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-et-
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c. 

HYDRO-QUEBEC, personne morale 
legalement constituee en vertu de la Lo; 
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son siege social et sa principale place 
d'affaires au 75, boulevard Rene­
Levesque Ouest, MONTREAL (Quebec) 
H2Z 1A4; 
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REQUETE INTRODUCTIVE D'INSTANCE AMENDEE EN RECOURS COLLECTIF 
(articles 1011 at suivants C.p.c.) 

A L'HONORABLE MICHEL DeziEL, JUGE DE LA COUR SUPERIEURE DU 
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Afin d'en faciliter la lecture, la presente Requete introductive d'instance en recours 
collectif est divisee comme suit: 
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III. Les faits donnant ouverture a un recours individuel de la part de 
chacune des Co-Demanderesses 5 

A) Les faits donnant ouverture a un recours individuel par la Co-
Demanderesse Maltais 5 

B) Les faits donnant ouverture a un recours individuel par la Co-
Demanderesse Charland 13 

IV. Les faits donnant ouverture a un recours individuel de la part de 
chacun des Membres du groupe 20 

V. Representations faites par les representants de la Defenderesse 
Hydro-Quebec 31 

VI. Conditions requises pour I'exercice d'un recours collectif 37 

A) Les questions de faits et de droit identiques, similaires ou 
connexes reliant chacun des Membres du Groupe a la 
Defenderesse Hydro-Quebec et que les Co-Demanderesses 
entendent faire trancher par Ie recours collectif 37 

B) La composition du Groupe rend toujours difficile ou peu pratique 
I'application des articles 59 ou 67 C.p.c. 38 

C) Les Co-Demanderesses sont toujours en mesure d'assurer une 
representation adequate des Membres du Groupe 38 

D) Le recours collectif est toujours opportun 39 

VII. Nature du groupe et conclusions recherchees 40 

1. Les Co-Demanderesses s'adressent a la Cour dans cadre d'un recours 
collectif pour Ie compte des Membres du Groupe (tel que ci-apres defini) 
c~ntre la Defenderesse Hydro-Quebec relativement aux dommages subis par 
les Membres du Groupe suite a I'implantation du nouveau systeme 
informatique de la Defenderesse Hydro-Quebec; 
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2. Sans limiter d'aucune maniere la pertinence de to utes et chacune des 
presentes allegations, les Co-Demanderesses se reservent Ie droit d'amender 
la presente Requete introductive d'instance en recours collectif dans 
I'eventualite ou elles auraient connaissance de faits nouveaux ou additionnels; 

I. LA DESCRIPTION DU GROUPE 

3. Les Co-Demanderesses se sont vu octroyer I'autorisation d'exercer un recours 
collectif c~ntre la Defenderesse Hydro-Quebec par jugement rendu Ie 17 juillet 
2012 par I'Honorable Michel Deziel, j.c.s. pour Ie compte de toutes les 
personnes physiques, personnes morales de droit p rive , societes ou 
associations formant Ie groupe (collectivement les « Membres du Groupe ») 
ci-apres decrit, soit : 

« Toutes les personnes physiques et toutes les personnes 
morales de droit prive, societes ou associations, comptant 
en tout temps au cours de la periode de 12 mois qui precede 
Ie 16 septembre 2010 so us leur direction ou sous leur 
contro/e au plus 50 personnes liees a elles par contrat de 
travail, qui etaient etlou sont clients de la Defenderesse 
Hydro-Quebec et qui ont eu etlou continuent d 'avoir des 
problemes avec leur facturation attribuable de quelque 
maniere que ce soit a la mise en place du nouveau systeme 
informatique de la Defenderesse Hydro-Quebec dont 
/'implantation a ete completee en 2008, soit en ayant ete au 
moins une fois sous-facturees, surfacturees etlou non 
facturees pendant leur periode de facturation applicable. » 

ou tout autre groupe ou sous-groupe qui sera identifie par Ie Tribunal (ci-apres 
Ie « Groupe»); 

II. LA DESCRIPTION DES PARTIES 

A) Chantal Maltais (Ia « Co-Demanderesse Maltais») 

4. La Co-Demanderesse Maltais fait partie du Groupe a titre d'abonnee ayant ete 
sous-facturee et a titre d'abonnee n'ayant reyu aucune facture de la 
Defenderesse Hydro-Quebec pendant une periode de neuf (9) mois, soit du 
mois d'octobre 2008 au mois de juin 2009; 
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5. La Co-Demanderesse Maltais est secreta ire juridique et elle habite au 10, rue 
Charbonneau, a Saint-Lucien (Quebec) et elle est responsable du compte 
electrique emis par la Detenderesse Hydro-Quebec depuis Ie ou vers Ie 1er 

juillet 2006; 

6. La Co-Demanderesse Maltais est une cliente de la Defenderesse Hydro­
Quebec en date des presentes; 

7. La Co-Demanderesse Maltais habite avec son conjoint M. Pierre Longtin et 
son fils; 

B) Monique Charland (la « Co-Demanderesse Charland ») 

8. La Co-Demanderesse Charland fait partie du Groupe puisqu'elle est une 
abonnee qui a ete surfacturee par la Defenderesse Hydro-Quebec a au moins 
une occasion; 

9. La Co-Demanderesse Charland etait Membre de I'Ordre des Chimistes du 
Quebec jusqu'en avril 2010 et est maintenant retraitee; 

10. La Co-Demanderesse Charland habite au 12062, rue James-Morrice, a 
Montreal (Quebec); 

11. En fait, la Co-Demanderesse Charland est proprietaire d'un triplex comprenant 
les adresses civiques 12058, 12060 et 12062, rue James-Morrice, a Montreal; 

12. La Co-Demanderesse Charland a trois (3) filles dont une, Dominique Forget, 
agee dans la quarantaine, est atteinte d'une deficience intellectuelle et a 
habite au 12060, rue James-Morrice, environ du 25 juin 2002 au 30 juin 2007 
et au 12058, rue James-Morrice du 1er juillet 2007 au 20 octobre 2010; 

13. La Co-Demanderesse Charland est egalement proprietaire d'une residence 
secondaire situee au 7840, chemin Lac Kaiagamak, a St-Michel-des-Saints; 

14. Finalement, la Co-Demanderesse Charland est aussi proprietaire de deux (2) 
quadruplex situes au 10165 et 10175, rue St-Denis a Montreal, dont elle est 
susceptible d'etre responsable des comptes d'electricite de la Defenderesse 
Hydro-Quebec entre les locations des logements situes dans ces deux (2) 
quadruplex; 

15. La Co-Demanderesse Charland est une cliente de la Defenderesse Hydro­
Quebec en date des presentes; 
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16. La Co-Demanderesse Charland s'est deja vu attribuer Ie statut de 
representante dans un recours collectif autorise contre la Defenderesse 
Hydro-Quebec, Ie tout tel qu'il appert plus amplement du jugement de 
I'Honorable Steve J. Reimnitz, j.c.s du 23 aoat 2010, dans la cause portant Ie 
no. 500-06-000461-091, produit au soutien des presentes sous la cote P-1; 

C) Hydro-Quebec (Ia « Defenderesse Hydro-Quebec ») 

17. La Defenderesse Hydro-Quebec est une personne morale 03uvrant 
principalement dans Ie domaine de la production et de la distribution 
d'hydroelectricite et dont Ie siege social et sa principale place d'affaires est 
sise au 75, boulevard Rene-Levesque Ouest a Montreal (Quebec), Ie tout tel 
qu'il appert plus amplement de la loi constituante de la Defenderesse Hydro­
Quebec produite au soutien des presentes sous la cote P-2; 

18. La Defenderesse Hydro-Quebec distribue de I'electricite aux domiciles de la 
vaste majorite des foyers quebecois ainsi qu'aux etablissements quebecois de 
nombreuses entreprises et organismes; 

19. La Defenderesse Hydro-Quebec compte plus de 2,8 millions de clients 
residentiels, sur 3,8 millions d'abonnes residentiels, commerciaux, 
institutionnels et industriels abonnes aux services de la Defenderesse Hydro­
Quebec, Ie tout tel qu'il appert plus amplement d'un extra it du site Internet de 
la Defenderesse Hydro-Quebec intitule « Tarifs et Factures» produit au 
soutien des presentes so us la cote P-3; 

III. LES FAITS DONNANT OUVERTURE A UN RECOURS INDIVIDUEL DE LA 
PART DE CHACUNE DES CO-DEMANDERESSES 

A) Les faits donnant ouverture it un recours individuel par la Co­
Demanderesse Maltais 

20. La Co-Demanderesse Maltais est rune des Membres du Groupe en ce qu'elle 
a vue sa consommation d'electricite sous-evaluee par la Defenderesse Hydro­
Quebec prealablement au mois d'octobre 2008 et, en consequence, s'est vu 
facturer pour des sommes moindres que ce qui aurait da lui etre facture pour 
sa consommation d'electricite reelle, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de 
I'historique de facturation de la Co-Demanderesse Maltais pendant cette 
periode produit au soutien des presentes sous la cote P-4; 

21. La Co-Demanderesse Maltais etait sur Ie programme des Modes de 
Versements Egaux (MVE) de la Defenderesse Hydro-Quebec; 
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22. La Co-Demanderesse Maltais est egalement I'une des Membres du Groupe 
puisque la Defenderesse Hydro-Quebec a omis de lui facturer sa 
consommation d'electricite entre les mois d'octobre 2008 et juin 2009, Ie tout 
tel qu'il appert plus amplement de I'historique de facturation de la Co­
Demanderesse Maltais pendant cette periode, produit au soutien des 
presentes sous la cote P-4; 

23. En effet, la Co-Demanderesse Maltais s'est vu facturer Ie 24 septembre 2008 
par la Defenderesse Hydro-Quebec un montant de 92,73 $, Ie tout tel qu'il 
appert plus amplement de la facture de la Co-Demanderesse produite so us la 
cote P-4 I; 

24. La Defenderesse Hydro-Quebec a alors omis de facturer la Co­
Demanderesse Maltais pour les mois qui ant suivi, soit pendant une periode 
de 272 jours, ce qui equivaut it 8,24 mois, Ie tout tel qu'il appert plus 
amplement de I'historique de facturation de la Co-Demanderesse Maltais 
pendant cette periode, produit au soutien des presentes sous la cote P-4; 

- Discussions avec les preposes de la Defenderesse Hyd ro­
Quebec 

25. Ce n'est qu'au mois de juin 2009 que deux (2) factures furent transmises par 
la Defenderesse Hydro-Quebec it la Co-Demanderesse Maltais au montant 
total it payer de 822,43 $, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de la facture 
datee du 22 juin 2009 produite au soutien des presentes sous la cote P-4 J, 
ainsi qu'au montant de 1 058,54 $, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de la 
facture datee du 23 juin 2009, produite au soutien des presentes sous la cote 
P-4K; 

26. La Co-Demanderesse Maltais a ainsi re9u une facture correspondant it plus 
de six (6) mois de periode de consommation, contrairement aux dispositions 
de I'article 11.5 des Conditions de service de la Defenderesse Hydro-Quebec, 
piece P-5; 

27. Le conjoint de la Co-Demanderesse Maltais, lars de la reception de cette 
facture, a rejoint Ie service it la clientele telephonique de la Defenderesse 
Hydro-Quebec afin d'obtenir des explications sur la situation reliee it la 
facturation adressee it la Co-Demanderesse Maltais; 

28. II ressort de cet appel fait aupres d'une preposee du Service it la clientele de 
la Defenderesse Hydro-Quebec, Mme Danny Proulx, que plusieurs problemes 
informatiques etaient it la source de problemes tels que la surfacturation, la 
sous-facturation ou I'omission de facturation faite aux abonnes, Ie tout tel que 
la preuve en sera faite, entre autres, it partir des enregistrements que 
conserve la Defenderesse Hydro-Quebec; 
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29. Consequemment, cette meme preposee a conseille de ne pas payer ce 
compte, que celui-ci allait etre annule et qu'un nouveau compte allait etre 
emis, ou la facturation serait ajustee; 

30. Mme Danny Proulx a demande en attendant de continuer de payer Ie 
paiement mensuel deja etabli ce que Ie couple de la Co-Demanderesse 
Maltais a fait a diverses reprises, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de 
I'historique de facturation de la Co-Demanderesse Maltais produit au soutien 
des presentes sous la cote P-4; 

31. La Co-Demanderesse Maltais a par la suite re9u au mois de juillet 2009 une 
autre facture ou la somme a payer etait encore une fois exorbitante, soit un 
montant dO non exigible immediatement de 1 606,83 $ et un montant de 
1 120,33 $ a payer au plus tard Ie 28 juillet 2009, Ie tout tel qu'il appert plus 
arnplement de ladite facture datee du 7 juillet 2009 produite au soutien des 
presentes sous la cote P-4 L; 

32. Le 14 juillet 2010, Ie conjoint de la Co-Demanderesse Maltais a contacte un 
autre prepose de la Defenderesse Hydro-Quebec, prenomme Stephane, et ce 
prepose s'etait alors engage a faire une verification complete de la facturation 
de la Co-Demanderesse Maltais; 

33. Ce prepose a rappele la Co-Demanderesse Maltais et a laisse un message 
sur sa bolte vocale lui indiquant qu'il avait verifie sa facturation, qu'il laisserait 
ses notes dans Ie dossier et qu'il serait possible de communiquer avec Ie 
service a la clientele pour avoir ses explications suite a sa verification; 

34. Un rappel au Service a la clientele de la Defenderesse Hydro-Quebec ayant 
ete fait, Ie prepose joint alors n'etait toujours pas en mesure de repondre aux 
questions reliees a la facturation de la Co-Demanderesse Maltais et les 
explications promises n'ont pu etre donnees; 

- Transmission d'avis et d'entente par la Detenderesse Hydro­
Quebec 

35. Le 13 juillet 2010, la Co-Demanderesse Maltais avait un solde a payer a la 
Defenderesse Hydro-Quebec de 4 359,70 $ pour un montant en souffrance de 
3 901,77 $, alors qu'en 2008, avant que les problemes de facturation ne 
debutent a I'adresse residentielle de la Co-Demanderesse Maltais, aucun 
montant en souffrance a payer n'existait depassant les 281,04 $; 

36. En effet, a cette date, soit Ie 13 juillet 2010, la Co-Demanderesse Maltais a 
re9u un « Avis de retard» transmis par la Defenderesse Hydro-Quebec ou 
I'etat de compte suivant apparaissait : 
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Description Montant Montant 
Echu Non echu 

Frais d'administration 240,22 $ 
Frais divers 3461,53 $ 
Frais d'administration 33,62 $ 
Factures emises 182,16 $ 
Frais divers 442,15 $ 

Sous-total 3701,77 $ 657,93 $ 

Montant total a payer 4359,70 $ 

Ie tout tel qu'il appert plus amplement de cet « Avis de retard)} emis par la 
Defenderesse Hydro-Quebec Ie 13 juillet 2010, produit au soutien des 
presentes sous la cote P-6; 

37. Cet avis mentionne egalement, a sa premiere page, que: 

« Le non-paiement de cette dette entrainera /a reprise des 
procedures de recouvrement qui peuvent mener a une 
eventuelle interruption de service» 

tout en mentionnant au bas de cet avis Ie «Lieu d'interruption» en indiquant 
I'adresse du domicile de la Co-Demanderesse Maltais, Ie tout tel qu'il appert 
plus amplement de la piece p..s precitee; 

38. Prealablement a la reception de cet « Avis de retard» date du 13 juillet 2010, 
piece P-6, la Co-Demanderesse Maltais n'avait jamais regu quelque avis ou 
document que ce soit de la part de la Defenderesse Hydro-Quebec faisant 
etat de quelques « procedures de recouvrement » que ce soit; 

39. Le 30 juillet 2010, la Co-Demanderesse Maltais a regu de la Defenderesse 
Hydro-Quebec une « Confirmation d'entente de paiement» selon laquelle la 
situation allait etre regularisee et ajoutait ce qui suit: 

«Nous vous rappe/ons que cette entente suspend /es 
procedures de recouvrement en cours. Les frais 
d 'administration engages pendant /a duree de /'entente 
seront portes a votre compte» 

Ie tout tel qu'il appert plus amplement de la « Confirmation d'entente de 
paiement » envoyee par la Defenderesse Hydro-Quebec, produite au soutien 
des presente sous la cote P-7; 
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40. II est difficile de comprendre comment la Defenderesse Hydro-Quebec peut 
qualifier ce document de «confirmation d'entente », alors que la Co­
Demanderesse Maltais n'avait tout simplement pas Ie choix d'acquiescer a ce 
mode de paiement impose par la Defenderesse Hydro-Quebec; 

41. Selon les modalites de I'entente, tel que qualifiee par la Co-Defendersse 
Hydro-Quebec, la Co-Demanderesse Maltais devait verser la somme de 
1 850,00 $ Ie 5 aoQt 2010 et verser la somme mensuelle totale de 460, 57 $ a 
chaque 20e jour du mois a partir de septembre 2010 jusqu'a juin 2011 et 
460,60 $ en juillet 2011, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de la 
«Confirmation d'entente de paiement» precitee, piece P-7, dont Ie tableau est 
reproduit ci-dessous : 

Date du Montant Date du Montant 
versement versement 
5 aoQt 2010 1 850,00 ~ ?1 fevrier 2011 460,57 $ 

20 septernbre 460,57 $ 21 mars 2011 460,57 $ 
2010 

20 octobre 2010 460,57 $ 20 avril 2011 460,57 $ 
22 novembl~ t:.u I U 460,57 $ 20 mai 2011 460,57 $ 
20 decembre LUl U 460,57 $ 20 juin 2011 460,57 $ 

20 janvier 2010 460,57 $ 20 juillet 2011 460,60 $ 

42. La somme de 1 850 $ fut acquittee Ie 30 juillet 2010 par la Co-Demanderesse 
Maltais, laquelle pour ce faire a du proceder par I'entremise d'un financement 
« Accord-D » lequel doit maintenant etre rembourse mensuellement, somme a 
laquelle s'ajoutent des interets devant etre acquittes par la Co-Demanderesse 
Maltais; 

43. Se sentant « pris en otage », la Co-Demanderesse Maltais a fait parvenir une 
lettre au departement des plaintes de la Detenderesse Hydro-Quebec 
expliquant son incomprehension face a sa facturation, Ie tout tel qu'il appert 
plus amplement de ladite lettre datee du 30 juillet 2010 produite au soutien 
des presentes sous la cote P-8A; 

44. La Defenderesse Hydro-Quebec a accuse reception par lettre datee du 11 
aoQt 2010, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de ladite lettre produite au 
soutien des presentes sous la cote P-8B; 

45. Ces interets supplementaires a acquitter et cet engorgement supplementaire 
du credit de la Co-Demanderesse Maltais sont directement lies aux erreurs 
decoulant de la Defenderesse Hydro-Quebec; 
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- Nouvelle confirmation d'entente de paiement 

46. Le 8 septembre 2010, la Co-Demanderesse Maltais reyoit de la part de la 
Defenderesse Hydro-Quebec une nouvelle « Confirmation d'une entente de 
paiement}} laquelle mentionne que la Defenderesse aurait corrige les factures 
et revu Ie compte en consequence, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de 
cette lettre de la Defenderesse Hydro-Quebec datee du 8 septembre 2010, 
produite au soutien des presentes sous la cote P-9; 

47. Selon cette nouvelle confirmation d'entente de paiement, c'est desormais un 
montant de 65,85 $ qui doit etre acquitte chaque mois par la Co­
Demanderesse Maltais en remboursement de sa dette envers la 
Defenderesse Hydro-Quebec et ce jusqu'au mois d'aoOt 2013, Ie tout tel qu'il 
appert plus amplement de cette « Confirmation d'une entente de paiement» 
piece P-9, dont Ie tableau est reproduit ci-dessous : 

• 

Date du Montant Date du Montant 
versement versement 

24 septembre 65,80 $ 26 mars 2012 65,85 $ 
2010 

25 octobre 2010 65,85 $ 24 avril 2012 65,85 $ 
24 novembre 2010 65,85 $ 24 mai 2012 65,85 $ 
27 decembre 2010 65,85 $ 26 juin 2012 65,85 $ 

24 janvier 2010 65,85 $ 24 juillet 2012 65,85 $ 
24 fevrier 2010 65,85 $ 24 aoOt 2012 65,85 $ 
24 mars 2010 65,85 $ 24 septembre 65,85 $ 

2012 
26 avril 2011 65,85 $ 24 octobre 2012 65,85 $ 
24 mai 2011 65,85 $ 26 novembre 2012 65,85 $ 
27 juin 2011 65,85 $ 27 decembre 2012 65,85 $ 

25 juillet 2011 65,85 $ 24 janvier 2013 65,85 $ 
24 aoOt 2011 65,85 $ 25 fevrier 2013 65,85 $ 
26 septembre 65,85 $ 25 mars 2013 65,85 $ 

2011 
24 octobre 2011 65,85 $ 24 avril 2013 65,85 $ 

24 novernbre 2011 65,85 $ 24 mai 2013 65,85 $ 
27 decernbre 2011 65,85 $ 25 juin 2013 65,85 $ 

24 janvier 2012 65,85 $ 85 $ 
24 fevrier 2012 65,85 $ ,0;:) 'I> 

48. Sur cette nouvelle confirmation d'entente de paiement de la Defenderesse 
Hydro-Quebec, piece PA 9, des frais d'administration au montant de 178,17 $ 
apparaissent et doivent etre acquittes par la Co-Demanderesse Maltais selon 
la Defenderesse Hydro-Quebec: 
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Du Au Identification Montant 
2 juillet 2010 3 septembre 2010 Factures emises 365,86 $ 
10 fevrier 2010 7 septembre 2010 Frais divers 1 826,52 $ 
8 mars 2010 9 juillet 2010 Frais d'administration 178,17$ 

Total: 2370,55 $ 

49. Egalement, la Co-Demanderesse Maltais ne desirait plus etre sur Ie Mode de 
Versement Egaux (MVE), mais la Defenderesse Hydro-Quebec lui a tout de 
meme impose ce mode de versement; 

50. Ainsi, Ie 8 septembre 2010, la Co-Demanderesse Maltais a rec;u de la 
Defenderesse Hydro-Quebec une lettre confirmant son retour a la facturation 
par « Mode de versements egaux (MVE) », Ie tout tel qu'il appert plus 
arnplement de cette lettre du 8 septembre 2010 de la Defenderesse Hydro­
Quebec a la Co-Demanderesse Maltais, produite au soutien des presentes 
so us la cote P-10; 

51. Dans cette lettre, il est indique que la mensualite de la Co-Demanderesse 
Maltais s'elevera desormais a 207,69 $, laquelle tot calculee d'apres une 
estimation des coOts annuels d'electricite et les donnees inscrites aux dossiers 
de la Defenderesse Hydro-Quebec; 

52. Ainsi, les paiements mensuels de la Co-Demanderesse Maltais s'eleve a partir 
de septembre 2010 a la somme de 65,85 $ plus 207,69 $, soit une somme 
mensuelle totale de 273,54 $; 

53. II appert egalement de la facture de la Co-Demanderesse Maltais datee du 3 
septembre 2010, qu'aucune consommation energetique n'a ete effectuee par 
cette derniere pour la periode du 8 juillet 2009 au 7 septembre 2009, soit 
pendant 62 jours, ce qui est pour Ie moins anormal et surprenant, Ie tout tel 
qu'il appert plus amplement de la section « Consommations anterieures » de 
ladite facture emise par la Defenderesse Hydro-Quebec, produite au soutien 
des presentes sous la cote P-4 AA, et dont I'extrait pertinent est reproduit ci­
dessous: 
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Du Au Jours KWh Moyenne Montant 

kWh/j (taxes 
comprises) 

2009-07-08 2009-09-07 62 OR 0 28,44 $ 
2009-09-08 2009-11-05 57 5350 R 94 437,85 $ 
2009-11-04 2010-01-05 63 7580 R 120 624,28 $ 
2010-01-06 2010-03-02 56 7950 R 142 657,00 $ 
2010-03-03 2010-05-04 63 5000 R 79 408,01 $ 
2010-05-05 2010-06-30 57 2110 R 37 165,25 $ 
Total 358 27990 78 2320,83 $ 
2010-07-01 2010-09-03 65 2350R 36 183,70 $ 

54. La Detenderesse Hydro-Quebec a transmis une lettre datee du 13 septembre 
2010 adressee a la Co-Demanderesses Maltais et a son conjoint Pierre 
Longtin et expliquait ainsi les causes d'une projection trop basse de leur 
consommation : 

« Tel que discute, les donnees concernant votre utilisation 
d'e/ectricite que nous avions a votre dossier etaient a 
reffet que votre chauffage n'est pas e/ectrigue. Ceci a 
occasionne une projection trop basse de votre 
consommation pour etablir votre mode de versements 
egaux. Ceci s'est traduit en premier lieu, par un retard de 
plusieurs mois de votre revision annuelle de 2008. Alors, 
vous avez regu les resultats de votre revision annuelle de 
2008 en juin 2009 et, par la suite, les resu/tats de votre 
revision annuelle 2009 quelques mois plus tard ». 

(Nos soulignes) 

Ie tout tel qu'il appert plus amplement de ladite lettre produite au soutien des 
presentes sous la cote P-8C; 

55. Le mode de chauffage de la Co-Demanderesse Maltais est pourtant 
principalement electrique; 

56. En consequence, la Co-Demanderesse Maltais doute grandement de cette 
explication, voire ne la croit pas, puisque la Defenderesse Hydro-Quebec avait 
dans ses dossiers un document intitule Diagnostique residentiel - Mieux 
consommer fait a partir d'un formula ire complete par la Co-Demanderesse 
Maltais sur Ie site Internet de la Defenderesse Hydro-Quebec, lequel 
document indique que pour la periode du 13 mars 2007 au 1er janvier 2008 Ie 
chauffage serait majoritairement electrique et partiellement au bois, Ie tout tel 
qu'il appert plus amplement dudit document de la Defenderesse Hydro­
Quebec remis a la Co-Demanderesse par les representants de la 
Defenderesse Hydro-Quebec suite a sa demande d'obtention de son dossier 
client, produit au soutien des presentes sous la cote P- 11; 
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57. Egalement, bien que la lettre du 13 septembre 2010, piece P-8C et Ie 
document date du 7 septembre 2010, piece P-8D, fasse etat d'un 
remboursement de 342,15 $, la Co-Demanderesse Maltais n'a pas re<;u cette 
somme puisque les etats de compte qui lui ont ete transmis par la 
Defenderesse Hydro-Quebec n'en font pas etat, Ie tout tel qu'il appert plus 
amplement de I'historique de facturation de la Co-Demanderesse Maltais 
pendant cette periode produit au soutien des presentes sous la cote P-4; 

58. La Co-Demanderesse Maltais a investi et perdu enormement de temps a 
tenter de comprendre les factures que lui transmettait la Defenderesse Hydro­
Quebec; 

59. La Co-Demanderesse Maltais a subi des troubles et inconvenients ainsi que 
du stress decoulant directement de la faute de la Defenderesse Hydro­
Quebec; 

B) Les faits donnant ouverture a un recours individuel par la Co­
Demanderesse Charland 

60. La Co-Demanderesse Charland est I'une des Membres du Groupe en ce 
qu'elle a vu sa consommation d'electricite surevaluee aux 12058 et 12062, rue 
James-Morrice, par la Defenderesse Hydro-Quebec et en consequence s'est 
vu facturer pour des sommes superieures a ce qu'il aurait dO lui etre facture 
pour sa consommation d'electricite reelle; 

61. La Co-Demanderesse Charland n'a jamais ete sur Ie Mode de Versement 
Egaux (MVE) et n'a jamais desire I'etre; 

62. La Co-Demanderesse Charland s'est retrouvee a avancer des sommes plus 
elevees que ce qu'elle ne devait reellement a la Defenderesse Hydro-Quebec 
aux 12058 et 12062, rue James-Morrice; 

- Situation a I'adresse 12058, rue James-Morrice 

63. La Co-Demanderesse Charland a dO payer des frais d'administration/d'interets 
sur des sommes qui auraient dO etre plus basses au 12058, rue James­
Morrice; 

64. En effet, la Co-Demanderesse Charland est la locatrice de I'appartement situe 
au 12058, rue James-Morrice a Montreal, Quebec et devenue responsable de 
ce compte d'electricite a compter du 31 mai 2007; 

65. Consequemment, la Co-Demanderesse Charland a pris les dispositions 
necessaires afin de faire les changements aupres de la Defenderesse Hydro­
Quebec quant a la facturation d'electricite dans ce logement du 12058, rue 
James-Morrice; 
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66. La Co-Demanderesse Charland a formellement avise la Defenderesse Hydro­
Quebec qu'a partir du 1 er juin 2007 elle assumerait la facturation liee a 
I'electricite pour ce logement du 12058, rue James-Morrice; 

67. La Defenderesse Hydro-Quebec a d'ailleurs confirme I'information par une 
lettre datee du 22 mai 2007 transrnise a la Co-Demanderesse Charland, Ie 
tout tel qu'il appert plus amplement de cette lettre produite au soutien des 
presentes so us la cote P-12; 

68. Cette lettre, piece P-12, mentionne qu'en I'absence de locataire, ce sera a la 
Co-Demanderesse Charland « d'assumer /a responsabilite du service 
d'e/ectricite a ce local » a moins de cesser completement I'alimentation en 
electricite de ce logement en contrepartie de frais d'au moins 130 $ pour 
effectuer un rebranchement subsequernment; 

69. Suite a cet echange de lettres p recite , la Defenderesse Hydro-Quebec a omis 
de facturer la Co-Demanderesse Charland pour cette adresse dans les mois 
qui ont suivi, soit pendant une periode de 258 jours; 

70. Au bas de I'encadre des consommations anterieures de la facture datee du 18 
fevrier 2008 pour la consommation du 1er juin 2007 au 13 fevrier 2008, soit 
une pour une periode de 258 jours, il est estime que la consornmation 
d'electricite pour Ie logement du 12058, rue James-Morrice, sera de 1 170 
KWh pour un montant avant taxe de 166,74 $, Ie tout tel qu'il appert plus 
amplement de ladite facture produite au soutien des presentes sous la cote 
P-13A; 

71. La Co-Demanderesse Charland a ainsi re9u une facture correspondant a plus 
de six (6) mois de periode de consommation, contrairement aux dispositions 
de I'article 11.5 des Conditions de service de la Defenderesse Hydro-Quebec, 
piece paS; 

72. Le 31 mars 2009, la Co-Demanderesse Charland a procede a la lecture de 
son compteur au 12058, rue James-Morrice, soit la veille du changement du 
tarif d'electricite prevue pour Ie 1 er avril 2009; 

73. La Co-Demanderesse Charland a tente de transmettre sa lecture de compteur 
du 12058, rue James-Morrice a la Defenderesse Hydro-Quebec, laquelle par 
I'entremise de son service telephonique automatise a informe la Co­
Demanderesse Charland que cette lecture n'etait pas requise a cette adresse 
et I'appel a automatiquement pris fin; 
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74. Le 16 juin 2009, la Defenderesse Hydro-Quebec a emis la facture pour Ie 
12058, rue James-Morrice, a laquelle eta it insere un etat de compte 
comprenant Ie detail du redressement apporte pour la consommation 
d'electricite de la Co-Demanderesse Charland pour la periode du 8 aoOt 2008 
au 29 septembre 2009, Ie tout tel qu'iI appert plus amplement de ladite facture 
produite au soutien des presentes sous la cote P-13 I; 

75. De cette facture, piece P-13 I, il appert que la consommation estimee par la 
Defenderesse Hydro-Quebec pour la periode du 8 aoOt 2008 au 1er avril 2009 
au 12058, rue James-Morrice, avait ete surevaluee; 

76. La lecture du 8 aoOt 2008 etait une lecture estimee ce qui fait en sorte que Ie 
redressement a ete effectue sur une mauvaise periode pour Ie 12058, rue 
James-Morrice; 

77. En effet, pour effectuer Ie redressement du 12058, rue James-Morrice, la 
Defenderesse Hydro-Quebec n'est revenu que huit (8) mois en arriere, soit a 
la facture du 15 octobre 2008, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de la 
facture du 15 octobre 2008, produite au soutien des presentes sous la cote 
P-13E et de la facture de redressement du 16 juin 2009, egalement produite 
au soutien des presente sous la cote P-13 I; 

78. Tel qu'il appert des factures P-13 I et P-13E, la Defenderesse Hydro-Quebec 
se sert d'une lecture au compteur d'une valeur numerique de « 7638 )} qui est 
en fait une lecture estimee, Ie tout tel qu'il appert plus amplement desdites 
factures du 12058, rue James-Morrice, produite au soutien des presentes; 

79. La seule lecture reelle du 12058, rue James-Morrice qui precedait avait une 
valeur numerique de « 7441 )} au 31 mai 2007, Ie tout tel qu'il appert plus 
amplement de la piece P-13A, egalement car la Co-Demanderesse Charland 
est devenue responsable de ce compte a partir du 1er juin 2007 et qu'elle a 
elle-meme constate cette lecture; 

80. Par la suite, toutes les factures de la Co-Demanderesse Charland depuis 
qu'elle est responsable de I'abonnement du 12058, rue James-Morrice, soit 
les factures P-13 A a I, ont ete des lectures estimees jusqu'a la facture du 16 
juin 2009, soit la lecture reelle indiquee a la facture P-13 I « 7709 »; 

81. En effet, iI appert que la lecture reelle du compteur aurait ete prise Ie 11 juin 
2009, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de la facture P-13 I, laquelle 
indique une consommation reelle pour la Co-Demanderesse Charland de 710 
kWh; 
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82. Aucune lecture rt:§elle n'a ete prise par la Defenderesse Hydro-Quebec au 
12058, rue James-Morrice depuis Ie transfert de la responsabilite du paiement 
de I'electricite a la Co-Demanderesse Charland Ie 1er juin 2007, soit pendant 
plus de deux (2) ans, tel qu'il appert du tableau ci-dessous base sur les 
donnees des factures de la Co-Demanderesse Charland, piece P-13 : 

Facture Date de la Reelou Redressement Redressement 
P-13 facture, s'iI y a. Estime fait par HQ qui aurait dO 

etre fait arHQ 
1er juin 2007 R 

7441 
AoOt2007 Aucune facture 

Octobre 2007 

decembre 2007 

A 18 fevrier 2008 E 
B 15 avril 2008 E 
C 13 juin 2008 E 
D 14 aoOt 2008 E 
E 15 octobre 2008 E 
F 12 decembre 2008 E 
G 16 fevrier 2009 E 
H 16 avril 2009 E 
I 16 juin 2009 R 

7709 
J 17 aoOt 2009 E 
K 30 septembre 2009 R 
L 30 novembre 2009 R 

83. Ainsi, la Defenderesse Hydro-Quebec n'a pas fait de lecture reelle tous les 
120 jours, contrairement a I'article 11.1 des Conditions de service d'electricite, 
piece P-5; 

- Situation a I'adresse 12062, rue James-Morrice 

84. L'ensemble des factures de la Co-Demanderesse Charland pour I'adresse 
portant Ie numero civile 12062, rue James-Morrice sont produites au soutien 
des presentes sous la cote P-14; 
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85. Autre fait pertinent concernant les adresses civiques 12058, 12060 et 12062 : 
la division des trois (3) logements du triplex de la Co-Demanderesse Charland 
situe sur la rue James-Morrice est reproduite ci-dessous : 

12058 12060 

12062 

86. Le logement situe au numero clvlque 12062, rue James-Morrice assume 
I'entierete des frais de chauffage a I'huile pour tout Ie triplex; 

87. Pour Ie 12062, la Co-Demanderesse Charland etait en mode de paiement pre­
autorise mais n'etait pas sous les MVE; 

88. Tel que Ie demontre Ie tableau pour Ie 12062, rue James-Morrice, si la 
Defenderesse Hydro-Quebec n'avait pas eu de problemes informatiques et 
qu'elle avait fait ses lectures reelles correctement, la Co-Demanderesse 
Charland n'aurait pas eu a financer la Defenderesse Hydro-Quebec entre les 
deux (2) lectures reelles, soit pendant une periode de plus de 2 ans, Ie tout tel 
qu'il appert plus amplement dudit tableau produit au soutien des presentes 
sous la cote P-14; 

89. La Co-Demanderesse Charland a meme tente de transmettre une lecture 
reelle par telephone pour Ie 12062, rue James-Morrice Ie 1er avril 2009 mais la 
Defenderesse n'en a pas tenu compte, Ie tout tel qu'il appert plus amplement 
de I'inscription «E» a la case consommation la facture datee du 16 avril 
2009, produite au soutien des presentes sous la cote P-14 N; 

90. II appert que la Defenderesse Hydro-Quebec a fait un redressement au 
compte de la Co-Demanderesse Charland a sa facture datee du 2 mars 2009, 
P-14 M, mais I'a fait a partir de deux donnees estimees : 
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Facture Date de la Reelou Redressement 
P-14 facture Estime fait par HQ 

A 7 juin 2007 R 
3423 

B 6 aoOt2007 E 
C 16 aoOt 2007 E 
D 17 oetobre 2007 E 
E 14 decembre 2007 E 
F 18 fevrier 2008 E 
G 8 avril 2008 E 
H 13 juin 2008 E 
I 14 aoOt 2008 E 
J 15 oetobre 2008 E 
K 12 deeembre 2008 E 
L 16 fevrier 2009 E 
M 2 mars 2009 E 
N 16 avril 2009 E 
0 12 juin 2009 R 
P 17 aoOt 2009 E 
Q 30 septembre 2009 R 

91. Contrairement a ce qui se produisait precedemment a la Periode Visee, Ie tout 
tel qu'il appert plus amplement, entre autres, d'un exemple de lettre de la 
Oefenderesse Hydro-Quebec datee du 17 juin 2003 ayant pour objet « Releve 
sur rendez-vous », produite au soutien des presentes sous la cote P-15, 
aucune carte d'autoreleve ni quelques autres communications similaires n'ont 
ete laissees par les representants de la Oefenderesse Hydro-Quebec au 
12058 ni au 12062 entre Ie 1er juin 2007 et Ie 11 juin 2009; 

- Constatations de la Co-Demanderesse Charland 

92. La Co-Oemanderesse Charland remarque egalement qu'a partir de 
I'implantation du nouveau systeme informatique et de la nouvelle facture en 
2008, que I'historique de consommation de I'annee precedente a ete perdu 
aux adresses dont elle avait la responsabilite du paiement pour toute I'annee 
2007 et ce sans aucune raison apparente, peu importe que les 
consommations aient fait I'objet d'une lecture reelle ou estimee; 

93. Si la Oefenderesse Hydro-Quebec n'avait pas eu de problemes informatiques 
et avait correctement effectue ses lectures pour Ie 12058 et Ie 12062, rue 
James-Morrice, la Co-Oemanderesse Charland n'aurait pas eu a financer la 
Oefenderesse Hydro-Quebec et debourser des sommes pour une 
consommation qu'elle n'a pas reellement eue et n'aurait pas eue a payer 
parfois des frais de retard et se serait donc vu accorder une somme plus 



94. 

95. 

I 96. 

97. 

98. 

99. 

100. 
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importante pour credit considerant la surestimation faite par la Defenderesse 
Hydro-Quebec; 

La Defenderesse Hydro-Quebec a donc failli a son obligation de proceder a 
une lecture du compteur de la Co-Demanderesse Charland aux 12058 et 
12062 au moins tous les cent vingt (120) jours, contrairement aux dispositions 
de I'article 11.1 des Conditions de service de la Defenderesse Hydro-Quebec, 
piece P-5; 

La Defenderesse Hydro-Quebec a egalement failli a son obligation de 
proceder a une correction adequate de la facture de la Co-Demanderesse 
Charland aux 12058 et 12062, rue James-Morrice, alors que la facturation de 
cette derniere ne correspondait pas a la consommation reelle d'energie 
utilisee; 

Malgre les erreurs de redressement precitees ou la Defenderesse Hydro­
Quebec a surestime les consommations de la Co-Demanderesse Charland, 
cette derniere peut constater, en passant en revue I'ensemble des factures 
re9ues de la Defenderesse Hydro-Quebec pour les adresses 12058 et 12062, 
rue James-Morrice, qu'aucun interet ne lui a ete verse sur les sommes 
versees en trop ce qui contreviendrait aux «Conditions de service 
d'electricite », piece P-5, de la Defenderesse Hydro-Quebec; 
Ainsi, en effectuant des redressements de factures sur des periodes d'environ 
24 mois, la Defenderesse Hydro-Quebec a manque a ses obligations de 
« transparence}} edictees dans ses propres politiques, Ie tout tel qu'il appert 
plus amplement de la piece P-16; 

Cette erreur de la part de la Defenderesse Hydro-Quebec faisait en sorte de 
dissimuler a la Co-Demanderesse Charland Ie fait qu'elle aurait eu droit a des 
credits sur une periode beaucoup plus longue, qu'elle aurait eu egalement 
droit au paiement d'interets sur des sommes versees en trop il y a pres de 2 
ans et qu'elle a ainsi finance la Defenderesse Hydro-Quebec; 

La Co-Demanderesse Charland a investi et perdu enormement de temps a 
tenter de comprendre les factures que lui transmettait la Defenderesse Hydro­
Quebec; 

La Co-Demanderesse Charland a subi des troubles et inconvenients ainsi que 
du stress decoulant directement de la faute de la Defenderesse Hydro­
Quebec; 
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IV. LES FAITS DONNANT OUVERTURE A UN RECOURS INDIVIDUEL DE LA 
PART DE CHACUN DES MEMBRES DU GROUPE 

- Nouveau systeme informatigue 

101. En 2002, la Defenderesse Hydro-Quebec a pris la decision d'implanter un 
nouveau systeme informatique qui devait remplacer I'ancien systeme 
constitue lui-meme de plusieurs dizaines de systemes et datant d'une 
trentaine annees, Ie tout tel qu'il appert de I'entrevue donnee a Radio-Canada 
par M. Marc-Brian Chamberland, representant de la Defenderesse Hydro­
Quebec, diffusee Ie 21 juillet 2009, produit au soutien des presentes sous la 
cote P-17; 

102. Vers I'automne 2007, la Defenderesse Hydro-Quebec a entame la mise en 
place du nouveau systeme informatique qui a pris fin en 2008, Ie tout tel qu'iI 
appert plus amplement d'un article de M. Claude Garcia, «De mauvaises 
nouvelles pour 120 000 clients d'Hydro-Quebec », du 21 juillet 2009, produit 
au soutien des presentes sous la cote P-18; 

103. Le but recherche par la Defenderesse Hydro-Quebec lors de I'implantation du 
nouveau systeme informatique eta it, entre autres, d'assurer une meilleure 
reponse aux atlentes de ses clients en ameliorant la qualite de son service a 
la clientele; 

104. Le developpement du nouveau systeme informatique avait a ce moment-Ia un 
coOt projete et estime d'approximativement 270 millions de dollars, Ie tout tel 
qu'il appert plus amplement de I'article precite, piece P-18, plus d'autres frais 
pour un total de 320 millions de dollars, et de la decision de la Regie de 
I'energie, piece P-19; 

105. Cependant Ie coot total depasse maintenant Ie demi-milliard de dollars et 
aurait en fait coOte 469,2 millions de dollars plus 42 millions en correction, Ie 
tout tel qu'il appert plus amplement d'un article d'agence QMI, Canoe.ca -
Argent -Intitule« Hydro-Quebec a-t-elle achete un citron? »du 19 mars 2010, 
produit au soutien des presentes sous la cote P-20 et de I'emission J.E. du 18 
mars 2011, produite au soutien des presentes sous la piece P-21; 

106. La Defenderesse Hydro-Quebec fait absorber I'impact tarifaire de ce projet 
aux clients d'Hydro-Quebec, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de la 
decision de la Regie de I'energie du 12 decembre 2002, produite au soutien 
des presentes sous la cote P-19; 
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- Difficultes majeures 

107. Depuis I'implantation du nouveau systeme informatique, des centaines de 
milliers d'abonnes de la Defenderesse Hydro-Quebec ont eu des difficultes 
majeures relativement a leur facturation d~nt la cause est vraisemblablement 
attribuable au transfert fautif et errone des renseignements pour la facturation 
lors de la mise en place du nouveau systeme informatique de la Defenderesse 
Hydro-Quebec; 

10B. Le nouveau systeme informatique n'etait pas en mesure de lire les donnees 
de I'ancien systeme informatique, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de 
I'entrevue precitee, piece P-17; 

109. De plus, Ie nouveau systeme a mal interprete certaines donnees ce qui a 
aussi entralne des erreurs de facturation aux clients de la Defenderesse 
Hydro-Quebec, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de I'entrevue precitee, 
piece P-17; 

110. A vrai dire, il appert que la Defenderesse Hydro-Quebec, suite a I'implantation 
du nouveau systeme informatique, a tout simplement perdu I'historique de 
consommation de certains abonnes ainsi que d'autres renseignements 
pertinents a la facturation et cela a cause des difficultes majeures que la 
Defenderesse Hydro-Quebec tente de faire supporter aux Membres du 
Groupe, Ie tout tel qu'il sera plus amplel11ent ci-apres expose; 

111. Selon Mme Flavie Cote, representante de la Defenderesse Hydro-Quebec, Ie 
systeme informatique n'emettait aucune facture du tout lorsqu'il manquait une 
donnee dans Ie systeme, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de I'emission 
.. I.E. du 1B mars 2011 produite sous la piece P-22; 

112. Afin de pouvoir faire des evaluations, Ie nouveau systeme informatique de la 
Defenderesse Hydro-Quebec a dQ repartir sur les donnees de I'ancien 
systeme, qui dataient de 2006, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de 
I'entrevue radiophonique donnee par un representant de la Defenderesse 
Hydro-Quebec, M. Marc-Brian Chamberland, diffusee lors de I'emission 
radiophonique de M. Paul Arcand Ie 30 avril 2009, produite au soutien des 
presentes sous la cote P-23; 

113. La Detenderesse Hydro-Quebec a done ete en periode de « rodage }) entre 
autres durant I'annee 200B et 2009, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de 
I'entrevue radiophonique donnee a M. Paul Arcand, par M. Marc-Brian 
Chamberland, representant de la Defenderesse Hydro-Quebec, diffusee Ie 30 
avril 2009, produit au soutien des presentes sous la cote P-23, et I'est encore 
a ce jour; 



-22-

114. La haute direction de la Oefenderesse Hydro-Quebec etait et est au fait des 
difficultes qu'eprouve Ie nouveau systeme informatique puisque la 
Oefenderesse Hydro-Quebec a elle-meme indique que compte tenu de 
I'envergure de son projet d'implantation du nouveau systeme informatique, 
ledit projet ferait I'objet d'un suivi serre aupres de la haute direction de 
I'entreprise, Ie tout tel qu'iI appert plus amplement de la decision de la Regie 
de I'energie du 12 septembre 2002, produite au soutien des presentes sous la 
cote P-19; 

115. Ainsi, les representants de la Oefenderesse Hydro-Quebec se trouvant dans 
les organigrammes produits au soutien des presentes sous la cotes P-24 
etaient au courant ou devaient etre au courant des problemes du nouveau 
systeme informatique de la Oefenderesse Hydro-Quebec et de sa fragilite qui 
causaient ou pouvaient causer des problemes de facturation aux clients de la 
Oefenderesse Hydro-Quebec; 

116. La Oefenderesse Hydro-Quebec avait des clauses de partages de risques 
avec ses fournisseurs, Ie tout tel qu'iI appert plus amplement de la decision de 
la Regie de I'energie produite au soutien des presentes sous la cote P-19; 

117. Les erreurs dans la facturation des clients de la Oetenderesse Hydro-Quebec 
ont fait en sorte que la consommation d'electricite des Membres du Groupe a 
ete soit sous-evaluee, surevaluee ou que des Membres du Groupe n'ont tout 
simplement pas rec;u de facture pendant une certaine periode de temps; 

- Membres du groupe sous-evalues et/ou sans facture 

118. Relativement aux Membres du Groupe qui ont vu leur consommation 
d'electricite sous-facturee, il s'agirait d'une sous-evaluation d'environ 20 % a 
60 % par rapport a leur consommation d'electricite reelle pour I'annee 2008 et 
ces abonnes ont constate que leur facturation a par la suite augmente dans 
les memes proportions; 

119. Quant aux Membres du Groupe qui pendant une certaine periode de temps 
n'ont tout simplement pas ete factures ou qui ont ete sous-factures, Ie 
paiement requis par la Oefenderesse Hydro-Quebec pour acquitter la somme 
demandee une fois que I'erreur fut corrigee s'averait si eleve qu'iI eta it 
deraisonnable que cette somme soit exigee en un seul versement et parfois 
impossible a acquitter pour certains Membres du Groupe; 

120. Face a cette eventualite de devoir payer une facture extremement elevee 
sinon de voir la possibilite reelle de se faire deconnecter du service 
d'electricite de la Oefenderesse Hydro-Quebec, plusieurs de ces abonnes 
n'ont eu d'autre choix que d'accepter I'arrangement de paiement propose par 
la Oefenderesse Hydro-Quebec; 
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121. L'arrangement de paiement propose par la Oefenderesse Hydro-Quebec 
s'averait tres onereux, car il exigeait un paiement immediat qui, dans plusieurs 
cas, eta it trop eleve pour pouvoir etre acquitte en totalite; 

122. Les Membres du Groupe ont subi des dornmages suite a cette demande de 
remboursement subite et non prevue de la part de la Oefenderesse Hydro­
Quebec; 

123. Quelques 120 000 abonnes au paiement par Mode de Versements Egaux 
(MVE) propose par la Oefenderesse Hydro-Quebec ont vu leur consommation 
d'electricite erronement sous-estimee par la Oefenderesse Hydro-Quebec et 
se sont par la suite vu imposer une dette devant etre remboursee a la 
Oefenderesse Hydro-Quebec, Ie tout tel qu'il appert, entre autres, de 
I'entrevue precitee du 2 juillet 2009 du representant de la Oefenderesse 
Hydro-Quebec, piece P-17; 

124. Au Quebec, il y a environ 1,4 million de clients residentiels qui profitent du 
Mode de Versements Egaux (MVE), ce qui leur permet d'estimer leur 
consommation sur I'annee, de faire un paiement egal a chaque mois, Ie tout 
tel que souligne par M. Marc-Brian Chamberland, representant de la 
Oefenderesse Hydro-Quebec, lors d'une entrevue radiophonique diffusee Ie 
30 avril 2009 a I'emission de M. Paul Arcand, produite au soutien des 
presentes sous la cote P-23; 

125. Le service de facturation par Mode de Versements Egaux (MVE) a pour but 
d'aider les abonnes a pouvoir planifier efficacement leur budget; 

126. II est d'ailleurs indique a I'endos des factures des Membres du Groupe, sous 
la rubrique «Mode de versements egaux (MVE)>> des «Renseignements» : 

« MODE DE VERSEMENTS EGAUX (MVE) 
Ce service permet de connaitre d'avance Ie montant de 
votre facture mensuelle, puisque Ie cout annuel de votre 
consommation d'e/ectricite est reparti en douze 
versements » 

127. La Oefenderesse Hydro-Quebec fait la promotion de la facturation par Mode 
de Versements Egaux (MVE) aupres de ses abonnes; 

128. La Oefenderesse Hydro-Quebec n'est pas sans savoir que meme Ie 
gouvernement du Quebec fait la promotion des MVE aupres de ses citoyens 
afin de payer leurs factures d'electricite ce qui leur permet, entre autres : 

{{- De repartir les depenses annuelles d'e/ectricite en 
12 mensualites; 
De connaitre d'avance Ie montant des mensualites; 
De prevoir Ie budget familial en consequence; 
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D'{witer Ie risque d'accumuler un deficit ou un 
surplus important }) 

Ie tout tel qu'il appert plus amplement du document du gouvernement du 
Quebec intitule« Vivre en logement » date du 22 decembre 2010, produit au 
soutien des presentes sous la cote P-25; 

129. Mme Danielle Lapointe, representante de la Defenderesse Hydro-Quebec 
declare que ce sont la des objectifs des Modes de Versements Egaux (MVE), 
Ie tout tel qu'il appert plus amplement des notes stenographiques de son 
interrogatoire produit au soutien des presentes sous la cote P-26; 

130. Les abonnes de la Defenderesse Hydro-Quebec qui souscrivent au service de 
facturation par Mode de Versements Egaux (MVE) sont ceux qui ne veulent 
pas avoir a payer des sommes importantes sur leurs factures durant les mois 
plus exigeants en termes de consommation de kilowatt/heure et preferent 
repartir leur consommation annuelle mensuellement afin de les aider a pouvoir 
planifier efficacement leur budget et, par ce moyen, eviter des surprises 
desagreables; 

131. Par son erreur, la Defenderesse Hydro-Quebec a faussement laisse croire aux 
abonnes, dont ceux ayant souscrit au service de facturation par Mode de 
Versements Egaux (MVE), qu'ils avaient effectues des economies d'energie 
substantielles durant I'annee ou ils ont ete sous-factures, alors que ce n'etait 
pas Ie cas; 

132. Certains Membres du Groupe se sont vu facturer des « frais d'administration » 
par la Defenderesse Hydro-Quebec sur des sommes qui l10rmalement 
n'etaient pas dues; 

133. Certains Membres du Groupe ont regu des avis et/ou menaces de procedures 
de recouvrement par la Defenderesse Hydro-Quebec; 

134. Certains Membres du Groupe ont regu des avis et/ou menaces de procedures 
de debranchement du reseau de distribution par la Defenderesse Hydro­
Quebec; 

135. Certains Membres du Groupe n'auraient jamais eu a subir ces troubles, 
tracas, inconvenients, frais d'administration, avis de retard, procedures de 
recouvrement et/ou entente d'arrangement de paiement si la Defenderesse 
Hydro-Quebec n'avait pas eu de problemes informatiques et si les lectures de 
compteurs et les redressements avaient ete faits par la Defenderesse Hydro­
Quebec en temps opportuns et correctement la premiere fois par la 
Defenderesse Hydro-Quebec; 
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136. Ces Membres du Groupe ont investi enormement de temps a tenter de 
comprendre les factures que lui transmettait la Oefenderesse Hydro-Quebec 
ou a tenter de joindre Ie service a la clientele de la Oefenderesse Hydro­
Quebec; 

137. Ces Membres du Groupe ont subi des troubles et inconvenients ainsi que du 
stress decoulant directement de la faute de la Oefenderesse Hydro-Quebec; 

- Membres du Groupe surfactures 

138. Quant aux abonnes qui ont vu leur consommation d'electricite surfacturee par 
la Oefenderesse Hydro-Quebec, ils n'ont regu aucun interet en contrepartie 
des montants que ces abonnes ont mis a la disposition de la Oefenderesse 
Hydro-Quebec ni remboursement des sommes surfacturees d~nt pouvait alors 
beneficier la Oefenderesse Hydro-Quebec a son entiere discretion, et ce, sans 
avoir a fournir de prestation de service aces abonnes en contrepartie; 

139. Oans ce cas-ci, la Oefenderesse Hydro-Quebec tire un avantage substantiel 
en refusant de payer des interets aux abonnes surfactures parce que la 
Oefenderesse Hydro-Quebec exige elle-meme des frais de retard etlou 
d'interets dans Ie paiement de ses clients de I'ordre de 14.40 % par annee; 

140. Le representant de la Oefenderesse Hydro-Quebec, M. Marc-Brian 
Chamberland, a admis lors de I'emission 24 heures en 60 minutes du 2 juillet 
2009, piece P-17B, que des clients de la Oefenderesse Hydro-Quebec avaient 
ete surfactures : 

« (MBC): C'est une erreur d'estimation de 
consommation ... pas de consommation, pardon, mais 
de facturation, mais ce n 'est pas une erreur concernant 
ce qui a ete consomme reel1ement. Donc, les gens ont 
vraiment consomme I'energie. lis doivent la payer. 
C'est une question d'equite pour I'ensemble de la 
clientele. Je vous dirais que c'est la meme chose, iI y a 
des gens qui ont ete surestimes. Donc, iI y a des gens 
qui ont trop paye ... 

(J): Ah oui? II y en a, ~a? 

(MBC): II y en a tout a fait. 

(J): II yen a combien? 

(MBC): J'ai pas Ie chiffre exact, mais iI yen ... 

(J): Um-hum, mais il y en a moins que ceux qui ont 
moins paVe. 
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(MBC): On va Ie savoir dans les prochains jours, au 
fur et a mesure que les factures vont partir. Et donc, 
ces gens-la, encore une fois, bien eux vont devoir, 
justement, rembourser. Donc, vont ... » 

141. Certains Membres du Groupe n'auraient jamais eu a subir ces troubles, 
tracas, inconvenients, si la Defenderesse Hydro-Quebec n'avait pas perdu les 
donnees informatiques concernant la consommation de ses clients, si les 
lectures de compteurs et les redressements avaient ete faits par la 
Defenderesse Hydro-Quebec en temps opportuns et correctement la premiere 
fois par la Defenderesse Hydro-Quebec; 

142. Ces Membres du Groupe ont investi enormement de temps a tenter de 
comprendre les factures que lui transmettait la Defenderesse Hydro-Quebec 
ou a tenter de joindre Ie service a la clientele de la Defenderesse Hydro­
Quebec; 

143. Ces Membres du Groupe ont subi des troubles et inconvenients ainsi que du 
stress decoulant directement de la faute de la Defenderesse Hydro-Quebec; 

- Pour tous les Membres du Groupe 

144. Les comptes a recevoir de la Defenderesse Hydro-Quebec au mois de 
decembre 2007 representaient 614 000 000 $, alors qu'au mois de decembre 
2010, ceux-ci representaient 1, 034000000 $, soit une augmentation de 68%, 
Ie tout tel qu'il appert plus amplement, entre autres, de I'emission .. I. E. du 18 
mars 2011, produite sous la cote P-22; 

145. Les interruptions de service de la Defenderesse Hydro-Quebec aupres de ses 
clients etaient de I'ordre de 18 641 en 2009 et de 35 700 en 2010, soit une 
augmentation de pres de 92%, Ie tout tel qu'il appert plus amplement, entre 
autres, de I'emission J.E. du 18 mars 2011 produite sous la piece P-22; 

146. Compte tenu des agissements de la Defenderesse Hydro-Quebec face a ce 
probleme de facturation majeur, les Membres du Groupe se questionnent 
legitimement a savoir si la Defenderesse Hydro-Quebec ne tente tout 
simplement pas de faire assumer ses erreurs par ses abonnes et de se tenir 
indemne de toute perte relativement a celles-ci; 

147. La comprehension des Co-Demanderesses ainsi que celie des Membres du 
Groupe sont affectees par I'information que fait circuler la Defenderesse 
Hydro-Quebec pour expliquer a ses clients les modifications qu'elle a 
apportees en janvier 2008; 
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148. A son document intitule « Hydro Contact », numero 62 novembre-decembre 
2007, la Defenderesse Hydro-Quebec annonce a ses clients I'arrivee d'une 
nouvelle facture « Pour vous simplifier la vie!» qui sera alors « plus 
conviviale » et « plus facile if lire », Ie tout tel qu'il appert plus amplement dudit 
document produit au soutien des presentes sous la cote P-27 A; 

149. A son document intitule « Hydro Contact », numero 63 janvier-fevrier 2008, la 
Defenderesse Hydro-Quebec invite alors ses clients a prendre note des 
nouveaux changements apportes a la nouvelle facture, Ie tout tel qu'il appert 
plus amplement dudit document produit au soutien des presentes sous la cote 
P-27 B; 

150. Cependant, aucun desdits changements mentionnes a P-27 A ou B ne fait 
reference de quelque fac;on que ce soit a quelques problemes informatiques 
eUou de facturation que ce soit de la part de la Defenderesse Hydro-Quebec 
et encore moins a quelconque fac;on d'y remedier; 

151. Les documents contenus aux pieces P-27 A et P-27 B accompagnaient les 
factures transmises aux clients de la Defenderesse Hydro-Quebec; 

152. De plus, la Defenderesse Hydro-Quebec a failli de respecter quelques-uns 
des principes enonces dans sa propre politique concernant ses clients et sa 
gestion, Ie tout tel qu'il appert plus amplement des extraits pertinents de la 
Politique d'Hydro-Quebec adoptee par sa resolution HA-67/2008 datee du 11 
avril 2008 et mise en vigueur Ie 14 avril 2008, produite au soutien des 
presentes sous la cote P-16: 

Envers ses clients 

« 1. INTRODUCTION 

La presente politique constitue "engagement d'Hydro-Quebec 
envers ses clients. ( ... J 

2. PRINCIPES GENERAUX 

Hvdro-Quebec adopte des strategies et des actions gui 
satisfont les besoins de ses clients en offrant des produits et 
services de gualite au moindre cout. En consequence, 

PRODUITS ET SERVICES 

Pour assurer a ses clients des produits et services de gualite, 
Hydro-Quebec s 'engage a : 

• assurer I'approvisionnement en e/ectricite ; 
• assurer la fiabilite et la securite d'alimentation 
se/on les normes en vigueur ; 
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• fournir des produits, des conseils favorisant 
I'efficacite energetique et un service a la clientele de 
qualite; 
• ameliorer de fagon continue la qualite de ses 
produits et services en fonction de standards de 
l'industrie et de I'evolution du contexte d'affaires. 

Compte tenu du contexte reglementaire et tarifaire qui regit Ie 
Distributeur, Hydro-Quebec entend : 

• maintenir des tarifs uniformes, par categorie de 
clients, sur I'ensemble du territoire quebecois, 
tenant compte des particularites des reseaux 
autonomes; 
• offrir des conditions de services uniformes sur 
I'ensemble du territoire quebecois ; 
• moduler la structure de chacun des tarifs en vue 
d'offrir un meilleur signal de prix favorisant 
I'efficacite energetique; 
• offrir, selon Ie contexte d'affaires, des options 
tarifaires permettant une gestion optimale de la 
consommation d'e/ectricite. 

RELA TlONS AVEC LA CLIENTELE 

Pour maintenir des relations de gualite avec sa clientele. 
Hydro-Quebec s 'engage a : 

• communiguer regulierement avec ses clients de 
facon claire et coherente ; 
• donner aux clients des informations leur 
permettant de prendre des decisions eclairees sur 
I'utilisation de I'e/ectricite et les conditions de 
services en vigueur; 
• tenir compte de I'evolution des besoins. attentes et 
caracteres parliculiers de ses differentes clienteles; 
• mesurer la satisfaction de ses clients et integrer 
cette dimension dans ses objectifs ; 
• sensibiliser ses clients aux usages de I'e/ectricite 
et aux avantages de bien gerer leur consommation 
d'energie; 
• proposer des mecanismes permettant de regler 
efficacement les insatisfactions de la clientele et 
d'alimenter Ie processus d'amelioration afin d'eviter 
la recurrence des plaintes semblables. » 

(Nos soulignements) 
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Envers sa gestion 

« 1. INTRODUCTION 

La presente politique constitue I'engagement d'Hydro-Quebec 
d'assurer une gestion rigoureuse faisant preuve de 
transparence et de respect a I'egard du Conseil 
d'administration et des diverses parties interessees. Cette 
politique presente les engagements de I'entreprise quant a ses 
principes de gestion, la gestion de ses risques, Ie contro/e de 
ses activites, I'ethique, ses communications. ainsi que la 
langue de travail et de communication. 

COMMUNICATIONS 

Pour communiquer efficacement, Hydro-Quebec s'engage a : 

• bien informer Ie grand public. les publics 
specialises. ses clients et son personnel en faisant 
preuve de respect, de coherence et de transparence 
dans ses communications, tout en tenant compte 
des imperatifs relies a sa vocation commerciale; » 

(Nos soulignements) 

153. Au surplus, la Defenderesse Hydro-Quebec a fa ill i de respecter ses propres 
({ Conditions de service d'electricite », plus precisement elle n'a pas respecte 
ses conditions listees au paragraphe 11.5 dont nous reproduisons Ie passage 
pertinent: 

« CORRECTION DES ERREURS DE FACTURATION 

11.5 Dans les cas ou I'e/ectricite facturee au client ne correspond pas 
a I'e/ectricite reellement utilisee ou que la facture est de quelque 
fa~on entachee d'erreur, Hydro-Quebec apporte les corrections 
appropriees se/on les modalites suivantes : 

1° Pour un abonnement d'usage domestique ou un abonnement 
d'usage autre que domestique pour lequel seule I'energie est 
mesuree: 

a) lorsgue la correction entraine un debit sur la facture du 
client. Hydro-Quebec reclame a ce dernier Ie montant 
resultant de I'application de la correction pour toutes les 
periodes de consommation affectees. mais n'excedant 
pas six (6) mo;s ; 

b) lorsgue la correction entraine un credit sur la facture du 
client. Hydro-Quebec rembourse ce dernier : 
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i) dans Ie cas d'un defaut de I'appareillage de 
mesurage ou d'une erreur quant au multiplicateur de 
facturation, Ie montant resultant de "application de 
la correction pour toutes les periodes de 
consommation affectees ; 

ii) dans tous les autres cas, Ie montant resultant de 
I'application de la correction pour toutes les 
periodes de consommation affectees, mais 
n'excedant pas 36 mois ; 

iii) dans Ie cas oil la periode est indeterminee, elle est 
reputee etre de six (6) mois. » 

(Nos soulignements) 

Ie tout tel qu'il appert plus amplement des «Conditions de service d'electricite» 
de la Defenderesse Hydro-Quebec, produites au soutien des presentes, so us 
la cote P-5; 

154. II appert de la piece P-5 que lorsque la Defenderesse Hydro-Quebec facture 
des kilowattlheure qui ne representent pas la consommation reelle des 
consommateurs, elle peut reclamer un debit au consommateur en retournant 
au maximum six (6) mois en arriere; 

155. La Defenderesse Hydro-Quebec a reconnu I'importance de cette regie du 6 
mois des 2001 en indiquant «en termes d'equite et en termes 
d'importance et d'impact pour la clientele, revenir plus que six mois en 
arriere pour une clientele residentielle ~a pouvait amener des 
difficultes », Ie tout tel qu'il appert plus amplement de la Decision relative au 
theme 3 et aux sujets reportes de la phase 1 de la revision des conditions de 
service d'electricite d'Hydro-Quebec, D-2001-259 R-3439-2000 du 12 
novembre 2001, produite au soutien des presente sous la cote P-28; 

156. II appert egalement de la piece P-5 que la Defenderesse Hydro-Quebec doit 
egalement emettre un credit aux consommateurs qui constatent que leur 
facture en kilowatt/heure ne represente pas leur consommation n~~elle en 
retournant aux trente-six (36) derniers mois; 

157. La Defenderesse Hydro-Quebec mentionne egalement a ses «Conditions de 
service d'electricite» que lorsqu'un remboursement est effectue a ses clients, 
des interets doivent etre calcules sur Ie montant rembourse : 

« 7° Dans tous les cas oil Hydro-Quebec effectue un 
remboursement au client, des interets sont calcules sur Ie 
montant rembourse au taux preferentiel de la Banque nationale 
du Canada en vigueur Ie premier jour ouvrable du mois au cours 
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duquel s'effectue Ie remboursement. Cette disposition ne 
s'applique pas pour une correction apportee conformement au 
paragraphe 4° ci-dessus. » 

(Nos soulignements) 

Ie tout tel qu'iI appert plus amplementde la piece P-5; 

158. Au surplus, la Defenderesse Hydro-Quebec n'a pas procede a la lecture des 
compteurs des Membres du Groupe aux intervalles prescrits aux «Conditions 
de service d'electricite», piece P-5 precitee: 

« RELEVE DES COMPTEURS 

11.1 Dans Ie cas de I'abonnement pour lequel seule !'energie 
est mesuree, Hydro-Quebec effectue Ie re/eve des 
compteurs aux fins de la facturation se/on rune des 
frequences suivantes : 

1° au moins une fois !'an, pour les installations e/oignees et 
difficiles d'acces, telles une station meteo, une tour 
micro-ondes, une antenne radio ou une pompe ; 

2° au moins tous /es 120 jours, dans /es autres cas. }) 

(Nos soulignements) 

V. REPRESENTATIONS FAITES PAR LES REPRESENTANTS DE LA 
DEFENDERESSE HYDRO-QUEBEC 

159. Les informations et explications vehiculees par les differents representants de 
la Defenderesse Hydro-Quebec concernant les problemes de facturation du 
systeme informatique ne sont pas toutes identiques et changent frequemment 
d'un representant a I'autre; 

160. Les Membres du Groupe ne peuvent qu'en etre affectes; 

161. Lors de I'entrevue donnee a J.E. Ie 3 octobre 2008, Mme Helene Laurin, 
representante de la Defenderesse Hydro-Quebec, reconnait les desagrements 
et les inconforts causes par Ie nouveau systeme informatique aux clients de la 
Defenderesse Hydro-Quebec et indique meme que « c'est une erreur qui a 
ete generee par Hydro-Quebec» et s'excuse «grandement)} aupres des 
clients de la Defenderesse Hydro-Quebec si cette situation a pu creer des 
problemes et dit que la societe d'etat « prend I'entiere responsabilite» en 
ajoutant que «Ie client ne sera pas penalise» par les bevues de son 
systeme informatique, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de ladite 
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entrevue produite au soutien des presentes sous la cote P-29, A et B (page 
6); 

162. Cependant, cette meme representante d'Hydro-Quebec lors d'une autre 
entrevue subsequente de I'emission J.E., Ie 17 avril 2009, piece P-29, A et B, 
tente plutot de mettre la faute sur des facteurs externes tel qu'un hiver 
« rigoureux )} et des changements d'habitudes des abonnes comme etant la 
source de toutes les difficultes que subissent les abonnes vises: 

«II faut se demander qU'est-ce qui peut influencer 
cette hausse-Ia et I'hiver rigoureux est tres 
certainement une raison, la, cette annee )}. 

163. Certains Membres du Groupe n'auraient pas regu de factures pour les raisons 
suivantes tels qu'explicitees par M. Marc-Brian Chamberland lors d'une 
entrevue diffusee a I'emission radiophonique de M. Paul Arcand Ie 30 avril 
2009, produite au soutien des presentes sous la cote P-23 : 

« (PA) : Pourquoi est-ce qu'it y a des gens qui ont pas 
encore re~u leur facture, et ~a date de plusieurs mois? 

(MBC) : Bon. Alors ~a c'est notre deuxieme situation. 
Dans Ie nouveau systeme, donc, it y a un processus 
de facturation qui est long, la qui, donc, prend les 
donnees, les traite, tout ~a. La derniere etape, c'est 
I'impression de la facture. Et Ie systeme, lorsqu'il 
arrive a I'impression, il fait une serie de verifications. 

Des qu'il y a quelque chose qui semble poser 
probleme, par exemple c'est pas Ie meme nom que 
sur I'ancienne adresse, c'est pas la meme adresse, Ie 
montant a pu avoir un ecart substantiel, differentes 
situations comme celles-Ia, il met I'adresse .. .il me la 
facture - pardon - dans un ... on pourrait dire dans un 
bassin, la, qui est mis de cote pour etre verifie 
manuel/ement. 

Et Ie nouveau systeme, on pourrait dire, il a fait un 
peu de ze/e. Soyons honnete, la, c'est un systeme qui 
a leve beaucoup de drapeaux, et on a eu, donc, une 
augmentation enorme de nos cas. On en avait vingt­
cinq mille (25000) en traitement, it y a quelques mois. 
On a reussi a Ie rabaisser a neuf mille (9000) a peu 
pres, environ 
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(PA): Attendez, la, vous. Moi, je veux bien que 
I'ordinateur fasse du ze/e puis qu'il mette bien des 
comptes dans un bac, la, mais depuis Ie mois de 
septembre, il y a des gens qui ont pas re~u aucune 
facture de chez vous. On est rendus Ie premier (1er) 
maio 

(MBC) : /I y en a. Je suis d'accord avec vous, c'est 
pas une situation avec laquelle on est a I'aise, puis on 
la deplore. C'est qu'il y en a, d'ailleurs, qui ont re~u 
une lettre ou vont recevoir une lettre, la, cette semaine 
pour leur expliquer justement qu'on a eu des 
problemes, malheureusement, avec Ie systeme et 
qu'on leur suggere de continuer a payer leurs 
mensualites qu'ils payaient avant justement pour 
eviter des surprises, la, desagreables.» 

164. Contrairement aux representations faites par Ie representant de la 
Defenderesse Hydro-Quebec, M. Marc-Brian Chamberland, piece P-23, ni la 
Co-Demanderesse Maltais ni la Co-Demanderesse Charland, n'ont recu 
quelque lettre que ce soit de la Defenderesse Hydro-Quebec expliquant les 
problemes de facturation du systeme informatique et les demarches a suivre; 

165. Lors de I'emission 24 heures en 60 minutes du 2 juillet 2009, piece P-17B 
pages 4 et 5, Ie representant de la Defenderesse Hydro-Quebec fait meme 
des representations a I'effet qu'une «equipe specialisee}) etait dediee aux 
clients specifiquement touches par des problemes de facturation : 

« (MBC): Exactement. Donc, on est bien 
conscient ... c'est quelque chose qu'on est vraiment 
deso/es. On veut pas que nos clients, donc, soient 
pris a payer des frais pour ~a. Alors, on discute avec 
les clients. D'ailleurs, les cent vingt mille (120 000) 
clients en question vont recevoir une lettre avec un 
numero de telephone dedie, une equipe specialisee 
pour eux et ils vont etre en mesure, donc, d'appe/er 
cette equipe speciale-Ia pour pouvoir prendre une 
entente de paiement, toujours sans frais 
d'administration. » 

166. Lesdites representations du representant de la Defenderesse Hydro-Quebec 
laissent faussement croire aux Membres du Groupe que leur situation est 
entre bonnes mains et que Ie tout sera retabli sans prejudice; 
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167. Les Co-Demanderesses n'ont jamais re9u de lettre de la part de la 
Defenderesse Hydro-Quebec leur faisant part d'un numero de telephone 
« dedie »; 

168. En prenant note des declarations de M. Marc-Brian Chamberland, 
representant de la Defenderesse Hydro-Quebec, lors de I'entrevue qu'il a 
accordee Ie 2 juillet 2009, piece P-17, il semblerait que les problemes de 
facturation subis par les Membres du Groupe etaient moins graves qu'ils ne 
I'etaient en realite et que Ie tout serait retabli a la satisfaction de tout Ie monde 
en date de ladite entrevue, soit du 2 juillet 2009; 

169. Par contre, ceci n'est pas la realite pour plusieurs des abonnes qui comptent 
parmi les Membres du Groupe qui continuent encore en date de ce jour d'etre 
assujettis a des conditions de remboursement tres onereuses, de ne pas 
recevoir de factures de la part de la Defenderesse Hydro-Quebec et dans Ie 
cas des abonnes qui etaient surfactures, de ne pas etre rembourse ni sur Ie 
capital ni les interets sur les montants payes de trop; 

170. De plus, les Membres du Groupe ont raison de se demander si la 
Defenderesse Hydro-Quebec a respecte son engagement de faire preuve de 
transparence dans ses communications; 

171. Lors de I'entrevue du 19 mars 2010 de I'emission J.E., Ie representant de la 
Defenderesse Hydro-Quebec, M. Marc-Brian Chamberland a reconnu que les 
problemes du nouveau systeme informatique etait « une situation qui n'est 
pas acceptable », Ie tout tel qu'il appert plus amplement de ladite entrevue 
produite au soutien des presentes sous la cote P-21; 

172. Lors d'une entrevue de J.E. du 18 mars 2011, Mme Flavie Cote, 
representante de la Defenderesse Hydro-Quebec a mentionne que Ie systeme 
fonctionnait maintenant normalement et qu'il etait en mode d'exploitation 
normal, et ce, malgre que certains clients aient toujours des difficultes avec 
leur facturation dues au systeme informatique, Ie tout tel qu'il appert plus 
amplement de ladite emission produite au soutien des presentes sous la cote 
P-22; 

173. Malgre la reconnaissance par les autres representants de la Defenderesse 
Hydro-Quebec de la responsabilite de la societe d'etat pour les problemes 
generes aux clients par son nouveau systeme informatique, lors de cette 
entrevue du 18 mars 2011, piece P-22, Mme Flavie Cote, indique plutot que la 
responsabilite retombe, encore en 2011, sur les clients eux-memes et que 
c'est a eux de contacter la Defenderesse Hydro-Quebec pour prendre entente, 
I'extrait pertinent etant reproduit ci-dessous : 
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« FC : L 'entreprise a eu beaucoup d'appels, ga c'est vrai, 
s'il y a des clients qui se sont sentis leses ce n'etait pas 
du tout "objectif recherche, mais on les a avise et c'est a 
eux de nous contacter pour prendre une entente» 

174. Tel qu'il Ie sera demontre lors de I'audition, les clients de la Oefenderesse 
Hydro-Quebec Membres du Groupe n'ont pas ete avises par la Oefenderesse 
Hydro-Quebec ou ne I'ont pas ete de maniere adequate permettant de corriger 
efficacement la situation pour les Membres du Groupe; 

175. La representante d'Hydro-Quebec, Mme Helene Laurin, lors d'une entrevue 
diffusee Ie 9 avril 2009, piece P-31, suggere alors elle aussi aux clients de la 
Oefenderesse Hydro-Quebec de communiquer avec son service a la clientele 
s'ils eprouvent des problemes de facturation : 

« HL : II n'y a pas per sonne qui va etre penalise pour une 
facture non emise ou pour une consommation qui qui 
serait pas conforme. Donc si Ie client a un doute sur la 
facturation, c'est d'appe/er Ie centre d'appels, de faire 
verifier son dossier» 

176. Le nombre de plaintes au service a la clientele de la Oefenderesse Hydro­
Quebec touchant la facturation et Ie nouveau systeme informatique (SIC) a 
explose durant les annees 2008 et 2009, passant a 51.67% et 28.78% 
contrairement a environ 15% pour les annees precedentes, Ie tout tel qu'il 
appert plus amplement des donnees contenues aux Bilans des plaintes des 
clients re9ues par Hydro-Quebec des annees 2005, 2006, 2007, 2008 et 
2009, produits au soutien des presentes sous la cote P-32 A a E , dont un 
tableau resumant certaines donnees est reproduit ci-dessous: 

Anm!es Total Facturation % SIC % 
verbales (Facturation) (Facturation 
et ecrites etSle) 

2004 5097 763 14.97% - 14.97% 
2005 5260 797 15.15% - 15.15% 
2006 5594 925 16.54% - 16.54% 
2007 4868 733 15.05% 23 15.53% 

2008 8883 1 037 11.67% 3553 51.67% 
2009 5511 1 526 27.69% 60 28.78% 

I 

i 
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177. Lors de I'entrevue du 17 avril 2009, piece P-30, Ie nombre plus eleve d'appels 
au service a la clientele de la Defenderesse Hydro-Quebec ont egalement ete 
reconnus par sa propre representante, Mme Helene Laurin: 

«(HL): Oui, cette annee, effectivement, on re90it un 
nombre eleve d'appe/s au centre d'appe/s pour des 
questions reliees a la facturation. Simplement des gens 
qui ne comprennent pas ... » 

178. Lars de son interrogatoire du 19 decembre 2011, Mme Danielle Lapointe, 
representante de la Defenderesse Hydro-Quebec a confirme avoir eu plus de 
plaintes et d'appels relies a I'implantation du nouveau systeme, Ie tout tel qu'il 
appert plus amplement des notes stenographiques de son interrogatoire 
produit au soutien des presentes sous la cote P-26; 

179. Elle a egalement confirme que la Defenderesse Hydro-Quebec a eu une 
periode difficile pour les clients et les representants d'Hydro-Quebec en terme 
d'acces aux representants; 

180. Mme Lapointe a aussi indique lors de cet interrogatoire que la Defenderesse 
Hydro-Quebec a ajoute des representants, sans expertise et non formes, pour 
tenter de gerer la crise; 

181. Pendant la periode visee, on note une croissance majeure des frais 
d'administration (frais d'interets) et qui serait, selon la Defenderesse Hydro­
Quebec, « directement liee au volume grandissant des comptes a recevoir en 
souffrance », Ie tout tel qu'iI appert plus amplement des Reponses a la 
demande de renseignement n01 de la Regie, HQD-13, Document 1, 2010-10-
08, produit au soutien des presentes sous la cote P-33; 

182. Comme si cela n'etait pas suffisant, une lettre de felicitations de la 
Defenderesse Hydro-Quebec datee du 5 decembre 2011 adressee a tout Ie 
personnel de I'unite service d'interruptions et remises en service a me me 
circule pour feliciter Ie personnel pour plus de 55 700 coupures pendant la 
periode visee, Ie tout tel qu'il appert plus amplement de ladite lettre produite 
au soutien des presentes sous la cote P-34; 

183. Les Membres du Groupe etaient en droit de s'attendre a ce que la 
Defenderesse Hydro-Quebec, en tant qu'entreprise prudente et diligente, 
s'assure qu'un processus sur, fiable et sans faille soit mis en place avant de 
proceder a I'implantation du nouveau systeme informatique; 
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184. Les Membres du Groupe ont eu ou continuent toujours d'avoir des problemes 
avec leur facturation en raison de la mise en place du nouveau systeme 
informatique de la Defenderesse Hydro-Quebec, dont I'implantation a ete 
completee en 2008 et qui est deficient a plusieurs egards, soit en ayant ete a 
au moins une occasion sous-factures, surfactures ou non factures pendant la 
periode de facturation applicable; 

185. Face aux problemes de facturation decoulant du systeme informatique de la 
Defenderesse Hydro-Quebec, les Membres du Groupe ont ete laisses a eux­
memes; 

186. La faute de la Defenderesse Hydro-Quebec resulte de son manquement a 
s'assurer, comme une entreprise prudente et diligente, qu'un processus sOr, 
fiable et sans faille soit mis en place, afin de proceder et de completer 
I'implantation du nouveau systeme informatique, Ie tout ayant eu pour effet de 
causer des dommages a chacun des Membres du Groupe, a savoir, entre 
autres, les troubles, tracas, stress et inconvenients; 

VI. CONDITIONS REQUISES POUR L'EXERCICE D'UN RECOURS 
COLLECTIF 

A) Les questions de fa.its et de droit identiques, similaires ou connexes 
reliant chacun des Membres du Groupe a la Defenderesse Hydro-Quebec 
et que les Co-Demanderesses entendent faire trancher par Ie recours 
collectif sont celles autorisees par Ie jugement rendu Ie 17 juillet 2012 
par I'Honorable Michel Deziel, j.c.s., soit les suivantes : 

187. Est-ce que la Defenderesse Hydro-Quebec a commis une faute eu egard 
aux Membres du Groupe qui ont eu des problemes de facturation attribuables 
a I'implantation du nouveau systeme informatique, en facturant pour une 
consommation d'electricite inferieure a la consommation reelle qui aurait dO 
etre facturee, en facturant une consommation d'electricite superieure a la 
consommation reelle qui aurait dO etre facturee ou en ne facturant tout 
simplement pas certains Membres du Groupe? 

188. La Defenderesse Hydro-Quebec a-t-elle commis une ou des fautes 
generatrices de responsabilites? 

189. Les agissements reproches a la Defenderesse Hydro-Quebec ont-ils cause 
des dommages aux Membres du Groupe? 

190. Est-ce que la Detenderesse Hydro-Quebec est responsable des dommages 
materiels et des pertes economiques subis par les Membres du Groupe? 
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191. Est-ce que les Membres du Groupe ont droit a des dommages moraux pour 
les stress, ennuis, troubles, tracas et inconvenients causes par la 
Defenderesse Hydro-Quebec aux Membres du Groupe? 

192. LJ 

B) La composition du Groupe rend toujours difficile ou peu pratique 
I'application des articles 59 ou 67 C.p.c. et ce, pour les motifs suivants : 

193. Le nombre de personnes vi sees par Ie present recours collectif est tres eleve; 

194. Les noms et adresses des personnes pouvant composer Ie Groupe sont 
inconnus des Co-Demanderesses; 

195. II est difficile, voire impossible, de retracer to utes et chacune des personnes 
impliquees dans Ie present recours et de contacter chacun des Membres du 
Groupe pour obtenir un mandat ou de proceder par voie de jonction d'actions; 

196. Tous les faits allegues aux paragraphes qui precedent rendent impossible 
I'application des articles 59 ou 67 C.p.c; 

C) Les Co-Demanderesses sont toujours en mesure d'assurer une 
representation adequate des Membres du Groupe 

197. Les Co-Demanderesses font partie du Groupe tel que defini dans la presente 
requete; 

198. Les Co-Demanderesses comprennent la nature du recours et les enjeux 
souleves dans la presente requete; 

199. Les Co-Demanderesses sont disposees a consacrer Ie temps necessaire au 
litige et a collaborer avec les Membres du Groupe; 

200. Les Co-Demanderesses sont en mesure d'assurer une representation 
adequate des Membres du Groupe qu'elles entendent representer; 

201. Les Co-Demanderesses sont en mesure de collaborer avec leurs procureurs 
et d'accomplir to utes les demarches necessaires a I'accomplissement de leur 
mandat; 

202. Les Co-Demanderesses ont une connaissance suffisante des faits qui 
justifient Ie present recours et celui des Membres du Groupe; 

203. Les Co-Demanderesses ont fait montre de volonte et de disponibilite pour 
collaborer et assister adequatement leurs procureurs; 
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204. Les Co-Demanderesses sont disposees a gerer Ie present recours collectif 
dans I'interet des Membres du Groupe qu'elles entendent representer et sont 
determinees a mener a terme Ie present dossier, Ie tout au benefice de tous 
les Membres du Groupe; 

205. Les Co-Demanderesses ont la capacite et I'interet pour representer 
adequatement tous les Membres du Groupe; 

206. Les Co-Demanderesses sont de bonne foi et presentent la presente requete 
dans Ie seul but de faire en sorte que les droits des Membres du Groupe; 

D) Le recours collectif est toujours opportun 

207. Ainsi, il appert des faits et questionnements ci-dessus mentionnes que les 
reclamations presentent un denominateur commun soit «des questions de 
droit ou de fait identiques, similaires ou connexes» justifiant I'exercice du 
recours collectif, au benefice de tous les Membres du Groupe; 

208. La demonstration de la faute reprochee a la Defenderesse Hydro-Quebec 
dans la presente requete profitera indubitablement a I'ensemble des Membres 
du Groupe; 

209. Faire la preuve de la faute reprochee a la Defenderesse Hydro-Quebec sur 
une base individuelle serait extremement coQteux; 

210. L'exercice d'un recours collectif est Ie seul moyen de faire valoir une telle 
reclamation contre la Defenderesse Hydro-Quebec, et ce, meme s'il peut etre 
difficile de regler definitivement les reclamations sans tenir compte des 
conditions d'utilisations propres a chacun des Membres du Groupe; 

211. Le recours collectif est Ie meilleur moyen procedural disponible afin de 
proteger et de faire valoir les droits des Membres du Groupe; 

212. Le recours collectif est la seule procedure qui permet a tous les Membres du 
Groupe d'obtenir acces a la justice et d'obliger les Defendeurs a assumer 
leurs obligations legales vis-a-vis les faits enonces dans la presente requete; 

213. Compte tenu que la valeur du prejudice pour la plupart des Membres du 
Groupe n'est pas tres elevee, les frais qu'impliquerait un recours individuel 
pour ces derniers seraient largement superieurs a toute condamnation 
anticipee; 
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214. Etant donne que Ie nombre de personnes repondant a la description du 
Groupe comprend des centaines de milliers des personnes, I'exercice d'un 
recours individuel par chacune de ces personnes engorgerait Ie systeme 
judiciaire et multiplierait autant Ie travail a etre effectue tant par la 
Defenderesse Hydro-Quebec et les Co-Demanderesses que par les 
Tribunaux; 

VII. NATURE DU GROUPE 

215. Le recours que les Co-Demanderesses desirent exercer au benefice des 
Membres du Groupe est une action en dommages et interets; 

216. Les Co-Demanderesses se prevalent par les presentes de toutes les 
presomptions de faits et de droit pouvant exister en leur faveur en vertu de 
toutes lois applicables en I'instance; 

217. La presente requete est bien fondee en faits et en droit. 

POUR CES MOTIFS PLAISE AU TRIBUNAL: 

ACCUEILLIR la requete introductive d'instance des Co-Demanderesses; 

ACCUEILLIR Ie recours collectif pour tous les Membres du Groupe; 

CONDAMNER la Defenderesse Hydro-Quebec a payer aux Co­
Demanderesses ainsi qu'a chacun des Membres du Groupe la somme d'UN 
DOLLAR (1,00 $) a titre de dommages materiels et pertes economiques, sauf 
a parfaire apres expertise, Ie tout avec interet au taux legal et I'indernnite 
additionnelle a compter de la date ou ces dommages et pertes ont ete subis et 
ORDONNER Ie recouvrement collectif de ces sommes; 

CONDAMNER la Defenderesse Hydro-Quebec a payer aux Co­
Demanderesses ainsi qu'a chacun des Membres du Groupe la somme de 
CENT DOLLARS (100,00 $) a titre de dommages moraux, pour troubles, 
tracas, stress, ennuis et inconvenients, Ie tout avec interet au taux legal et 
I'indemnite additionnelle a compter de I'institution du present recours et 
ORDONNER Ie recouvrement collectif de ces sommes; 
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LE TOUT avec les entiers depens incluant les Irais d'expertise et les Irais de 
publication des avis aux Membres du Groupe. 

MONTREAL, leC. .. ) 12 novembre 2012. 

l~~/:;L~/~~C -
Procureurs des Co-Demanderesses 
Chantal Maltais et Monique Charland 
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CANADA 

PROVINCE DE QUEBEC 
DISTRICT DE MONTREAL 

No.: 500-06-000522-108 

COUR SUPERIEURE 
(RECOURS COLLECTIF) 

CHANTAL MALTAIS, secretaire juridique, 
residant et domiciliee au 10, rue 
Charbonneau, SAINT-LUCIEN (Quebec) 
JOC 1NO; 

Co-Demanderesse 

-et-

MONIQUE CHARLAND, retraitee, 
residant et domiciliee au 12062, rue 
James-Morrice, MONTREAL (Quebec) 
H3M 2G9; 

Co-Demanderesse 

c. 

HYDRO-QUEBEC, personne morale 
legalement constituee en vertu de la Loi 
sur Hydro-Quebec, L.R.Q., c. H-5, ayant 
son siege social et sa principale place 
d'affaires au 75, boulevard Rene­
Levesque Ouest, MONTREAL (Quebec) 
H2Z 1A4; 

Defenderesse 

AVIS DE PRESENTATION 

A: 

Me Jacinthe Lafontaine 
MCGOVERN LAFONTAINE 
Hydro-Quebec - Affaires juridiques 
75, boul. Rene-Levesque Ouest 
MONTREAL (Quebec) 
H2Z 1A4 

-et- Me Simon V. Potter 
MCCARTHY TETRAULT 
1000, rue de la Gauchetiere Ouest 
Bureau 2500 
MONTREAL (Quebec) 
H3B 0A2 
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PRENEZ AVIS que la presente Requele inlroduclive d'inslance amendee en 

recours colleclifsera presentable devant I'Honorable Juge Michel Deziel j.c.s., a une 

telle date, telle heure et telle salle qui serant designees par celui-ci , au Palais de 

justice de Montreal, situe au 1, rue Notre-Dame Est a Montreal (Quebec). 

MONTREAL, Ie 12 novembre 2012. 

~tcl#e Ga~ Ute. 
PAQ ETTECiADLERINC. 
Procureurs des Co-Demanderesses 
Chantal Maltais et Monique Charland 
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