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Union des consommateurs, la force d’un réseau

Union des consommateurs est un organisme a but non lucratif qui regroupe 13 groupes de
défense des droits des consommateurs. La mission d’'UC est de représenter et défendre les droits
des consommateurs, en prenant en compte de fagon particuliere les intéréts des ménages a
revenu modeste. Les interventions d’'UC s’articulent autour des valeurs chéres a ses membres :
la solidarité, I'équité et la justice sociale, ainsi que I'amélioration des conditions de vie des
consommateurs aux plans économique, social, politique et environnemental.

La structure d’'UC lui permet de maintenir une vision large des enjeux de consommation tout en
développant une expertise pointue dans certains secteurs d’intervention, notamment par ses
travaux de recherche sur les nouvelles problématiques auxquelles les consommateurs doivent
faire face ; ses actions, de portée nationale, sont alimentées et légitimées par le travail terrain et
'enracinement des associations membres dans leur communauté.

Union des consommateurs agit principalement sur la scéne nationale, en représentant les intéréts
des consommateurs auprés de diverses instances politiques ou réglementaires, sur la place
publigue ou encore par des recours collectifs. Parmi ses dossiers privilégiés de recherche,
d’action et de représentation, mentionnons le budget familial et I'endettement, I'énergie, les
guestions liées a la téléphonie, la radiodiffusion, la télédistribution et Internet, la santé, les
produits et services financiers ainsi que les politiqgues sociales et fiscales.
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1 Introduction

Le Distributeur a déposé le 27 juillet 2018 a la Régie de I'énergie (la Régie) une demande relative
a l'établissement des tarifs d’électricité de I'année tarifaire 2019-2020. Ce dossier tarifaire
constitue la premiére année d’application du mécanisme de réglementation incitative (MRI) pour
la détermination du revenu requis et des tarifs qui en découlent.

2 Stratégie tarifaire et interfinancement

Comme le Tableau 1 l'indique, le Distributeur propose une hausse tarifaire de 0,8 % pour toutes
les catégories de clients sauf ceux au tarif M qui profiteront d’'une hausse de 0,7 % et les clients
du tarif L qui bénéficieront d’'une hausse nettement inférieure de 0,2 %. Cette hausse aura pour
effet de porter l'indice d’interfinancement des clients du domestique (incluant les revenus et
dépenses des clients des réseaux autonomes) a 86,9 % alors qu’il se situait a 85,6 pour 2018,

Sur la base stricte de la croissance du co(t de service, les clients domestiques auraient plutdt
droit a une baisse de 0,5 % de leur tarif alors que les clients aux tarifs LG devraient assumer une
juste hausse de 2,6 %. En fait, si la Régie accepte la proposition du Distributeur, tous les tarifs
généraux profiteront d’'une hausse de tarif inférieure a la croissance de leurs codts, et ce, au
détriment des clients domestiques. Les données nous indiquent surtout que si la Régie reconduit
encore sa décision de protéger les clients industriels d’une juste hausse de leur tarif d’électricité,
les clients du tarif LG, dont I'indice d’interfinancement se rapproche de 100, pourraient bientdt
étre interfinancés par les autres tarifs.

Tableau 1
Ajustements tarifaires différenciés et interfinancement (2019)?

Reflet du patrimonial (tarif L) et Ajustements différenciés reflétant la
rééquilibrage des tarifs généraux variation des coiits
Catégories de consommateurs Hjustement Reu\e[ms Interfinan- | Ajustement Reu\etms Interfinan-
tarifaire apres cement tarifaire apres cement
hausse (ME) hausse (M3}
F) (@) (R} (5) m (U}
Domestiques 0,8% 54098 869 0,5% §336,5 858
Généraux 0,8% 43155 1212 1,8% 43574 1224
Tarif G 0.8% 10251 118.0 1.6% 10323 119.8
Tarif M 0.7% 27038 1274 1.8% 2731.7 1287
TarifLG* 0.8% 586.8 101.6 2.6% 503.5 102.8
Grands indusiriels 0.2% 13222 104.6 2.6% 13536 1071
Total - 11 047 4 100,0 11 0476 1000

1 R-4011-2017, HQD-19, document 4, page 13.
2 HQD-13, document 1, révision : 2018-09-13, page 65.
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L’effritement rapide de linterfinancement auquel ont droit les clients du domestique est
dramatique. Le Tableau 2 présente les données d’il y a a peine 5 ans alors que lindice
d’interfinancement prévu avec une hausse reflétant la croissance des colts aurait été de 83,3.

Tableau 2
Ajustements tarifaires différenciés et interfinancement (2014)3

Refiet du patrimonial (D et L) et Ajustements différenciés reflétant la
réequilibrage des tarifs génerawux variation des colits
Categories de consommateurs Ajustement :':E\EHUS Interfinan- | 4ustement R:e-.enus Interfinan-
tarifaire [0 hausse cEment tarifaire [P o hausse cament
(ME) (M3)
(P} @ R () m 0]
Domestiques 3 4% 45750 837 29% 49556 833
GEnéraux 3,4% 39399 1244 39% 39604 125,0
Tarif G 4,0% 10578 1166 4.7% 10655 117.5
Tarif M 3,0% 24218 1320 3.3% 24288 1324
Tarif LG 44% 480.5 107.8 5.6% 4686.0 108.1
Grands industriels 2,6% 14025 116.4 2.8% 14054 116.6
Total N 103214 100,0 E 103214 100,0

Rappelons aussi que la Régie a statué dans sa décision D-2006-34 que la balise de référence de
I'interfinancement pour la catégorie domestique est de 81%. La proposition d’une hausse uniforme
en 2019 se traduirait par un recul de prés de 6 points par rapport a 2006 et de 4 points par rapport
a 2014. 1l s’agit de reculs importants qui méritent un redressement tout aussi important.

UC recommande donc a la Régie d’accorder au Distributeur, pour I'année 2019 des
ajustements tarifaires qui reflétent la variation des codts.

3 Tarif DT

3.1 Rentabilité des clients au tarif DT

UC® considére d’emblée que I'effacement du parc biénergie est nécessaire au bilan en puissance
du Distributeur et doit étre préservé de fagon rentable. En revanche, il s’agit d’un parc qui arrive
a la fin de sa vie utile, le programme de subvention d’Hydro-Québec a I'origine du parc biénergie
résidentielle datant des années 80°. Les clients quittent naturellement le tarif plutét que d’assumer
par exemple linvestissement dans un nouveau systéme de chauffage, la réfection d’une
cheminée ou le remplacement d'un réservoir. On peut également supposer que des clients
renoncent a utiliser le mazout pour le chauffage étant donné ses impacts environnementaux.

3 R-3854-2013, HQD-11, document 4, page 15.

4 D-2006-34, page 68.

5 Cette section utilise des extraits de la section 3 de la preuve d’'UC (C-UC-0009) dans le dossier R-4011-2017.
6 R-3473-2001, HQD-2, document 1, page 5.
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Or, comme UC I'a démontré souvent par le passé, le tarif DT est imparfait puisque de nombreux
clients perdent de I'argent au tarif DT. En 2014, UC écrivait :

Les pertes potentielles d’argent par les abonnés au tarif DT sont préoccupantes
et doivent toutes étre évitées. Les préoccupations d’UC sont amplifiées par le
fait que de nombreux ménages pauvres sont abonnés au tarif DT. En effet,
selon la définition qu'il utilise de la pauvreté, le Distributeur précise que 11 %
des clients au tarif DT sont pauvres. Une définition plus juste de la pauvreté,
qui tiendrait compte par exemple de I'état de lisolation de la maison et des
besoins de chauffage, augmenterait vraisemblablement la proportion de
ménages pauvres qui sont abonnés au tarif DT’ (note de bas de page omise).

Dans le dossier tarifaire 2015-2016, cette problématique avait été a nouveau mise en évidence.
La Figure 1 présente la distribution de '’économie sur la facture par rapport au tarif D des clients
au tarif DT. Avant méme de considérer les frais additionnels de fonctionner au mazout pendant
les heures de haut prix et les colts supplémentaires d’entretien d’'un systéme au mazout par
rapport a un systéme tout électrique, un pourcentage tres important de clients étaient pénalisés
par le tarif DT.8

Figure 1
Distribution de I’économie sur la facture d’électricité des clients au tarif DT — 2012 et 2013°

l""hl"------.

Dans le cadre des audiences du dossier R-3933-2015, le Distributeur avait indiqué qu'’il procédait
a des inspections chez les clients au tarif DT qui avaient une grosse consommation électrique en
pointe.

7 R-3933-2015, C-UC-0009, page 32.
8 Cela était encore plus vrai lorsque I'hiver était rigoureux comme ce fut le cas en 2013.
9 R-3905-2014, HQD-15, document 14.1, page 22.
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C’est plutét s’assurer que le client, est-ce qu'il fonctionne ? Est-ce qu'il a bien
compris le tarif ? Est-ce que c’était parce qu'il n’avait pas de mazout? Ou est-
ce que l'équipement est défectueux ou quelque chose comme ¢a ? Qui fait en
sorte qu’il consomme en période de pointe, alors qu’il devrait s’effacer
normalement, comme un autre client. Et évidemment, on va lui suggérer que
s’il n’a pas l'intention de fonctionner en mode biénergie, il serait préférable pour
lui d’étre au tarif D. Ca fait qu’on va lui...c’est le but surtout de ¢a.*

UC avait bien accueilli linitiative du Distributeur qui aurait réalisé alors autour de
1 000 inspections. On pouvait d’espérer que ces inspections avaient permis aux clients au tarif DT
d’éviter des pertes déplorables. Cela n’a malheureusement pas été le cas. Comme la Figure 2 le
démontre, malgré les efforts du Distributeur, des clients continuaient et continuent toujours de
perdre de I'argent en étant au tarif DT.

Figure 2
Distribution de I’économie sur la facture d’électricité des clients chez qui une inspection a été
effectuée en 2015 et qui avaient toujours un abonnement au tarif DT en 2016%

UC reste donc préoccupée par la situation des clients au tarif DT qui se retrouvent avec une
facture énergétique supérieure a celle qu’ils auraient s’ils étaient facturés au tarif D.

La Figure 3 présente la distribution des économies réelles sur la facture par rapport au tarif D des
clients au tarif DT selon les conditions climatiques réelles de 2017*2. Pres de 12 % des clients
font des gains inférieurs a 100 $. Alors qu’on peut supposer a priori qu’il colte plus cher de
chauffer au combustible plutét qu’a I'électricité pendant les heures de pointe, colts qui ne sont
pas pris en compte dans cette comparaison de facture d’électricité, un gain de 100 $ ne permet

10 R-3933-2015, A-0045, page 246.

11 R-3980-2016HQD-16, document 11, page 27.

12 || est a noter que selon les données fournies dans le Rapport annuel 2017 du Distributeur, 'année 2017 a été plus
froide que la moyenne, et donc plus d’énergie pour les usages de base a pu étre facturée au haut tarif. Voir Rapport
annuel d’Hydro-Québec Distribution a la Régie, HQD-4, document 3.1, page 11.
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méme pas de couvrir les frais d’entretien supplémentaire d’un systéme biénergie par rapport a
un systéme a air chaud tout électrique*®.

Figure 3
Distribution de I’économie sur la facture des clients au tarif DT
(conditions climatiques réelles de 2017)%*

...

e e (e

Il est difficilement admissible que des clients soient ainsi pénalisés, d’autant plus qu'il est difficile
pour un client d’évaluer les pertes ou gains monétaires de fonctionner en mode biénergie ou
d’étre facturé au tarif DT plutét qu'au tarif D. C’est pourquoi UC souhaite que le Distributeur
continue d’étre proactif en repérant les cas problématiques au tarif DT. Elle recommande donc
a la Régie d’exiger du Distributeur qu’il entreprenne une activité de prévention et
d’information similaire a celle de 2015 auprés des clients qui continuent de perdre de
I'argent au tarif DT.

Cette activité pourrait se limiter a une lettre du Distributeur aux clients leur expliquant qu’il
constate la possibilité d’'un probléme avec le systéme biénergie ou avec le tarif et incluant une
série de solutions possibles via une foire aux questions.

En outre, il est possible que les clients qui auraient intérét a quitter le tarif DT soient mieux servis
par une option de biénergie interruptible. Nous savons que le Distributeur a réalisé un sondage
aupres de 300 clients adhérant au tarif DT et 302 clients ayant déja adhéré au tarif DT afin de
tester leur intérét pour une nouvelle offre qui permettrait a ses clients résidentiels qui disposent
d’un systeme biénergie de faire des économies sur leur facture d’électricité.*®

Plutdt qu’étre déterminé par la température extérieure, pendant un nombre limité d’heures dans
'année, le Distributeur actionnerait le systéeme de chauffage au combustible du client a I'aide
d’une télécommande. Le systéme de chauffage a I'électricité serait quant a lui éteint pendant ces

13 R-4011-2017, HQD-15, document 13, onglet Divers_eff.moyen. Les frais d’entretien d’'un systéme biénergie
mazout étaient de 247 $ et ceux d’'un systéme a air chaud tout électrique 143 $.

14 HQD-14, document 12, page 5.

15 HQD-14, document 6, page 39.
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heures. En échange du retrait du chauffage électrique, le Distributeur ferait bénéficier le client
d’économies sur sa facture d’électricité. Si le client décidait d’utiliser malgré tout son systeme
électrique, il ne serait pas désavantagé puisqu'’il paierait sa facture au tarif régulier.*

Les résultats du sondage ont révélé au Distributeur qu’'une proportion de 5 % seulement des
clients sondés indique y étre « certainement ouverts » alors que 22 % y seraient « probablement
ouverts ». A I'inverse, environ les deux tiers des clients DT consultés ne semblent pas démontrer
d’intérét pour une telle offre de biénergie télécommandée qui nécessiterait un changement au
tarif D. Le Distributeur n’a donc pas donné suite a la biénergie interruptible considérant le faible
intérét de la clientéle.’

Il ne faut pas s’étonner de la réaction des participants au sondage qui ont probablement compris
qu’ils perdraient, en passant au tarif D, le gain qu’ils obtiennent sur une année compléte,
particulierement s'’ils ont des usages estivaux.

En revanche, une biénergie télécommandée pourrait étre avantageuse pour les clients
actuellement désavantagés par le tarif DT. UC invite la Régie a exiger du Distributeur qu’il
étudie un scénario ou une option de biénergie interruptible serait offerte de fagon ciblée
aux clients défavorisés par le tarif DT.

Finalement, UC s’inquiéte de la promotion du tarif DT faite par le Distributeur sur son site Web
gui ne contient aucune mise en garde sérieuse quant aux pertes possibles pour les clients. Le
seul cas détaillé est celui d’'une maison de 158 m? située a Montréal pour lequel une économie
de 439 $ apres prise en compte de I'achat du mazout est possible (voir le Tableau 3).

UC est d’avis que le site d’information du Distributeur doit impérativement mettre en garde les
clients au tarif DT sur la possibilité trés réelle que certains auront avantage a demeurer au tarif D
ou, s'’ils sont déja abonnés au tarif DT, & passer au tarif D et a chauffer tout a I'électricité. UC
exhorte la Régie a ordonner au Distributeur de faire les mises en garde nécessaires a ce
sujet.

16 HQD-14, document 6, page 38.
17 HQD-14, document 6, page 40.
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Tableau 3
Extrait du site Web du Distributeur?!8

3.2 Stratégie tarifaire proposée

Le Distributeur propose de poursuivre sa stratégie de rétention au tarif DT*° en gelant les prix de
I'énergie du tarif aprés une baisse cumulative des prix de I'énergie de 5,2 % depuis 2017 soit des
baisses des prix de I'énergie de 2,6 % au 1° avril 2017%°, de 2,5 % au 1°" avril 2018.

Le parc biénergie comptera 109 985 abonnés en 20192 plut6t que les 112 740 de 201822 et les
114914 de 20172 pour une perte de pres de 5000 clients depuis I'instauration de la stratégie de
rétention. Combien de clients auraient quitté le parc sans cette stratégie ? Quelle est la rentabilité
de cette stratégie ? On n’en sait rien. Le Distributeur n’apporte aucun fait probant permettant
d’apprécier l'efficacité ou la rentabilité de sa stratégie dont les colits sont assumés uniquement
par les clients résidentiels. Rappelons que l'indice d’interfinancement du tarif DT est de 76,4 pour
année témoin 2019%* alors qu'il est de plus de 88 % pour I'ensemble de la clientéle. UC
s’interroge grandement sur I'équité de la situation.

Quelle est la stratégie a long et moyen terme du Distributeur par rapport au tarif DT, quel est son
plan d’action mise a part une gestion a la piéce sachant la disparition progressive et souvent
annoncée des distributeurs de mazout et les objectifs de la Stratégie énergétique du
gouvernement ? S’il s’agit de faire migrer éventuellement les clients actuels vers une option de
gestion de la demande plus efficace qui limitera les impacts tarifaires indésirables, on peut déja

18 http://www.hydroquebec.com/residentiel/espace-clients/compte-et-facture/comprendre-facture/tarifs-residentiels-
electricite/tarif-dt.html (consulté le 6 novembre 2018).

19 HQD-13, document 1, page 8.

20 D-2017-022 page 179.

21 HQD-1, document 1, page 19.

22 R-4011-2017, HQD-1, document 4, page 8.

23 R-3980-2016, HQD-1, document 4, page 8.

24 HQD-14, document 12, page 25.
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envisager la mise en place d’une période de transition offerte aux clients pour mitiger les chocs
tarifaires.

Voila pourquoi UC recommande a la Régie, en absence d’une justification qui repose sur
une analyse de rentabilité appropriée et une vision stratégique qui tiendra compte du
déclin de I'industrie du mazout, de refuser la proposition du Distributeur de geler les prix
de I’énergie du tarif DT.

UC recommande ala Régie d’inviter le Distributeur a amorcer une progression des prix de

I’énergie du tarif DT pour ultimement atténuer 'intrafinancement inique dont profite cette
clientéle.

4 Options tarifaires de gestion de la demande

4.1 Position formulée dans le cadre du dossier R-3972-20162°

Dans le cadre du dossier R-3972-2016, les experts retenus par la Régie ont fait un constat
ambivalent relativement a la tarification dynamique :

Les principaux constats sont que les distributeurs d’électricité américains adoptent de plus
en plus des tarifs dynamiques, des compteurs avancés — permettant notamment d’avoir un
contrble direct de la charge — et la facturation nette. Malgré ces progrés, cependant, ces
pratiques restent assez marginales. Moins de 5 % des consommateurs résidentiels étaient
sous une tarification dynamique en 2015, alors que pour les clients commerciaux et
industriels, ce pourcentage était de 8,6 % et de 10 % respectivement.?®

En effet, UC s’étonnait que I'on puisse dire du méme souffle que les distributeurs adoptent de
plus en plus la tarification dynamique, mais que ce phénomene est marginal. Faut-il rappeler que
le phénoméne des compteurs avancés n’est pas nouveau ? Déja en 2004, la Régie demandait
au Distributeur de réaliser une vigie sur les compteurs avancés et la tarification dynamique?’.
Cette demande a donné lieu a 4 vigies sur le sujet?®. En outre, en réponse a une demande
formulée par le gouvernement dans sa stratégie énergétique 2006-2015%°, le Distributeur a réalisé
au colt de 6 M$*, le Projet Tarifaire Heure Juste (PTHJ), projet pilote de tarification dynamique
pour la clientéle résidentielle sur lequel nous reviendrons plus tard.

25 Cette section s’inspire largement de R-3972-2016, C-UC-003, Section 2.2.1 et de R-3933-2015-C-UC-0009,
section 2.3.

26 A-0008, page 4.

27 D-2005-34, page 140.

28 R-3579-2005 (HQD-12, document 2), R-3610-2006 (HQD-12, document 3), R-3644-2007 (HQD-12, document 5) et
R-3677-2008 (HQD-12, document 1, Annexe E).

29 GOUVERNEMENT DU QUEBEC, La stratégie énergétique du Québec 2006-2015, L’énergie pour construire le
Québec de demain, page 57.

30 R-3644-2007, HQD-12, document 5, page 49.
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En ce qui concerne un balisage sur la tarification dynamique, UC faisait sien le constat de I'expert
Gonzalez :

La tarification a la pointe n’est répandue nulle part sauf dans le secteur résidentiel en
Ontario, ou elle est obligatoire, et dans le secteur commercial et industriel en Californie.
Ailleurs, des distributeurs offrent des tarifs différenciés selon I'heure de la journée, mais ils
sont facultatifs et trés peu de consommateurs s’en prévalent. A I'exception notable de
I'Ontario, la tarification & la pointe n’est jamais imposée lorsqu’elle est disponible.** (notes
de bas de page omises)

De nombreux intervenants ainsi que la Régie® ont déja questionné le Distributeur sur la possibilité
d’offrir une option de tarif différencié dans le temps. Puisqu’une telle option ne peut garantir
gu’aucun client ne perdra de 'argent en choisissant d'y adhérer, UC s’opposait alors et s’oppose
encore farouchement a toute tarification dynamique, méme optionnelle, pour les clients
résidentiels qui aurait pour dessein de donner un signal de prix pour écréter la pointe de la

demande d’électricité en hiver.

Le Distributeur a déja répondu a ces propositions que les programmes commerciaux sont mieux
adaptés que les mesures tarifaires pour cibler et inciter, sur une base volontaire, les clients les
plus aptes a contribuer au succés des mesures de gestion de la pointe®. Il précise,

[clomme mentionné dans le Plan d’approvisionnement 2014-2023, les interventions du
Distributeur en efficacité énergétique peuvent étre déployées selon différentes approches :
programmes commerciaux, tarifs ou options tarifaires qui incitent les clients, par un signal
de prix, a réduire ou déplacer leur consommation. Le Distributeur n’envisage pas avoir
recours aux tarifs différenciés dans le temps pour la réduction des besoins de puissance,
mais opte plut6t pour des programmes commerciaux a adhésion volontaire. Le Distributeur
favorise I'approvisionnement aupres de ses clients pour répondre aux besoins de puissance
en leur offrant une compensation pour le service fourni.®* (note de bas de page omise)

UC a appuyé la position du Distributeur®® et invité la Régie a mettre de coté tout projet d’option
tarifaire incitative pour gérer la pointe. UC s’inquiétait pour les ménages pauvres déja aux prises
avec des problémes d’impayés qui seraient tentés par une option tarifaire qui leur ferait miroiter

31 R-3972-2016, A-0010, page 13.

32 Voir par exemple, R-3933-2015, HQD-16, document 7, pages 15 et 16, HQD-16, document 5 page 11 ou HQD-16,

document 1.1, page 33.

33 R-3933-2015, HQD-16, document 1.1, page 34.

34 R-3933-2015, HQD-16, document 1, page 71.

35 Quoique le Distributeur ne ferme malheureusement pas la porte a une option tarifaire. Voir R-3933-2015, HQD-16,

document 1.2, page 115 :
Bien que le mode de déploiement commercial reste a préciser, s'il s'avérait qu’il y a un
avantage a déployer ces interventions au moyen d’une option tarifaire, le Distributeur en
présentera les modalités a la Régie pour approbation avant leur mise en application.
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indument une diminution de facture. UC rappelait alors comment des options tarifaires
prometteuses ont eu et ont encore probablement — pensons au tarif DT, des impacts désastreux
sur la facture de certains ménages qui y ont adhéré pour faire des économies.

Le Projet tarifaire heure juste (PTHJ), réalisé par le Distributeur entre le 1°" décembre 2008 et le
31 mars 2010, est également riche d’enseignement a ce sujet. L’objectif premier du PTHJ était
de vérifier dans quelle mesure les participants réagiraient a une structure de prix de I'électricité
qui varie dans le temps. Le tarif Réso+, présenté au Tableau 4, était 'un des tarifs étudiés.

Tableau 4
Structure du tarif Réso+ (1°" avril 2009) 36
(¢/kWh)
Hiver Eté
Pointe Hors pointe Pointe Hors pointe
15 premiers kWh par période 6,15 3.60 6.15 465
Autres K\Wh par période 8,19 563 8,19 6.69
Heures-critiques 18,19

Parmi les résultats du PTHJ, la dispersion des impacts sur la facture des participants est
révélatrice des probléemes qu’engendre une option tarifaire qui vise la gestion de la demande via
un changement de comportement en matiére énergétique.

Figure 4
Ecart des montants facturés entre le tarif Réso+ et le tarif D
Clients participants — Tarif Réso+
Période du 1¢" décembre 2008 au 30 novembre 2009.%"

LY es——
(0
i II
.

. oo
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36 R-3740-2010, HQD-12, Document 6, page 5.
37 R-3740-2010, HQD-12, Document 6, page 47.
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En effet, comme le démontre la Figure 4, le gain maximal enregistré sur une base annuelle a été
de 125 $ alors que la perte maximale a atteint 63 $. Cela signifie que des clients qui ont opté de
bonne foi pour un tarif qui incite le déplacement de consommation des périodes de pointe vers
les périodes hors pointe, ont été pénalisés financierement et auraient eu grand intérét a rester au
tarif D®. En revanche, cela ne signifie pas que le gain maximal de 125 $ ait été associé a des
efforts particuliers pour réduire sa consommation d’électricité en période de haut prix. Il suffit de
penser aux clients absents de la maison pendant les périodes de haut prix.

UC était d’avis donc qu’un programme commercial qui rémunére spécifiquement un arrét ou un
déplacement de consommation (tel que le Distributeur le propose avec son crédit en pointe
critique®) ne comporte pas d’effet pervers sur la facture d’électricité des participants parmi
lesquels pourraient se retrouver des ménages pauvres.

Dans le cadre du dossier R-3972-2016, la Régie n’a pas retenu la recommandation qu’UC lui
faisait de ne pas retenir les propositions des experts concernant l'implantation d’une tarification
dynamique pour les clients résidentiels. Dans son Avis elle a plutdt proposé au gouvernement de
demander au Distributeur de présenter des propositions d’options volontaires de tarification
dynamique — heures critiques accessibles a toutes les catégories de consommateurs en vue
d’une mise en application débutant a I'hiver 2018-2019.4°

38 Le cas du tarif DT offre un second exemple des impacts négatifs d’'une option tarifaire pour certains clients dont le
profil de consommation s’éloigne du cas type qui a servi a calibrer le tarif.

39 HQD-13, document 1, page 18.

40 R-3972-2016-A-0038, page 16.
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4.2 Rentabilité des options DPC et CPD pour I’ensemble de la clientéle

4.2.1 SIGNAL DE cOUT EVITE

Le Distributeur propose aux clients du tarif D deux options tarifaires de gestion de la demande :
une tarification pour pointe critique et un crédit en pointe critique. Le Distributeur utilise le coQt
évité en puissance de long terme de 112 $/kW-an ($ 2018 indexé a linflation) comme valeur
maximale pour établir la structure de prix des options tarifaires de tarification dynamique*!. Dans
le cadre du PTHJ, lintrant utilisé pour déterminer le signal de colt évité pour le prix de la
puissance était de 10 $/kW-an qui reflétait le colt de la puissance acquise sur les marchés de
court terme en 20074,

UC comprend difficilement l'utilisation de signaux différents pour calibrer des options tarifaires
similaires. Le Distributeur affirme qu’une option de tarification dynamique fournit un service
équivalent & un approvisionnement de long terme, si le bassin de clients qui participent permet
de prévoir et maintenir une guantité de MW significative et stable.*® Selon UC, cela est loin d’étre
assuré. Les clients qui participeront aux options peuvent retourner en tout temps au tarif régulier.
De plus, leur participation n’exige pas nécessairement d’investissement de leur part.

Le Distributeur rappelle que, bien que certains clients puissent choisir
d’effectuer certaines dépenses, la participation des clients aux options de
tarification dynamique peut reposer sur des changements comportementaux.*

Selon UC, l'utilisation du signal de prix de long terme de puissance n’est pas appropriée : le
service offert par I'effacement des participants serait rémunéré a un prix qui ne reflete pas la
réalité de marché, et ce, au détriment de I'ensemble de la clientéle.

UC recommande d’emblée a la Régie d’exiger du Distributeur qu’il recalibre ses options
tarifaires en gestion de la demande pour la clientéle domestique sur la base du signal de
co(t de puissance de court terme.

41 HQD-13, document 1, page 19.
42 R-3644-2007, HQD-12, Document 5, page 12.
43 HQD-4, document 3.1, page 37.
44 HQD-13, document 1, page 23.
45 HQD-14, document 2, page 15.
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4.2.2 ANALYSE DE RENTABILITE
Le Distributeur ne présente pas d’analyse de rentabilité des options qu’il propose.

On sait que les codts de la solution permettant d’offrir la tarification dynamique, initialement
prévus a 6 M$ en juin, s’établissent maintenant a plus de 9 M$. On sait également que les codts
annuels de commercialisation et d’'opérationnalisation, estimés a 1,3 M$ en 2019, vont varier en
fonction du nombre de clients se prévalant de ces nouvelles options* bien qu’on n’ait aucune
idée du potentiel commercial des options*’. Sur un horizon de 20 ans, il s’agit d'une somme
considérable qui dépasse le 18 M$*® et qui, selon la précision du Distributeur, sera assumée par
tous les clients, qu'ils participent ou non aux options proposées®.

UC comprend donc mal que le Distributeur puisse envisager de commercialiser les options
proposées sans réaliser une analyse de rentabilité, méme sommaire.

En 2007, le Distributeur était beaucoup plus prudent. Alors qu'il devait, en réponse a la politique
énergétique du gouvernement de I'époque, offrir une tarification différenciée dans le temps, il
suggérait de passer par un projet pilote pour diminuer les risques financiers associés.
Evidemment, dans le contexte d’antan, la prudence était fortement teintée par I'absence
d’infrastructure de mesurage avancée et de données horaires de consommation des clients, ce
qui ne constitue plus un enjeu aujourd’hui. En revanche, I'absence d’information sur le taux de
participation et le profii de consommation des clients qui adhéreraient a une tarification
différenciée dans le temps, identifiée comme source importante de risque a I'époque, est

aujourd’hui encore trés présente.

[L]e Distributeur ne peut présumer sans risque que les profils de charge de ceux
qui adhéreront a une nouvelle option se distribueront de la méme fagon que
I'ensemble des clients. Ainsi, si seuls des opportunistes sont intéressés par
I'option, le Distributeur verra ses revenus diminuer sans qu'il y ait de gains dans
les colts dapprovisionnement. Conséquemment, cette baisse de revenus
devra étre compensée par une hausse de tarif pour I'ensemble des non
participants, ce qui amplifierait les impacts tarifaires de la nouvelle option. Un
risque financier additionnel existe également pour l'ensemble des non
participants compte tenu que le Distributeur remet aux participants l’'entiéreté
du codt évité.

Le taux de participation représente aussi un risque financier de taille. Bien que
les participants aux groupes de discussion aient démontré une certaine

46 HQD-14, document 6, page 50.

47 HQD-13, document 1, page 27.

48 Soit la valeur actualisée de I'investissement initial et des co(its de service a la clientéle augmentés annuellement a
I'Inflation.

49 HQD-14, document 2, page 30.
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réticence face a la TPC, le Distributeur ne peut que supposer pour l'instant
comment serait accueillie I'option proposée par I'ensemble de la clientéle. Un
accueil trés favorable pourrait avoir pour impact de faire exploser les co(ts de
déploiement particulierement en ce qui concerne les frais variables comme le
colt des compteurs. En revanche, un accueil défavorable ne se traduirait pas
nécessairement par une diminution proportionnelle des codts puisque des frais
fixes auraient été engagés (colts des infrastructures de télécommunication,
des modifications au systéme de facturation et des activités commerciales).

Pour toutes ces raisons, le Distributeur croit justifié et prudent de réaliser un
projet pilote qui permettra une évaluation plus juste des conséquences
économiques du déploiement du tarif DA.*

UC est d’avis que la réduction des colts associée aux deux options proposées pour 'ensemble
de la clientéle n’a pas été démontrée. Aucun projet pilote n’a été réalisé pour évaluer la capacité
des options a véritablement déplacer des charges ou encore pour évaluer le taux d’'opportunisme.

UC recommande a la Régie de ne pas approuver les options proposées tant qu’une analyse
de rentabilité, réalisée selon les régles de I'art, n’aura pas été produite par le Distributeur.

4.3 Rentabilité des participants a I'option DPC

La préoccupation premiere d’'UC concerne la menace bien réelle que des clients participent a
I'option DPC (Tableau 5) et se retrouvent avec une facture d’électricité supérieure avec celle qu'ils
auraient eue en demeurant au tarif régulier.

Tableau 5
Tarif DPC proposé®!

Composantes tarifaires Prix
Frais d"accés au rézeau (¢four) 40,64
Période dhiver

Seuil de la 1™ tranche d'énergie (KWhijour) 40
Prix de I'énergie - 1™ tranche en dehors des heures critiques (€/kWh) 3,98
Prix de I'énergie - 2° tranche en dehors des heures critigues (@/kKWh) 7,03
Prix de I'énergie - Heures critiques (&/kWh) 50,00
Période dété
Seuil de la 1™ tranche d'énergie (kWhjour) 40
Prix de I'énergie - 1™ tranche (¢/kWh) 6,07
Prix de I'énergie - 2° tranche (¢fhWh) 9,38

La Figure 4 présentée antérieurement illustre bien 'ampleur des impacts possibles. UC souligne
gue les résultats qui y sont présentés reposent sur une structure tarifaire basée sur un co(t évité

50 R-3644-2007, HQD-12, Document 5, page 40.
51 HQD-13, document 1, page 30.
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de 10 $/kW plutét que 102 $/kW pour le tarif DPC, donc avec relativement moins de contraste
entre le prix de pointe critique et le prix hors pointe. Avec un signal de colt de puissance
supérieur, les impacts pour les clients qui ont un profil désavantageux pourraient étre
catastrophiques.

Le Distributeur stipule bien que la structure d’'une option tarifaire ne peut garantir a chacun des
clients y adhérant une facture neutre, ni méme inférieure a celle qu’il aurait eue au tarif régulier.
Le calibrage par rapport au tarif de base ne peut se faire que globalement, c’est-a-dire pour
'ensemble des clients.>?

Lors des groupes de discussion, le Distributeur indique avoir abordé le concept de neutralité
tarifaire bien que la position des participants a cet égard n’ait pas été sollicitée. Les participants
étaient informés que les caractéristiques du TPC®? font en sorte que si, pour une raison ou pour
une autre, pendant tout l'hiver, les clients ne faisaient pas d’effort pour réduire ou déplacer leur
consommation d’électricité en dehors des heures de haut tarif, ils pourraient voir leur facture
annuelle d’électricité augmenter. |l leur a également été précisé que I'ampleur des impacts
pourrait varier selon le niveau de consommation du client.>* La réalité est qu’il ne s’agit pas
uniquement d’une question « d’effort » et que malgré tous les « efforts » raisonnables, des clients
perdront de l'argent. UC aimerait bien savoir si cette réalité a été présentée et expliquée
suffisamment aux groupes de discussion.

UC craint que cette éventualité soit banalisée dans les communications que le Distributeur aura
avec les clients intéressés. Les risques de pertes d’argent ne sont pas qu’une éventualité : des
clients perdront de I'argent parce qu'ils ont un profil de consommation qui les désavantage a priori
et non parce qu’ils ne posent pas les bons gestes. Le Tableau 6 donne, pour certains segments
de clients résidentiels, I'analyse de neutralité du tarif DPC. UC comprend de ce tableau que,
globalement, les clients dont la consommation électrique est fortement influencée par la
température verraient (a température normale) leur facture d’électricité diminuer de 6,51 $ s'ils
étaient facturés au tarif DPC plutét qu’au tarif D. Globalement, ces clients ne partent donc pas
avec un déficit a combler.

Cette information est malheureusement incompléte. Le Distributeur aurait di fournir dans ce
tableau un intervalle d’impact (pire impact et impact le plus avantageux). Il est en outre
difficilement concevable que le Distributeur n’ait pas fourni a la Régie les résultats d’un exercice
similaire qui aurait été réalisé a partir des profils de consommation des clients MFR qu'il identifie
ainsi®®. UC rappelle que le gouvernement a émis le décret en 841-2014 du 24 septembre 2014
ou il était ordonné, sur la recommandation du ministre, que soit indiqué a la Régie qu'elle doit
tenir compte, lors de la fixation des tarifs, de la capacité de payer des ménages a faire revenu qui
éprouvent des difficultés a supporter les hausses de colt de I'énergie. UC est d’avis qu’en vertu

52 HQD-14, document 6, page 44

53 Tarification pointe critique devenue DPC dans le présent dossier.

54 HQD-14, document 6, page 42

55 par exemple les clients qui ont des ententes de paiement ou qui ont subi des interruptions de service prolongées.

Union des consommateurs page 19



Demande R-4057-2018

du décret 841-2014, la Régie doit prendre en compte les impacts d’'une option tarifaire sur les
ménages pauvres.

UC recommande donc a la Régie de ne pas approuver le tarif DPC tant que le Distributeur
n’aura démontré, a partir d’'une analyse de neutralité tarifaire dont les résultats incluraient
un intervalle d’impacts tarifaires, que la facture d’électricité des ménages pauvres ne serait
pas plus élevée au tarif DPC qu’au tarif D, qu’il soit calibré sur la base du colt de puissance
de court terme ou non. Si ces résultats démontraient des impacts tarifaires non désirables,
UC recommande le rejet de I’option tarifaire DPC.

Tableau 6
Analyse de la neutralité du tarif DPC56

Le Distributeur a prévu le développement d’'un outil de simulation tarifaire personnalisé pour
accompagner les clients qui montrent un intérét a choisir I'option de tarification dynamique la
mieux adaptée®. UC espére cependant que les clients qui auront adhéré a I'option DPC auront
toujours acces a une information claire sur les impacts de leur choix. UC a demandé au
Distributeur s'il prévoyait inclure sur les factures des clients au tarif DPC une note leur indiquant
leurs gains ou pertes par rapport a une facturation au tarif D. Le Distributeur privilégie un service
en libre-service Web.

56 HQD-14, document 6, page 43.
57 HQD-14, document 8.1, page 36.
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Non. Il n'est pas prévu de modifier la facture pour y inclure une comparaison
entre le tarif DPC et le tarif D puisque le client aura accés en tout temps a un
libre-service Web qui lui permettra d’effectuer cette comparaison. Il pourra ainsi
vérifier si le tarif DPC demeure avantageux pour lui sur une base annuelle
actualisée a chaque facture.

Les représentants des services a la clientéle auront également acces a cet outil
afin d’accompagner la clientéle qui contactera le Distributeur par téléphone.*®

Le Distributeur ne prévoit pas non plus alerter les clients s’ils cumulent des pertes importantes
par rapport & une tarification au tarif D*°. UC comprend que Distributeur juge suffisants les outils
qu’il développera pour assister les clients. UC n’est pas de cet avis. Les participants pourraient
étre convaincus qu’ils font des gains et ne pas voir I'utilité de consulter le site Web. Par exemple,
un participant peut croire faire des gains s’il concentre tous ses usages exigeant de I'eau chaude
dans la demi-heure ou les minutes qui précédent une période de pointe critique. Il peut méme
épuiser son réservoir d’eau chaude qui se réchauffera a 50 ¢/kWh.

Si la Régie devait accepter la proposition du Distributeur, que le tarif DPC soit calibré sur
la base du codt de puissance de court terme ou non, UC lui recommande d’exiger du
Distributeur gqu’il informe les participants de fagon proactive s’il constate qu’ils sont
désavantagés par le tarif DPC.

Dans I'éventualité ou la Régie approuvait le tarif DPC proposé par le Distributeur, UC
recommande également a la Régie qu’elle exige du Distributeur, a chaque dossier tarifaire
qui suivra la commercialisation de I'option, un suivi détaillé des impacts sur la facture des
clients d’avoir adhéré au tarif DPC.

58 HQD-14, document 12, page 17.
59 HQD-14, document 12, page 18.
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5 Stratégie pour les ménages a faible revenu

5.1 Ententes de paiement et interruptions de service

Le Distributeur indiquait en 2014 que les ententes de paiement visent a faciliter le paiement de la
facture d’électricité pour les clients MFR et a développer des habitudes régulieres de paiement a
la hauteur de leur capacité de payer. Ces ententes permettent au Distributeur de prodiguer un
traitement approprié a la situation financiére des clients MFR, afin d’éviter l'interruption de service
qui a des effets importants pour cette clientele.®®

Comme la Figure 5 le démontre, le nombre d’ententes de paiement est important, cela traduit
entre autres les difficultés qu’ont les clients a assumer les paiements de leur facture d’électricité.
Les ententes CFR et EP (A et B) s’adressent aux ménages les plus pauvres qui se sont identifiés
comme tels lors de la prise d’entente et représentaient en 2016 (les données les plus récentes
disponibles pour l'instant) un peu moins de la moitié des ententes conclues par le Distributeur.

Figure 5
Nombre d’ententes de paiement par catégories®!

ulll

Lorsque les clients sont en défaut de paiement, ils subissent une interruption de service. Le
Tableau 7 présente le nombre d’interruptions par mois réalisées par le Distributeur au cours des
deux derniéres années (avril a aodt). Sur I'horizon, on constate une diminution du nombre
d’interruptions en 2018.

60 R-3905-2014, HQD-1, document 5, page 8.
61 Suivi de la décision D-2002-261, Bilan 2016 des dossiers d’ententes de paiement (clientéle résidentielle) pour
lesquels le client a demandé la révision, page 7.
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Tableau 7

Interruptions de service®

Catbgorie de clientele | Grand putic MFR

annece

2017

mois
il

WM

UC souligne toutefois que les deux catégories de clients définies par le Distributeur pour
comptabiliser les interruptions (MFR et Grand public) sont imparfaites. Il se retrouve
vraisemblablement des ménages pauvres dans la catégorie Grand public puisque, d’'une part, le
Distributeur ne sait rien des revenus de ses clients sauf pour ceux gqui se sont identifi€s comme
ménage a faible revenu lors de la conclusion d’une entente de paiement. Cette précision est trés
importante puisqu’il arrivera trop souvent que les clients pauvres se retrouvent avec des ententes
de paiement insoutenables parce qu’ils ne sont pas au courant qu'’il existe des ententes pour les
pauvres et parce que le Distributeur ne leur pose pas la question systématiquement.®® A ce sujet,
UC recommande a la Régie d’exiger du Distributeur qu’il modifie son processus
d’établissement d’entente de paiement afin qu’au premier contact, les ménages pauvres
en difficulté de paiement soient tout de suite identifiés comme tels de facon proactive par
le Distributeur.

D’autre part, les deux catégories de clients définies par le Distributeur pour comptabiliser les
interruptions (MFR et Grand public) sont imparfaites parce que le Distributeur identifie les
ménages pauvres sur la base des seuils de revenus de revenus de Statistiques Canada ce qu’UC
a maintes fois remis en question.®*

5.2 Centre d’accompagnement et modification des ententes

En 2014, le Distributeur résumait ainsi les ententes offertes aux ménages pauvres en difficulté de
paiement.

62 HQD-14, document 12, page 20.

63 Voici un commentaire regu d’'une conseillére budgétaire d’'une ACEF relativement a l'identification des ménages
pauvres : « Il me semble qu’ils devraient demander les revenus systématiquement, mais ils n’ont pas a faire cela, me
répond-on, du moins au service de recouvrement!!! Donc il s’agit d’'un monsieur a I'aide sociale (contraintes séveéres)
qui devait 1 100 $; on lui a demandé la 'z de la dette. Je lui ai dit de rappeler a Hydro et de leur dire qu’il avait de
I'aide sociale. On lui a alors offert une entente a 196 $/mois pendant 12 mois, que je trouve quand méme élevée, car
sa consommation moyenne est de 100 $, mais monsieur se disait capable de faire ce paiement. »

64 Voir en particulier R-3933-2015, C-UC-0009, Section 2.1.2, Qu’est-ce qu’un ménage pauvre ?
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Trois types d’ententes sont offertes aux clients MFR en difficulté de paiement,
a savoir les ententes de paiement CFR (Client a faible revenu), I'entente
personnalisée volet A et I'entente personnalisée volet B.

Au départ, seuls les clients ayant un revenu correspondant a 100 % ou moins
du seuil de faible revenu de Statistique Canada étaient admissibles aux trois
types d’ententes MFR. En 2010, le Distributeur a élargi I'acces a deux des
ententes de paiement MFR, soit I'entente CFR et I'entente personnalisée A, aux
clients ayant un revenu modeste de 101 % a 120 % du seuil de faible revenu
afin de mieux tenir compte du fardeau que représente la facture d’électricité sur
leur revenu.®®

Dans une réponse a une question d’OC présentée au Tableau 8, le Distributeur indique toutefois
que I'entente personnalisée A n’est plus offerte aux clients a revenu modeste dont les revenus
se situent & 101 % a 120 % du seuil de faible revenu. Les clients qui dépassent le seuil de faible
revenu n’ont droit qu’a une entre CFR (sans frais d’administration) ou Grand public.

Tableau 8
Seuils d’admissibilité par catégories d’entente®®

Catégorie d'ententes Seuil de faible revenu
Ententes grand public > 120 %
Entente sans frais d'administration (CFR) > 100 %
Entente personnalisée Solution A > 75%
Entente personnalisée Solution B > 50 %
Entente personnalisée Solution B Plus < 50 %

La décision du Distributeur signifie-t-elle que la facture d’électricité ne représente plus un fardeau
sur le revenu des familles qui vivent avec au plus 120 % du seuil de faible revenu ? Sur quelle
base le Distributeur en a-t-il décidé ainsi ? UC tient a informer la Régie que ce changement a des
conséguences dramatiques sur bien des familles pauvres en recouvrement.

UC recommande a la Régie d’ordonner au Distributeur un retour a sa position de 2014 et
d’offrir a nouveau I’entente personnalisée A aux clients dont le revenu se situe entre 101 %
et 120 % du seuil de faible revenu.

En paralléle de ce changement tres radical, le Distributeur a poursuivi en 2018 l'implantation de
son centre d’accompagnement et au déploiement de l'offre d’'une entente plus généreuse aux
clients a trés faible revenu,®” soit I'entente B Plus offerte aux clients dont les revenus sont

65 R-3905-2014, HQD-1, document 5, page 8.
66 HQD-14, document 8.1, page 5.
67 HQD-1, document 1, page 13.
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inférieurs & 50 % du seuil de faible revenu. Le Distributeur a établi cette proportion a la suite de
'analyse des données de Statistique Canada de 2012 sur les dépenses des ménages. Celle-ci
indique que les ménages dont le revenu se situe a 50 % du seuil de faible revenu et moins
consacrent un pourcentage anormalement élevé de leur revenu brut au codt de I'électricité.®®

La dépense d’énergie étant difficilement compressible, il est d’évidence que plus le revenu
diminue, plus le pourcentage consacré a la facture d’électricité est élevé. En revanche, au-dela
des statistiques quelque peu désuétes et des données de consommation non normalisées qui
ont été utilisées alors par le Distributeur, UC juge arbitraire de fixer a 50 % du seuil de faible
revenu le niveau a partir duquel un ménage pauvre est admissible a une entente personnalisée
Solution B Plus. UC recommande a la Régie de demander au Distributeur une justification plus
probante de cette proportion.

Le centre d'accompagnement rend désormais I'analyse de dossiers automatisée. L’outil base le
choix de I'entente sur le niveau de revenu du ménage : plus le revenu est bas, plus I'entente est
généreuse®. UC précise que le Distributeur utilise le revenu brut des clients, ce qui peut faire
toute une différence pour les clients qui travaillent.

En revanche, le systéeme automatisé n’offre pas automatiquement I'entente la plus généreuse et
la mieux adaptée pour le client.

Le Distributeur vise, a terme, d’offrir I'entente la plus généreuse et adaptée au
revenu du client. La premiére entente offerte est une entente sans frais
d’administration. Si cette entente n’est pas menée a terme par le client, celui-Ci
se verra offrir, sous réserve d’admissibilité, une des solutions de l'entente
personnalisée basée sur le revenu de son ménage [...J. “°(notre souligné)

Le fait que le systéme automatisé n’offre pas automatiquement I'entente la plus généreuse pour
les clients a été évidemment recu avec déception par les conseilleres budgétaires des membres
d’UC. En outre, il a rapidement été constaté que les familles monoparentales devenaient de fagon
guasi automatique inadmissibles aux ententes personnalisées les plus généreuses étant donné
les allocations familiales qu’elles regoivent.

Les conseilleres budgétaires des membres d’UC constatent une rigidité du « systeme » et la
difficulté voire l'impossibilité de trouver des ententes qui tiennent réellement compte de la
capacité de payer des familles.” En guise d’exemple, I'annexe 1 présente, du point de vue des

68 HQD-14, document 1.1, page 4.

69 HQD-1, document 1, page 24.

70 HQD-14, document 8.1, page 6.

1 Voici les commentaires regus de deux conseilléres budgétaires d’ACEF relativement au nouveau centre
d’accompagnement : « On tombe souvent sur le répondeur, aprés la fusion des guichets, on trouve que le personnel
est plus rigide, beaucoup trop lourd quand on essaie d’expliquer 'ensemble de la situation des gens, quand on
envoie la procuration « obligatoirement » on doit fournir la preuve de revenu, sinon on ne peut pas prendre
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conseillers et conseilleres budgétaires qui assistent les clients a faible revenu dans leurs
démarches auprés du Distributeur, un bilan des premiers mois d’opération du centre
d’accompagnement a partir de cas bien réels’?. Ce bilan nous semble humainement bien peu
reluisant. Le Distributeur offre peut-étre des ententes plus généreuses aux plus mal pris, mais
cela se fait au détriment d’autres tout aussi mal pris. En fait, UC craint, aprés I'analyse de la
situation, que le Distributeur restreigne I'accés aux ententes personnalisé ou offre des ententes
insoutenables aux ménages pauvres dans le but strict de réduire ses colts dans le cadre du
nouveau contexte de MRI.

5.3 Maintien de la qualité du service pour la clientéle défavorisée

Dans le cadre de ce nouveau contexte, le Distributeur propose des indicateurs de performance
rattachés a la qualité du service associés au mécanisme de traitement des écarts de rendement”
faisant écho a la volonté de la Régie exprimée dés 2014, dans le cadre de la mise en place du
mécanisme de traitement des écarts de rendement, de s’assurer que les gains d’efficience ne
soient pas réalisés au détriment de la sécurité du réseau ou du service a la clientéle. L’objectif
d’'un MRI est en effet « d’inciter le Distributeur a une plus grande efficience sans toutefois porter
atteinte a la qualité du service ».”

Dans le cadre du méme dossier, UC avait exprimé ses craintes de voir les ménages les plus
pauvres faire les frais d’'un contréle excessif de co(t.

Un autre aspect sensible pour la clientéle résidentielle concerne les mesures
destinées aux ménages a faible ou modeste revenu. UC cherche a comprendre
comment pourront étre assurées la préservation de ces mesures et la qualité
de prestation de ces services sans un indicateur et un suivi particulier a cet
effet. En effet, puisque les incitatifs seront de réduire les colts, UC craint que
I'on cherche a réduire le temps nécessaire afin de trouver une entente adaptée
pour chaque client ou simplement utiliser l'interruption de service sans prendre
le temps de négocier préalablement une entente avec le client.

UC recommande donc a la Régie d’ordonner au Distributeur de produire une
preuve détaillée sur les aspects de suivi, d’indicateurs, de maintien des services
et d’évaluation de la qualité de prestation de service concernant les mesures

I'entente ». « La possibilité de faire une entente Web devait libérer le personnel au Service a la clientéle qui aurait
plus de temps a consacrer aux ententes personnalisées. Ce n’est pas ce qui est constaté par les conseilléres ».
72 C’est lors de '’Assemblée Générale Annuelle d’'UC en juin 2018 que le projet de recueillir les témoignages des
conseilleres budgétaires sur la réalité terrain a été présenté aux membres. Les cas ont été produits avant octobre
2018. Etant donné cet historique, il est présumé qu’ils sont tous postérieurs a I'implantation du centre
d’accompagnement.

73 HQD-3, document 3.

74 D-2017-043.

Union des consommateurs page 26



Demande R-4057-2018

de recouvrement et le traitement des ménages « pauvres » en phase trois du
dossier.”

UC craint que la mise en place du MRI ait déja eu des effets négatifs sur les services particuliers
aux ménages pauvres. C’est pourquoi elle réitére en partie la recommandation faite dans le
cadre du dossier R-3897-2014. UC invite la Régie a demander au Distributeur d’inclure un
indicateur spécifique pour témoigner du maintien d’ententes de paiement qui respecte la
capacité de payer des clients. Il pourrait s’agir par exemple de la proportion d’ententes
personnalisées (A et B) accordées sur I’ensemble des ententes de paiement. UC poursuit
saréflexion sur un indicateur possible et présentera une proposition lors des audiences a
venir.

5.4 Rebranchement en périodes froide ou caniculaire

Depuis quelques années, UC milite pour le prolongement de la tréve hivernale’®, en plus d’avoir
proposé qu’a l'instar d’autres juridictions, le service des clients résidentiels dont le service a été
interrompu pour cause de retard de paiement soit rétabli en période de canicule.

En réponse a une question d’'UC concernant le nombre de clients dont le service était interrompu
pour cause de recouvrement qui avaient demandé au Distributeur, en novembre 2017 ou avril
2018, de rétablir le service parce qu'il faisait froid dans leur domicile, le Distributeur a répondu de
fagon globale que 2 201 clients ont demandé et obtenu le rétablissement hivernal en novembre
2017 dans le cadre du processus annuel de rétablissement de service. Le Distributeur a précisé
que la perception de la température au domicile n’a pas été répertoriée’”.

On ne peut donc savoir si les clients ont demandé le rétablissement de service parce qu'ils avaient
froid ou parce que le Distributeur les avait informés par lettre qu’ils pouvaient demander le
rétablissement. En revanche, I'expérience des conseillers budgétaires des membres d’'UC est
claire : le Distributeur ne rétablit pas le service lorsque les clients le demandent parce qu'il fait
froid dans leur maison.

En revanche, le Distributeur indique qu'il a rétabli, a leur demande, le service électrique des
clients en recouvrement pendant les périodes caniculaires de I'été 201878. Rappelons que la
canicule qui a touché le sud du Québec entre le 29 juin et le 5 juillet 2018 s’inscrit parmi les plus
intenses et les plus soutenues des archives climatiques du Québec, qui remontent a 1870. La
canicule a été particulierement éprouvante a Montréal et en Montérégie, ou sont survenus la
grande majorité des 70 déces attribuables a la chaleur’®.

75 R-3897-2014, C-UC-0016, page 9.

76 Voir R-3964-2016, C-UC-0013, section 3.

77 HQD-14, document 12, page 22.

78 HQD-14, document 12, page 22.

9 http://www.environnement.gouv.gc.ca/climat/Faits-saillants/2018/canicule.htm.
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Comme le Tableau 9 le démontre, la durée moyenne des interruptions de service en juillet 2018
a tout de méme été de 3,9 jours.

Tableau 9
Durée moyenne des interruptions de services en jours — Clientele résidentielle®

Catégorie de clientéle | Grand public MFR Moyenne
année mois
2017 awril 13,7 12,0 12,9
mai 15,8 16,3 16,0
juin 13,8 10,5 12,3
juillet 11,5 7,7 10,2
aoiit 9.8 6,9 85
2018 awril 6,6 46 59
mai 57 42 50
juin 52 45 48
juillet 43 32 39
aolit 32 24 29

Nous ne pouvons qu’étre rassurés du fait que le Distributeur ait rebranché en période de canicule
les clients qui 'avaient demandé. Nous croyons toutefois que le Distributeur peut aller plus loin
en s’inspirant de plusieurs états américains qui rebranchent, en période de chaleur accablante,
leurs clients débranchés pour cause de recouvrement®,

C’est pourquoi nous demandons a la Régie d’exiger du Distributeur d’agir de fagon

proactive, voire préventive, en mettant en place, en période caniculaire, une procédure de
rebranchement de tous les clients interrompus.

6 Revenu autre que vente d’électricité®?

La vente de chaleur produite par la centrale de Cap-aux-Meules fait I'objet de discussion depuis
de nombreuses années. En 2010, le Distributeur indiquait travailler sur une proposition d’affaires
dont la rentabilité économique s’évaluait sur un horizon de 10 ans.

Le Distributeur discute présentement d’une proposition d’affaires avec un client en vue
de lui fournir de la chaleur excédentaire provenant de la centrale de Cap-aux-Meules en
remplacement de son systéme de chauffage au mazout. Les discussions se font sur des

80 HQD-14, document 12, page 21.

81C’est le cas de I'Arkansas, du Maryland, du Missouri, du New Jersey et de I'Oklahoma. Voir
https://liheapch.acf.hhs.gov/Disconnect/SeasonalDisconnect.htm (consulté le 8 novembre 2018).

82 Cette section est en partie tirée des observations d’'UC dans le dossier R-4046-2018, pieéce D-0013, section 4.3.
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bases commerciales et non seulement sur des bases économiques. En ce sens, la
proposition d’affaires devra, au minimum, permettre au Distributeur de récupérer ses
colts sur la durée du contrat tout en étant avantageuse pour le client.

En se basant sur un contrat d’approvisionnement d’une durée de dix_ans, l'analyse
économique du point de vue du Distributeur comprend : [...] #

Sans présumer que le Distributeur discutait & 'époque avec le CISSS des fles, il annonce en
2016 avoir conclu une entente de 5 ans avec ce dernier.

Aussi, une entente est intervenue entre le Centre intégré de santé et de services sociaux
des lles et le Distributeur afin que celui-ci récupére de la chaleur résultant de la
combustion a la centrale de Cap-aux-Meules a des fins de chauffage des espaces.
L’entente est en vigueur pour une durée de cinq ans. Au-dela de cette période,
I'utilisation de la centrale pour la récupération de la chaleur dépendra des moyens mis
en place pour I'approvisionnement énergétique de ce réseau. %

En 2017, le gouvernement annongait son implication dans le projet de vente de chaleur de la
centrale de Cap-aux-Meules.

Le Gouvernement du Québec et Hydro-Québec attribuent une aide financiére de prés
de 2,5 millions de dollars au Centre intégré de santé et de services sociaux des Iles pour
un projet de récupération de chaleur résiduelle de la centrale thermique d’Hydro-
Québec. &

En 2018, on apprenait que le projet était complété.

Depuis maintenant un mois, le systeme de récupération d’énergie remplace les
fournaises du CISSS, qui ont pu étre arrétées complétement.

Ca représente 1 500 tonnes de COZ2 non rejeté, ce qui est I'équivalent d’a peu prés 450
véhicules.

Le chef des services techniques du CISSS des lles-de-la-Madeleine, Carl Leblanc
évalue que cela représente une économie de 400 000 dollars pour I'établissement de
santé.

83 R-3748-2010, HQD-3, document 1, page 29.

84 R-3986-2016, HQD-2, document 1, page 13.

85 https://mern.gouv.qc.ca/2017-06-26-aide-financiere-25m-centre-integre-sante-services-sociaux/
(consulté le 23 juillet 2018).
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[..]

« On n’a pas encore réussi a pousser le systéeme a sa limite étant donné qu’il ne faisait
pas assez froid a I'extérieur quand c¢a a été mis en fonction, mais on a un potentiel de
1 600 kilowatt sans probléme », explique-t-il.2®

Au prix d'un effort raisonnable, UC n’a pas réussi a retracer les informations relatives a ce
dossier, par exemple, 'analyse de rentabilité pour le Distributeur, la justification de la durée de
l'entente, la possibilité de reconduction de I'entente ou la détermination du prix de la chaleur
vendue au CISSS.

Dans une réponse a une question d’'UC, le Distributeur précise que la chaleur récupérée par le
Centre intégré de santé et services sociaux des lles n’est pas vendue. Le client a payé les 2
infrastructures nécessaires a la récupération de la chaleur?’.

Bien que le Distributeur indique que le CISSS a payé les infrastructures nécessaires, UC rappelle
gue le Distributeur a contribué, avec le gouvernement, a une aide financiére de pres de
2,5 millions $ au CISSS pour son projet de récupération de chaleur résiduelle de la centrale
thermique d’Hydro-Québec. La chaleur fournie au CISSS a une valeur annuelle de 400 000 $,
valeur qui pourrait croitre avec le temps. Il y a lieu de s’interroger sur le fait que le Distributeur ne
retire aucun revenu de cette activité, indépendamment du fait que le bénéficiaire soit un
organisme public. Le fonctionnement de la centrale de Cap-aux-Meules codte cher et le déficit
des réseaux autonomes est en grande partie assumé par les clients résidentiels.

UC invite la Régie a exiger du Distributeur qu’il récupére auprés du CISSS une partie des
gains réalisés par la valorisation de la chaleur de la centrale de Cap-aux-Meules.

86 https://ici.radio-canada.ca/nouvelle/1097744/cisss-iles-madeleine-energie-thermique (consulté le 23 juillet 2018).
87 HQD-14, document 12, page 23.
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Annexe 1 : Ententes de paiement avec Hydro-Québec -
Réalité terrain du recouvrement
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Introduction

Lez conzeilliéres_ers budgétaires des membres d'UC souhaitent témoigner, via ce document, de
Fexpérience vecue par des personnes gui les consultent lorsguelles ont une dette envers
Hydro-Québec. Il ne s'agit nullement d'un recensement de tous les cas vécus. Chaque membre
a plutdt &té sollicité pour raconter d'une fagon ou d'une autre, Ihisteire d'un client parmi tous
cewx qui les consultent lorsguils n'amivent plus & payer leur facture de électricité ou font face a
un débranchement.

Cw'il s'agisse de tristes histoires de mizére humaine rapporiées par les conseilliéres.ers
budgétaires des ACEF membres, d'appel a Faide regu dans uns ACEF ou d’une lettre envoyée
& Hydro-Québec, les cas rapportés démontrent que le paiement de la facture d'électricité ou
des versements établis par entente et un stress constant pour plusieurs et, malgré touts leur
bonne foi, insoutenable voire impossible. On constate par exemple que les familles qui
recoivent des allocations familiales, dont les familles monoparentales qui sont souvent parmi les
plus pauvres, ne se gualifient pas pour des ententes personnalisées. On apprend aussi
comment des revenus sporadigues, le chdmage, des retards de paiement de prestation
d'azsurance chdomage ou la maladie peuvent avoir des impacts désastreux sur la capacité de
payer des plus démunis mais ne sont pas necessairement priz en compte par Hydro-Quebec
lorzqu'il s'agit de fixer k2 montant des versements.

lls permettent surtout de présumer des difficultés que vivent les personnes en difficulté de
paiement, souvent fragilizées et désarméss, qui ne sont pas accompagnées dans lsur
démarche et se retrouvent seules devant Hydro-Cluébec.

1 ACEF Appalaches-Beauce-Etchemin : quand appeler au mauvais
moment fait toute la différence !

Monsieur est un fravailleur saizonnier. |l fait de la petite mécanigue en milieu rural, loin des
centres urbains. Bon an, mal an, son salaire annuel est sous la barre des 28 000 $. Malgre une
situation financiére semée, Monsieur amivait & payer ses factures avec assiduité. En effet, il
parvenait & mener une vie tranguille, simple et sans dettes.

En 2014, suite & une maladie qui 'a miz en amét de travail pendant plusisurs mois, les revenus
de monsieur ont chuté drastiguement. Il a alors accumule guelgues dettes, dont la plus

importante auprés d'Hydro-Québec a qui il devait alors un peu plus de 6000 §.

C'est alors quiil était age de 39 ans que Monsieur a été débranché pour la premigre fois.

Union des consommateurs page 3



Réalité terrain des ententes du recouvrement

Pendant trois étés consecutifs, la méme histoire s'est repétée. Aprés chaque hiver, Monsieur
était débranché, sans aucune électricité dans sa maison. Heureusement que Monsieur est
habile de ses mains et débrouillard. |l est parvenu en s'en sortir grace a une petite génératrice
pour faire fonctionner son frigo et quelques autres appareils essentiels.

Monsieur n'est pas de mauvaise foi. Pendant tout ce temps, il a continué a verser un certain
montant & Hydro-Québec, mais ses obligations et surtout les intéréts dépassaient sa capacité
de payer. Le montant d a continué d'augmenter...

Les quelques fois ol il a essayé d'appeler Hydro-Québec pour négocier une entente, on lui a
toujours répondu la méme chose : pour étre rebranche, il allait devoir d'abord payer un mentant
proche de 6 000 $ (soit la totalité des factures en souffrance), un montant qu'il n'a clairement
pas et qu’il ne pourra jamais mettre de cété. Il avait alors perdu tout espoir de changer sa
situation un jour.

Malheureusement pour Monsieur, les agents d'Hydro-Québec lui demandaient toujours sa
preuve de revenus, mais, en tant que travailleur saisonnier, ses revenus étaient mal répartis.
Comble de malchance, il appelait le service a la clientéle d'Hydro-Québec quand il se faisait
débranché alors qu'il était de retour au travail et que son salaire hebdomadaire de 750 $
suggeérait qu'il avait un revenu annuel de 39 000 $ environ.

Heureusement pour lui, l'intervenant de 'ACEF qu'il a rencontré en juin dernier est allé un peu
plus loin. En vérifiant son demier avis de cotisation, il & vite compris que Monsieur était passé
par une période de chdmage en 2017. |l devenait alors admissible a une entente A, entente qui
respectait sa capacité de payer. Ce cas a pu trouver un dénouement heureux, mais il démontre
aussi que les agents Hydro-Québec devraient aller plus loin pour découvrir des réalités cachées
qui auraient pu mener a la recherche de solutions adaptées.

2 ACEF de I’Est : Entente insoutenable acceptée sous pression

Madame, monoparentale avec un enfant, vit en colocation. Elle a été vue pour la premiére fois a
'ACEF en novembre 2014. Ses revenus sont de 633 § aide sociale + allocations familiales
+100 $ de pension alimentaire. Son colocataire regoit 633 § d'aide sociale. Le loyer est de
534 $/mois pour un 6 **

En novembre 2014 : interruption apres 3 ententes échouées. Le dossier est transféré au soutien
accru. Le service de Madame est rebranché.

Une entente personnalisée est offerte a 98 $/mois et Madame termine I'entente personnalisée
en janvier 2017. Entente réussie, la dette de 14 156 § a été effacée.
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Madame est admissible 4 une entente passerelle qui débute en février 2017 © 102 $/mois. Un
solde de 1160 § de dette demeure et sera efface =i 'entente passerslle est respectée.

Madame est interrompue en mai 2018 puisque depuis janvier 2017 il v a eu 3 désactivations de
Fentente passerelle. On lui demande de faire un paiement de 102 $ pour &tre rebranchée.

Madame fait le paiement et est rebranchée. Elle est admissible & une entente dernigére chance.
Madame nous dit que |l montant pour Fentente derniére chance est frop éleve et guielle ne sera
pas en mesure de payer un tel montant. Hydro-Québee met de la pression. Madame doit
accepter rapidement Fentente sinon elle sera interrompue. Madame accepte sous la pression
Fentente proposée en mai 2018,

L'entente proposée est de 175 $fmois soit 50 % du MVE (218 §). L'ACEF contacte le guichet
Hydro-Québec pour expliguer que le montant de Ientente est trop élevé et que les revenus de
madame ne lui permettent pas de payer un tel montant. Hydro-Québec est inflexible. Le dossier
est présenté 2 14 juin & la Table de recouvrement. Rien ne peut ére fait, Hydro-Québec
appligue les barémes.

19 juin : Madame contacte 'ACEF, car elle n'est pas en mesure de payer. Elle craint le
débranchement. Elle appelle Hydro-Québet pour négocier un paiement en juillet.

L'eniente est désactivee |2 12 juillet, car le paiement &tait attendu le 2 juillst. Le paiement a ete
fait le 13 juillet. Avis d'interruption le 25 juillet.

Hydro-Québec accepte de mettre en place une autre entente demiére chance & 177 $'mois.

Le 5 septembre © Madame est interrompue & nouveau pour un paiement en retard. Madame fait
le paiement de 177 $ et est rebranchée.

Elle vit de moiz en moiz dans l'anxigété et le stress de trouver I'argent pour le paiement et la
menace d'une coupure.

Lors d'une conversation avec le guichet Hydro-Québec, on nous confime que =i Madame
mavait pas d'enfant, l'entente proposée serait plus faible (puisgu'elle n'aurait pas de revenus
dallocation et de pension alimentaire). Malgré le fait gque le systéme tienne compte que
Madame a un enfant & charge, elle est désavantagée & cause des revenus d'allocation.
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3 ACEF Estrie : Appel a I'aide d'une cliente

J'avaiz une entente de paiement avec Hydro qui s'est terminée sans que je ne m'en rende
compte... je continuais de payer mon montant mensuesl.

Et 1& je regois une facture et un avis de recouvrement avec un montant de 4 631 § a payer
immeédiatement et un montant de 420 § 4 payer au plus tard le 6 septembre.

Je ne suiz pas en mesure de payer le montant di imméadiatement. J'ai avisé Hydro et demandé
une autre entents, mais ils refusent d'aller plus de trois mois, ce gui ferait des versements de
1997 § par mois pour trois mois.

lls fomt cela pour amiver @ ce que le montant soit payé avant novembre, parce gu'aprés
novemnbre, ils n'ont pas le droit de couper le courant. Je leur ai bien dit gque je ne peux pas me
permetire de faire couper le courant et devoir payer en plus pour ke rebranchement. ..

Je peux payer un montant mensuel de 700 % maximum, et di & notre revenu familial, il
semblerait gue nous ne puissions pas bénéficier d'un programme de leur part. Mon conjoint a
fait faillite en 2016 et je me suis temiblement endettée pour continuer & survivre (carte de crédit
et marges a haut taux.). Je ne sais pas quoi faire.

4 ACEF de LANAUDIERE

41 25% des revenus consacrés a la facture d'électricité

Monsieur a quitté un logement pour cause de moisissure en septembre 2017. Une dette z'était
accumulée. En octobre 2017, il emménage dans une petite maison — un 4 1/2. |l survit avec des
revenus d'aide sociale (698 §) et accueille son enfant une fin de semaine sur 2_ |l ne pergoit pas
d'allocaticn familiale.

Hydro a offert une entente 4 175 $/mois aprés une interruption au printemps 2015,

4.2  Succession, dettes et nouveau départ raté

Monsieur me contacte en début dun mois. Je fais signer la procuration et fais une copie du
camet de réclamation du mois courant. || est en processus de régler la succession de son ami

décedé. || a &té zon aidant naturel pendant plus de 2 ans. Les 2 vivaient avec des revenus
d'aide sociale, car ils ne pouvaient travailler - un malade et I'autre aidant.
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Lorsgue Monsieur regoit la facture finale (car il v @ eu changement de nom sur la facture &
cause du décés), une dette d'environ 1500 § est au dossier. Un avis d'interruption est émis, le
senvice interrompu. Au courant du méme mois, Monsieur trouve du travail comme camicnneur.
Il est payeé au millage.

AVEC SES NOUVEAUX revenus a venir. Monsieur ne se qualifie plus aux ententes personnalisées.
Il lui faut payer la totalité pour étre rebrancheé. Aucune discussion possible avec Hydro-Québec
pour rebrancher et étaler la dette sur plusieurs mois. Aucune flexibilité malgré la preuve d'aide
sociale valide pour le mois.

Monsieur devait payer la totalité de la dette pour retrouver le service. Ici, on ne demandait pas
d'effacer la dette, mais de prendre une entente de remboursement gui permettait 4 M. de
rebondir... De Fempathie.

4.3 Lorsque les allocations familiales s"emmélent et s’en mélent

Madame vit de aide sociale (750 §) avec 6 enfants, dont 5 placés en famille d'accueil. Les
allocations familiales de Madame sont donc retenues pour les 5 enfants. Elle ne regoit que
135 % du provincial et 910 £ du fédéral pour I'enfant gui vit avec elle.

Or, puisgue Madame a 5 enfants, Hydro-Cuébec calcule gu'elle devrait percevoir environ 860 §
le 1= et 3000 % le 20 de chague mois. Donc, le calcul doit prendre en compte les revenus
potentiels pour se gualifier @ une entente personnalisée |

A Finverse une aufre cliente va perdre les allocations familiales de son enfant qui va awvoir
18 ans dans 2 mois. Hydro-Québec prend en compte les revenus actuels et ne tient pas compte
de |la baisse de revenu imminente. Lne entente de 2 ans va étre fixée a partir des revenus des
2 premiers mois. Comment va-i-elle payer les 22 autres mois 7

5 ACEF de Montéregie Est : obstacle a la réinsertion sociale

Madame a &té rencontrée le 12 juin 2018, accompagnés par une travaileuse de rue. Ells
travaille @ temps plein dans un centre de triage depuis pew. Elle est sans electricité depuis
quelques semaines lorsqu'elle arive au bureau.

Avant d'appeler Hydro-Québee, nous verfions sa consommation délectricite : 670 % pour
année | Soit un peu plus de 55 % par mois. Nous nous attendons donc & un montant entre 30
et 50 %, puisgu'elle est admissible de justesse avec ses revenus bruts de 463  par mois & une
entente personnalisée.
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Au cours des derniers mois, Madame passait de laide sociale au travail au chimage, &
répétition. Llinstabilité de ses finances s'est répercutée sur sa facture d'électricité. Madame a
accumulé un retard qui a causé son débranchement.

En communiquant avec Hydro-Québec, nous apprenons gue sa dette est de 4436 5. Les
guelgues mois de difficulté ont &té plus longs que ce qui avait &té dit, mais ¢’est quelque chose
de fréquent. Malgré le montant de la dette, madame n'a jamais eu d'entente de paiement, donc
glle demeure admissible sux ententes personnalisées. Le montant proposé est toutefois de
128 % par mois, montant devant &tre payé pour avoir droit & un rebranchement.

Mous indiquonz que madame n'est pas en moyen de payer plus du double de sa
consommation, pour preuve, lle n'amivait pas a payer sa consommation ! [l n'y a rien a faire.

la z=ule autre option serait de passer @ une entente CFR & 150 $ par mois, pour 48 mois.

Lorsgue linformation a &t& transmise & madame, elle ne savait pas comment réagir... et nous
ne savions pas quoi lui dire !

A ge jour, nous ignorons si cet obstacle @ une saine réinsertion sociale a eté surmonte, ni
comment.

] ACEF du Nord de Montréal : choisir entre la santé et I'électricité

En 2017-2018, Madame était aux &tudes. Elle travaillait en méme temps & temps partiel au
galaire minimum. Au cours de cette périnde, elle a di acheter des lunettes et aller chez le
dentiste. Compte tenu de ses revenus, elle a fait Il choix de repousser ses paiements
d'éleciriciteé et a accumule une dette de 731 § avec Hydro-Quebec.

Au mois de juin, elle a priz une entente avec Hydro-Québec. Elle a di payer 365 § le 23 juin.
Enzuite, elle devait faire 5 paiements de 147 § par mois. Elle a payé en juillet et en aolt.

En juillet, Madame a fait le choix d'améter ses études pour des raizons financiéres. Elle a cessé
de recevoir des préts et bourses (800 § de moins par mois). Ses revenus d'emploi sont de
1126 % par moiz. Son loyer est de 745 §. Elle n'est plus en mesure de payer 147 S/mois a
Hydro-Québec.

Madame était bien découragée quand elle est venue nous voir. Elle ne connaissait pas les
ententes MFR. Nous avons appelé Hydro-Québec pour elle, début septembre. On m'a dit qu'on
ne pouvait rien faire pour elle parce quielle avait déja une entente (un classique!). J'ai dit 8
Madame de payer ce gu'elle pouvait et de rappeler guand elle aurait échoué I'entente. C'est ce
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gu'elle a fait. Elle a payé 40 § et m'a appelés. Finalement, ses revenus ayant un peu augmenté
depuis septembre, on lui @ donné une entente personnalisée (75 § par mois, soit le colt de sa
consommation d'électricité).

Ces situations sont absurdes. Les gens appellent Hydro-Québee en mode préventif. |1z vont au-
devant des problémes. Bt Hydro-Québee ne veut rien faire tant gque le client n'a pas échoué son
entente. Et je trouve cette situation pire parce que Madame avait une entente trés élevée et
gu'elle aurait sans doute eu droit & une entente MFR dés le départ.

T ACEF Rive-Sud de Québec

7.1 Bouleversements familiaux

Madame avait une entente personnalisée a 87 $/mois. Elle a respecté sa premigre année
d'entente et la moitié de sa dette a &té effacée. Au cours de sa deuxiéme année, Madame a
vécu un grand bouleversement familial en raizon du placement d'un de ses enfants en Centre
jeunesse. Cette situation, hautement anxiogéne pour elle, lui a pris tout son temps, son énergis
et a bouleversé son budget. Conséguemment, Madame n'a pas fait de versement durant 3 mois
consécutifs. A la réception de Favis diinterruption des services, Madame a souhaité régler ses
arérages, mais elle a essuyé un refus d'Hydro-Québee. On lui réclame aujourdhui la totalité de
sa dette qui s'éléve & plus de 6 300 5.

Puisque Madame habite désormais avec un conjoint, elle ne se qualifie plus & une entente
personnalisée. Afin d'éviter le débranchement, elle doit débourser 3 158 § (ce qui comespond &
la moitié de sa dette). Par la suite, elle doit effectuer 3 versements de 1455 § durant 3 mois.

Avec 4 enfants et Madame &tant sans emploi, le couple n'est pas en mesure de respecter cette
entente. Leurs revenus sont © 2 560 $/mois (salaire de Monsieur 40 hsemaine, 16 Sheure) +
E27 $/mois de Soutien aux enfants (provincial) + 1300 $/mois d'allocation canadienne aux
enfants (fédéral) et 1 000 S/mois de pension alimentaire versée par 'ex-conjoint de Madame.

7.2 Malades et revenus amputés

Le couple & eu une interruption de service en raizon d'une dette d'environ 2 400 3. Puisque leur
revenu familial excéde l2 baréme de client & faible revenu d'Hydro-Québec, ils doivent payer la

moitié de leur dette afin d'étre rebranché. Malheureusement, ils ne sont pas en mesure de |l
faire.

En fevrer 2018, Madame a quittdé son emploi du fait gue son etat de santé physigue ne lui
permettait plus de réaliser ses tiches. Aprés avoir épuisé son assurance-salaire, elle a di se
"battre™ pour quion lui reconnaisse le droit 4 ses prestations d'assurance-emploi puisguil
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s'agissait d'un départ volontaire (sans attestation medicale). De longues et épuisantes
démarches plus tard, elle n'a commence a recevoir ses prestations d'assurance-emploi maladie
qu'a la fin du mois de juillet.

Afin de se rapprocher de son lisu de résidence et ainsi venir en aide a sa conjointe malade,
mansieur & changé d'emploi au début du mois de septembre. Le couple s'est donc refrouve en
attente de revenu, pendant une certaine période, ce gui a complétement desequilibre le budget
familial. Avec le nouveau travail de monsieur et Fadmissibilité de madame & l'assurance-emploi,
la situation financiére du couple devrait tranquillement se stabiliser. Cependant, ils doivent
rattraper leurs retards de loyer (ne payent que 600 3 sur 985% mensusllement depuis quelques
maoiz) ainsi que les retards sur leurs comptes courants (leur service de téléphonie a été
interrompu).

Demeurant depuis guelgues jours dans leur résidence sans chauffage, le couple a attrapé froid
et est actuellement traité pour une bronchite et un début de pneumonie. Un montant imprévu,
dans un budget déja serré, a servi @ défrayer les colts de leurs médicaments. De plus, le
médecin de Monsieur Fa mis en congé maladie pour 2 jours sa prochaine paye sera donc
diminuée compte tenu de ses absences dont une rencontre & NACEF et Famét de travail pour
maladie. Madame, déja affectd par des maux physiques, doit en plus composer avec un
important stress de ne plus é&tre en mesure de satisfaire leurs bescins de base. Sa =zantd
pzychologigue en est affectée et linguigtude la submerge.

Les démarches effectuées auprés d'Hydro-Québec pour diminuer lsurs exigences de
rebranchement furent anormalement longues et difficiles. La 1™ tentative de négociation
d'entente fut réalisée un jeudi vers 10h00 et une entente discrétionnaire (300 Simois x 3 mois)
m'a &té conclue gue le lundi. La gestionnaire responsable de 'autorization de Fentente était
difficilement joignable (plusieurs réunions). Lorsgu’enfin une entente & eté conclue, le couple
avait malheursusement di utilizer une partie de la somme mise de cité pour honorer le
1% versement de 'entente afin de se procurer leurs medicaments et payer leur assurance auto.
Un prét au Fonds d'Enfraide Desjarding a permis d'assumer le 1% versement de lentente et,
conséguemment, ke rebranchement de leur service électrique.

7.3 Malade et sans revenus

Jeune famille, 2 adultes avec 4 enfants dont une 1 semaine sur deux avec eux et une autre a
40 % du temps. lls ont emménagé dans une maison (locataire) en juillet demier et, par
conséquent, ont regu un compte final de 783 . Hydro a évalué les MVE a 237 $/mois. Madame
a manqué le 1% paiement et Hydro-Québec a offert une entente sur 4 mois & 390 $/mois, puis
3 mois a 324 §_ |l faut dire que madame est en conge maladie depuis le 1% aclt, mais, bien sdr,
n'a rien regu encore._. d'od les problémes.
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8  ACEF du Sud-Ouest : 16 jours dans le froid avec un enfant

Madame, mére monoparentale, a subi une interruption de service au début du mois d'avril. Il
faizait froid. Madame n"avait pas dentente. Non, elle n'a jamais dit qu'elle &tait pauvre. Ce m'est
pas quelgue chose dont on est fier. Madame a un filz en bas age, elle est d I'Bcole & temps
plein et a di == prendre une colocataire (Qu'elle a trouvé avec beaucoup de difficultés parce
gu'elle a un enfant).

Lorsque le service a éte intemompu, elle & perdu sa colocataire. Comme il faisait froid, elle est
aussi partie « habiter », chez sa mére.

Madame a été plus de 10 jours sans &lectricité avant de « tomber » sur FACEF du Sud-Cuest.
Elle nous a confié avoir frés sérisusement pensé au suicide. Elle ne I'a pas fait 4 cause de son
gargon. Elle nous a expligué gu'elle déployait énormément d'efforts pour amiver 4 changer sa
situation financiére. Elle nous dit aussi gue la pauvreté I'epuise tellement qu'il est trés exigeant
pour elle d'étre & I'école, qu'a un moment donng, c'est trop et que tu penses au pire.

Mous avons fait le lien avec le CLSC de son coin. Mais personne ne pouvait la recevoir. Nous
[avons donc référé @ un groupe communautaire gui offre du soutien en santé mentale.

Mous aurions pu rapidement faire rétablir le service, mais Hydro-Québec demandait e paiement
du montant de la demiére entent2 (@ ce moment, a et&¢ medifie depuis). Madame etant
incapable de faire ce paiement, le débranchement du senvice délectricitd a eu lisu.
Liinterruption aura donc duré au total 16 jours.

Cette situation lui a fait craindre le pire, c'est-a-dire, que la DPJ débargue pour lui retirer son
enfant. Sans =a mére (qui n'a pas plus de ressources qu'elle), elle ne serait jamais passée &
travers cette périnde, puisquil faisait frop froid pour étre chez elle, sans compter I'absence
d'eau chaude.

3 CIBES de la Mauricie : Lettre envoyée a Hydro-Québec

Bonjour,

Mon nom est \irginie Rainville, conseillére budgétaire au Centre dintervention budgetaire et
sociale de la Mauricie. Comme vous e saver déja, le CIBES est Fune des associations de
consommateurs qui, entre autres choses, effectuent des ententes particuliéres avec Hydro-
Cuebec pour les personnes a faible revenu.
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En réponse au refus que vous m'avez fait parvenir dans le dossier de Madame X le 5 juin
dernier (#client ; XX XXX X)), je vous contacte @ nouveau dans Iespoir gu'Hydro-Québec
revienne sur sa décision et accorde une entente personnalisée 4 Madame. Je vous refais un
bref résumé. Madame est proprigtaire d'un duplex. Son revenu principal est celui de son
locataire, c'est-d-dire 700 $/mois. C'est pour cette raison gue sa demande d'entente
personnalisée ne peut étre considérée. Or, I'aide sociale reconnait gqu'elle est a faible revenu et
inapte au travail et lui octroie un montant de 85 $/imois pour combler la difféerence de ce qu'elle
aurait droit si elle ne vivait que de I'aide sociale.

De plus, Madame, avec 'aide des techniciens d'Hydno-Quebec, a decouvert qu'elle avait oublie
une plinthe électrique & un endroit ol elle a chauffé littéralement le dehors durant tout Fhiver. Sa
consommation d'énergie a donc exploze. En effet, la moyenne de sa consommation courante
mensuelle des 12 derniers mois est de 357 3. U'entente CFR sur 4 ans est de 440 $ par mois
{guelle paye depuis déja 3 mois, ce qui démontre sa volonté d'honorer sa dette).

Comme elle paye une hypothéque au montant de 700 $/mois, la situation est intenable. Vous
m'avez d'ailleurs répondu gu'Hydro-Québec ne pouvait ren faire pour elle puisgue « Ca ne
fonctionne tout simplement paz_ .. Elle est d&ja en mauvaize situation et techniguement en
faillite. Le gros probléme a régler est sa situation de proprietaire avec revenu de location ».
Comme je vous I'ai déja mentionneg, je travaille actuellement avec elle a faire reconnaitre son
invalidité auprés de son ancien employeur ou, |2 cas échéant, avec 'aide sociale. Elle tente de
vendre sa maison depuis plus d'un an sans succés. Considérant ces éléments, nous avons
besoin d'un peu de temps pour stabiliser sa situation.

Je comprends trés bien la régle, c'est-a-dire que les perzonnes dont le revenu principal en est
un de loyer ne peuvent acceder @ une entente personnalisée, mais je fais appel a vous
aujourd’hui pour voir sl n'y aurait pas possibilité de faire quelgue chose pour la contourner.
J'aimerais faire wvaloir que laide sociale comble son revenu (85 $/mois). Elle est donc
considérée, méme & l'aide sociale, comme une personne & faible revenu. Si nous ne lui venons
pas en aide pour I'électricité, il est certain qu'elle se retrouvera dans un tel &tat de précarité que
o'est trés inguigtant.

Ce gue je souhaite obtenir aujourdhui est un peu d’humanitg, et gqu'on lui accorde une entente
personnaliseée, du moins le temps qu'elle vende =a maison etiou gue nous fassions augmenter
les revenus. Merci de répondre & ma demande dans un délai raisonnable, puisgque chague mois
qui passe degrade la situation. Je demeure & voire disposition pour toutes guestions ou tous
commentaires.

Union des consommateurs page 12



