN — Version commerciale
adaptee pour la clientele

Mode de versements €gaux 34 Mode de versements égaux

119 Ledlient peut bénsficier, aprés entente avec Hydro-Cuébec, du moda de versements égaux
permattant da répam[ le codt p[@.ru de l'électricité par versements mensuels sur une an né‘:_ll Admissibilité * Tous les abonnements, excepté ceux de grande puissance,
selon une estimation da la consommation 3 venir, le tout sujet 3 un solde créditeur ou * Il doit exister un historique de consommation d’environ 11 mois au
débitaur 3 Ia fin da I'ententa ou & la révision annualle, une fois I'utilisation réelle connue. lieu de consommation visé.

. . . * Il n'y a aucun montant échu au compte.
A l'exception des abonnements de grande puissance, tous les abonnaments sont admis-

sibles sl existe un historique de consommation d'environ 11 mois au local visé pour Fréquence de la A la suite de 'adhésion au mode de versements égaux, Hydro-Québec
affectuer une projection raisonnabla. facture envoie une facture au client environ tous les 30 jours,
Hydro-Québac effectue une révision da 'abonnement du client inscrit au mode da - Hydro-Québec effectue une révision a chague année.
versements égaux & chague année avant la période d'hiver. 51l existe un solde débiteur Révision de . ) . .
I'abonnement ¢ S'il existe un solde débiteur a la suite de cette révision,

4 a suita de cette révision, Hydro-Québec accepte de répartir celui-ci sur una période da

. X . | Hydro-Québec accepte de répartir celui-ci sur une période de
12 mais. Hydro-Québec peut également convenir d'une entente de paiement avec le client. Y P y P’

12 mois. Hydro-Québec peut également convenir d’une entente de

Si un &cart significatif ast constaté entra las montants mensuels facturés et la codt réel de paiement avec le client.

[électricité consommée, Hydro-Québec peut effectuer des révisions intermédiaires, en * Siun écart significatif est constaté entre les montants mensuels

tanant compte de I'ajustement tarifaire, la cas échéant.| facturés et le ct?ﬂlt .de I’t.électricité‘ c.onsommée, Hydro-Québec peut
effectuer des révisions intermédiaires, en tenant compte de

o o e
Les situations suivantes ne sont pas assujetties au présent article : V'ajustement tarifaire, le cas échéant.

i} les corrections d'estimations &tablies aw fins da la facturation : Désabonnement Linscription au mode de versements égaux prend fin dans les
cas suivants :

i) la révision effactude dans le cadre du Mode de versements égaux; )
1° en tout temps, a la demande du client ;

ili) la consommation d'&lectricité en 'absence d'un abonnement; 2° lorsque 'abonnement est résilie.
Hydro-Québec peut également y mettre fin si le client a plus d'un

iv) I'absence de facturation dans les délais prévus. - )
versement impayé.
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ABONNEMENT :

- DEMANDE D’ABONNEMENT ET RESILIATION

- FACTURATION

- DEPOT ET INTERRUPTION
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DEMANDE D’ABONNEMENT ET RESILIATION
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CHANGEMENT DE LA STRUCTURE CDSE — LAVENIR
Emménagement / déménagement

DECOUPAGE ACTUEL (9 articles)

gestion et
propriétaire
service
7.1 Terme de
'abonnement

d’ouverture de
dossier
la livraison de

Demande de
service

5.2 Frais de
’'abonnement
Résiliation de
I"abonnement

Modification

abonnement
6.8 Cessation de

'esponsébilité du

6.6 Utilisation de
I’électricité sans

Responsable de

PROPOSITION (5 articles)

2.5

Interruption et

2.2 Conditions a > :
rétablissement de

I'acceptation de la

2.1 2.3 24

Résiliation de service

Responsable de
'abonnement

'abonnement

Demande
d’abonnement

demande
d’abonnement

(sans abonnement
ou a la demande du
propriétaire)
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E/D
(Chapitre 2)

Demande
d’abonnement

Frais
administratifs

Résiliation de
'abonnement

Selon le type
d’installation (plus ou
moins 200 A)

Frais distincts pour
I'ouverture et la gestion
de dossier (20 $ pour les
frais de gestion ; 50 $
pour I'ouverture)

Selon la catégorie
d’'usage, il existe
plusieurs délais de
résiliation a compter de
la date de I'avis (7 ou 30
jours francs)
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Selon la catégorie de tarifs (ex : tarifs
domestiques)

Permettre aux clients ayant un tarif de
petite puissance (G) de procéder
comme ceux aux usages domestiques

Frais unigques (montant a déterminer
selon le codt réel)

Abolition du préavis de 7 jours de
résiliation de 'abonnement pour les
tarifs domestiques et de petite
puissance

Pour tous les autres tarifs, le délai a
30 jours francs est maintenu

Changement pour simplifier la
compréhension du client et pour
uniformiser le vocabulaire entre la
demande d’abonnement et la
résiliation

Avoir des frais uniques pour
I'ouverture d'un dossier pour les clients
existants et les nouveaux clients

Les regles pour le tarif de petite
puissance deviennent les mémes que
celles des tarifs domestiques. C’est-a-
dire sans avis et verbalement

Pour des raisons contractuelles, l'avis
écrit de 30 jours est maintenu pour les
tarifs moyennes et grandes
puissances (M et +)
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E/D

(Chapitre 2)

Interruption et
rétablissement service
de service

(E/D)

Par défaut : continuité du

Propriétaire connu :
Envoi d'un avis écrit pour
connaitre I'intention du
propriétaire

Propriétaire inconnu :
(pas d’abonnement) Envoi
d’'un avis d'interruption a
'occupant

Frais de remise en service de

50%:

* Locaux sans abonnement

e Demande du client
monophasées <200 A

Frais de mise sous tension de

361 $ pour les autres cas
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Par défaut, interruption dés qu’un local
est sans abonnement, & moins que le
propriétaire ait opté pour la continuité du
service

Propriétaire connu :

e Introduction de la notion d’entente
spécifique pour les propriétaires par le
biais de I'Espace client sur le Web

e Abolition de l'avis d’intention

Propriétaire inconnu :
Abolition de I'avis d'interruption a
'occupant

Aucuns frais de remise en service ni
d’interruption a la suite d'une interruption
par défaut (local sans abonnement)
Maintien des frais pour les demandes de
remise en service a la suite d’'une
demande de cessation par le propriétaire

Le terme de 'abonnement coincide a la
date de I'avis de résiliation (le jour-méme)
L’interruption de service coincide a la
date de résiliation (le jour-méme)
Récupération potentielle minimale de 10
jours sur un service sans abonnement

Le propriétaire choisit de devenir
systématiquement responsable de
I'abonnement entre location plutét que la
fin de 'abonnement conduise a
l'interruption du service

Envoi d’'une confirmation au propriétaire
qui a choisi d’étre responsable a la date
de 'emménagement par le biais de son
Espace client I'avisant de sa
responsabilité

Coupure immédiate suite a la résiliation
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CAS FIGURE 1

Aucune nouvelle demande d’abonnement avant I'interruption de service :

Installation existante - technologie permettant I'interruption a distance - propriétaire inconnu — pas de nouvel abonné

AUJOURD'HUI
Avis @ Interruption Demande
Résiliation d’interruption de service d’abonnement
10 jours

\L 7 jours

Se en service

1

1

1

I

1

1

:
! . :
Abonhement en cours Service sans abonnemept
! 1

DEMAIN

Fonctionnalité branch. / débranch. a distance

° Demande d’abonnement

Interruption \L

Résiliation sans avis

de service sans avis

v

© @

Abonnement
en cours

. CLIENT O HYDRO-QUEBEC
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CAS FIGURE 2

Propriétaire entre location

Installation existante - technologie permettant I'interruption a distance

AUJOURD’'HUI
Avis au
ropriétaire pour .
R pcopnnaTtre s%n Avis Demande
Résiliation du : - d’interruption d’abonnement
locataire Intention
(si connu) Interruption
de S@rvice
7 10 jours !

I
1
1
+
1
1

Propriétaire inconnu ou
Refus du propriétaire de
prendre la responsabilité

Service sans

Abonnement en cours
abonnement

jours OPTION 1: i

OPTION 2 : E—
- g ACC’Q“&%‘; rgg?r'}:nesf%‘it de Continuité de service
SIS presponsab”ité (le propriétaire devient 'abonné)

. CLIENT O HYDRO-QUEBEC
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CAS FIGURE 2 (suite)

Propriétaire entre location :

Installation existante - technologie permettant I'interruption a distance

DEMAIN

Résiliation de
o I'occupant e Demande d’abonnement

@ Interruption
OPTION 1 : de service
Sans entente spécifique
propriétaire inconnu
Ou choix du propriétaire
d’interrompre le service

Abonnement en cours

o Résiliation de I'occupant

@ Confirmation au propriétaire

OPTION 2:

Avec entente spécifique de

prendre la responsabilité du
local sur 'Espace client

Continuité de service

Abonnement en cours . . j
(le propriétaire devient I'abon

. CLIENT O HYDRO-QUEBEC
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FACTURATION
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CHANGEMENT DE LA STRUCTURE CDSE — ek
Facturation

DECOUPAGE ACTUEL (9 articles)

1

: E
< ‘_Ug @ ﬁw c @
fa v .2 c QO 2 =
O Q . T °35 ST 0 = )
HG)B [QVI 008’ q’gE LDOQE oec’— "8’ wg 07’53
:’50. 1 — = - S E = £55 < =03 - = — o \—|>g
= — 2 — o — ©5 — Qo2 — Z EQ — 9 — 3 — 23
Lo < E0 o =g o ® <
0 S = o ® n-=- = =
c u e © © o =
LLl

PROPOSITION (6 articles)

3.1 3.4 3.5 3.6

3.2 3.3
Releve des Mode de Délai et modes de Correction des
données de versements paiement des erreurs de
consommation égaux factures facturation

Estimation de la Transmission
consommation des factures
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CHANGEMENT DE LA STRUCTURE CDSE — i
Facturation — Grande puissance

DECOUPAGE ACTUEL (8 articles)

Dema_ngje de
révision

de paiement

Fréquence de
facturation
Cessation

d'application

Confidentialité de
I'information
Délai de paiement
Dépot ou garantie

PROPOSITION (4 ARTICLES)

6.2 6.3

6.4
Demande de révision

Modalités de facturation
et de paiements

Confidentialité de
I'information
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FACTURATION
Chapitre 11

Correction
d’erreurs de
facturation

Mode de
versements égaux

Releve

Gestion du risque —
Abonnements
Grande puissance
trés risqués

Périodes de rétrofacturation
applicables : different selon un
grand nombre de cas de
figure : 6, 12, 36 mois ou
toutes les périodes

Révision des MVE a chaque
année avant la période
d’hiver

Reléve environ tous les 120
jours pour I'abonnement d’'un
client ayant choisi un
compteur sans émission de
radiofréquences (CNC)

Transmission de factures
hebdomadaires
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Réflexion en cours sur les
modalités applicables
Maintien de toutes les
périodes pour la subtilisation et
de 36 mois pour les compteurs
Croisés

Révision des MVE
annuellement a un moment
choisi par Hydro-Québec
Inscription des critéres
d’amissibilité au MVE :
aucun montant ne doit étre
échu au compte

Reléve au moins trois fois
I’an pour 'abonnement d’'un
client ayant choisi un CNC

Transmission d’'une demande
de versements hebdomadaires
et renouvelables a tous les
mois

On vise la simplification et
'uniformisation des modalités :
6 mois et 36 mois

La période des révisions
annuelles pourrait s’étaler dans
'année, toutefois elle
demeurerait annuelle

Sert a préciser ce qui est sous-
entendu par « aprés entente
avec Hydro-Québec » dans
I'article actuel

Optimisation des routes de
releve

Codification du processus
actuel



DEPOTS ET INTERRUPTIONS
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Dépots
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DECOUPAGE ACTUEL (8 articles)

PROPOSITION (6 articles)

4.3

Dépobt — tarifs
autres que
domestiques

41 4.2

Dépébt — tarifs

Généralités domestiques
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4.6

Utilisation et
remboursement
du dépot

4.4 45

Intéréts sur
dépot



a
=

[+
£z
=z
<

Vs

CHANGEMENT DE LA STRUCTURE CDSE —

Interruptions

P

DECOUPAGE ACTUEL (12 articles)
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PROPOSITION (5 articles)

Interruption pour

d’interruption de

défaut de

d’interruption de

paiement service

service
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=
S
S
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COMMENTAIRES ?
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