FORMULATION D’UNE PLAINTE

ETAPE 1

Le client ou résident
communique avec
nos services a

la clientéle

« Leclient fait d’abord part
de son probléme aux services
a la clientéle afin de trouver
une solution.

. Sile client n‘est toujours pas
satisfait aprés des échanges
avec les services a la clientele,
I'agent soumet le cas a son
supérieur hiérarchique.

Le client ou résident
soumet sa plainte

. Le client ou résident présente
sa plainte par: :
- Internet;
- téléphone;
- courriel;
- poste;
- députés;

- associations de consommateurs;

- etc

» Lagent
- communique avec le client
ou résident pour documenter
la situation;
- analyse la situation et fait
une enquéte;
- communique verbalement

sa réponse au client ou résident;

- rédige la lettre de réponse.

. Sile client ou résident est
insatisfait, le processus d’appel
commence.
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ETAPE 3

Le client ou résident
fait appel de la décision

. Le client soumet sa plainte
en appel a la Régie de I'énergie.

. LaRégie de I'énergie avise
I‘unité Plaintes et réclamations
en appel.

« Un conseiller prend le dossier
en charge.

« Le conseiller, apres analyse,
régle avec le client;

ou

il y a conciliation devant le
conciliateur de la Régie de
I'énergie (La conciliation peut avoir
lieu 3 Montréal, Saint-Lambert,
Québec ou Gatineau, selon la
préférence du client ou résident);

ou

ily a audience avec décision
devant la Régie de I'énergie.
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CHEMINEMENT D’UNE PLAINTE

Client

Réception de la plainte verbale
ou écrite du client ou résident

Service de conciliation offert )
Envoi de l'accusé par la Régie de I'énergie au client meeedy  Echec de la conciliation
de réception et a Hydro-Québec

2 2

Client Audition a la Régie de I'énergie

satisfait

Traitement de la plainte, analyse
et enquéte par un agent

satisfait

Témoignage d'expert du conseiller

¢ en appel pour I'entreprise
L . , Analyse de la plainte par Décision exécutoire rendue par
Commngmcatmn directe par Fagent un conseiller en appel et dépot un régisseur
desaréponse d’un dossier complet auprés
\lf " dela Régie de I'énergie

Délai- 15 jours
Envoi de la lettre de réponse

exposant la position de I'entreprise 1\

: Utilisation du droit de recours
Client ; auprés de la Régie de I'énergie

satisfait 1‘

s Début du processus
d’appel
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PRESENTATION D’UNE PLAINTE SUR LE WEB

NOUS JOINDRE
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1. Cliquer sur NOUS JOINDRE dans 2, Cliquer sur PLAINTES dans
la section SERVICES A LA CLIENTELE la page NOUS JOINDRE.

du site résidentiel.

* (rape 2 (erire au service des plaintes FORMULER UNE PLAINTE OU PRESENTER UNE RECLAMATION

Rernphsses le tormulane ou ecnves ure leftie decivant votie situation

Par la poste Pat télécopieur
Montieal
514 858-7879

Sans frai

| 888 958 7879

Par Internet

]

AT 5. Remplir le formulaire FORMULER
4. Alonglet ETAPE 2: ECRIRE AU 7

SERVICE DES PLAINTES, cliquer sur E’E'CELP';\':L':E\?U PRESENTER UNE

le bouton REMPLIR LE FORMULAIRE. A ;

Processus de formulation de plainte communiqué aux clients une fois par année
(joint a la facture) et accessible en permanence sur le site Web.

POUR FORMULER UNE PLAINTE

¥ irape 7 (urie su wiwice des plaictes

P Lape 3 Soumenve voute plante & 14 tegie de Fénergie

3. Cliquer sur ETAPE 2: ECRIRE AU
SERVICE DES PLAINTES sur la page
POUR FORMULER UNE PLAINTE.
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PROCESSUS DE REDDITION DE COMPTES

« Bilan annuel des plaintes présenté a la Régie de I'énergie
dans le cadre de la demande budgétaire

- Comite technique d’examen des plaintes des distributeurs:
rencontre annuelle organisée par la Régie de I'énergie,
ou sont présents Hydro-Québec, Gaz Métro et les intervenants

« Suivi annuel au Conseil d’administration sur I'application
des principes généraux contenus dans la politique Nos clients,
qui constitue I'engagement d’'Hydro-Québec envers ses clients

« Rapport annuel sur le développement durable
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