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Introduction

Le but 3 de I'Office, tel qu’énoncé dans le Plan stratégique 2009-2012, se lit
comme suit : « Les Canadiens et Canadiennes profitent d’une infrastructure et de
marchés énergétiques efficients ». Pour atteindre ce but, I'Office surveille
certains « indicateurs attestant que les marchés canadiens de I'énergie et du
transport par pipelines fonctionnent bien. Cette mesure refléte le désir qu’a
I'Office de promouvoir un réseau efficace de transport par pipelines, dans lequel
les services offerts par les sociétés pipelinieres aux expéditeurs répondent aux
besoins de ces derniers a prix équitable.

Pour aider a déterminer si les marchés canadiens du transport fonctionnent bien,
I'Office a mené en 2009 un cinquiéme sondage annuel aupres des expéditeurs
qui se prévalent des services des grandes sociétés pipelinieres qu'il réglemente
afin de recueillir directement leurs points de vue sur la qualité du service offert
par ces sociétés. Le sondage sert également a obtenir I'avis des expéditeurs au
sujet du rendement de I'Office en matiere de réglementation en ce qui a trait aux
droits et aux tarifs.

Le sondage de cette année a encore une fois été mené en ligne a l'aide
d’'Inquisite, un outil de sondage électronique qui a été envoyé directement aux
expéditeurs par courriel au nom de I'Office national de I'énergie. Pour chaque
sondage recu, les expéditeurs ont fourni une réponse qui reflete I'opinion de la
direction de I'entreprise sur les services offerts par la société pipeliniere faisant
I'objet du sondage et sur les services fournis par I'Office.

Cette année, le rapport est plus long. Il résume toujours les résultats globaux
pour toutes les sociétés visées par le sondage, mais ces derniers incluent la
moyenne de l'industrie et la répartition des réponses, de méme qu’une
comparaison sur cing ans des résultats globaux pour chaque question et un
sommaire des principaux themes. De plus, I'Office fournira a chaque société
pipeliniére, ainsi gu’'a ses expeéditeurs, les résultats détaillés qui la concernent;
ces résultats comprendront la cote moyenne de la société pour chaque question,
la distribution des réponses, de méme que les commentaires anonymes des
expéditeurs, rapportés textuellement.
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Sondages envoyés et taux de réponse

L'Office a demandé aux sociétés pipelinieres de lui fournir les coordonnées des
expéditeurs actifs sur leurs réseaux et, a l'aide de cette information, il a envoyé
le sondage a chaque expéditeur.

Cette année, le taux de participation au sondage a augmenté. Ce dernier a été
envoyé a 200 expéditeurs de moins que I'an dernier vu que cette année les
sociétés pipeliniéres n'ont inclus que les expéditeurs actifs dans leur liste de
coordonnées. Dans I'ensemble, le taux de participation est passé a 34 %, par
rapport & 30 % I'année précédente. L'information fournie par les expéditeurs est
prise au sérieux et, au besoin, des mesures sont adoptées. Par exemple, en
raison des résultats du sondage de I'an dernier, I'Office a mis en branle une
vérification ciblée d’'une des sociétés pipelinieres.

Réponses au sondage

Taux de
Société Sondages envoyés Réponses réponse
Alliance Pipeline a7 19 40 %
Pipelines Enbridge 62 20 32 %
Express Pipeline 20 12 60 %
Foothills Pipe Lines 42 11 26 %
TCPL, Réseau principal 56 21 38 %
Trans Mountain Pipe Line 13 11 85 %
Cochin Pipe Lines 17 5 29 %
Maritimes & Northeast 16 9 56 %
Vector Pipeline 44 15 34 %
Westcoast, Transport 71 25 35%
Westcoast, Services sur le terrain 33 13 39 %
TOTAL 421 161 38 %

Comparaison des résultats globaux des sondages de 2008 et de 2009

Dans I'ensemble, le degré de satisfaction pour les services pipeliniers a
augmenté depuis le dernier sondage. Cette augmentation varie de 1 % a 10 %.
C’est a la question n° 1 (Dans quelle mesure étes-vous satisfait de la fiabilité de
I'exploitation matérielle de la société pipeliniére?) gu’on note la plus grande
augmentation de satisfaction. Une diminution de la satisfaction variant de 0,5 %
a 1 %, a été observée dans les réponses a quatre questions. La plus importante
diminution a été notée aux questions portant sur le cadre et les processus de
I'ONE (n® 17 et 18).




Résultats globaux
Comparaison des degrés de satisfaction
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Résultats globaux — Services pipeliniers (2009)

Cette partie résume les résultats globaux obtenus pour tous les pipelines a
chacune des questions du sondage ayant trait aux services offerts par les
sociétés pipelinieres. On y trouve également une comparaison étant donné que
nous en sommes a la cinquiéme année du Sondage sur les services liés aux
pipelines. Comme lors des années précédentes, il convient d’interpréter les
résultats avec prudence dans le cas des sociétés ou le taux de réponse a été
faible.

Pour la plupart des questions sur le degré de satisfaction a I'égard des services
recus, les répondants devaient répondre selon une échelle ou la cote 1
correspondait a « nullement satisfait », la cote 2, a « |égerement satisfait », la
cote 3, a « ni satisfait ni insatisfait », la cote 4, a « plutot satisfait » et la cote 5, a
« trés satisfait ».




Questions et réponses

1. Dans quelle mesure étes-vous satisfait de la fiabilité de I’exploitation
matérielle de la société pipeliniéere?

La note de satisfaction relative a la fiabilité de I'exploitation matérielle de la
société pipeliniere a augmenté cette année, passant de 3,62 a 3,99. Au total,
82 % des expéditeurs ont accordé une cote de « plutdt satisfait » (4) ou « trés

satisfait » (5) a leur société pipeliniére.

Cote
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2. Dans quelle mesure étes-vous satisfait de la qualité, de la flexibilité
et de la fiabilité des systemes transactionnels de la société
pipeliniere (commandes, tableaux d’affichage, communication de

rapports, passation de marchés, etc.)?

Ici aussi il y a eu augmentation du degré de satisfaction depuis un an. La note
accordée est passée de 3,58 a 3,66. En tout, 68 % des expéditeurs ont accordé
une cote de « plutdt satisfait » (4) ou « trés satisfait » (5) a leur société
pipeliniere. Certains ont fait remarquer que le systeme manque de flexibilité et
gu'ils préféreraient une application completement Web au lieur d’avoir des
commandes calculées manuellement sur des chiffriers.

Satisfaction a I'égard des systéemes transactionnels
Moyenne de l'industrie 3,66
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3. Dans quelle mesure étes-vous satisfait de la rapidité d’envoi et de
I'exactitude des factures et des relevés de la société pipeliniére?

Le degré de satisfaction a augmenté ici également. De 3,72 qu'il était I'an
dernier, il est maintenant de 3,76. En général, les expéditeurs considerent cette
année encore que les factures et les relevés sont sans probleme ni erreur.
Cependant, certains ont noté que les factures et les relevés de quelques
sociétés pipelinieres sont souvent en retard. Au total, 76 % des expéditeurs ont
accordé une cote de « plutdt satisfait » (4) ou « trés satisfait » (5) a leur société

pipeliniére.

Satisfaction a I'égard des factures et desrelevés
Moyenne de l'industrie 3,76
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4. Dans quelle mesure étes-vous satisfait de la rapidité de publication
et de I'utilité de I'information sur I’exploitation (interruptions,
capacité disponible, entretien prévu, écoulements, etc.) fournie par la
société pipeliniere?

Une augmentation du degré de satisfaction a été enregistrée pour cette question.
La note est passée de 3,43 I'an dernier a 3,57 cette année. Plusieurs expéditeurs
ont fait remarquer que les communications doivent étre plus efficaces. En tout,
65 % des répondants ont accordé une cote de « plutét satisfait » (4) ou

« entierement satisfait » (5) a leur société pipeliniere.

Satisfaction a I'égard de l'information sur I'exploitation
Moyenne de l'industrie 3,57
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5. Dans quelle mesure étes-vous satisfait de la rapidité de publication
et de I'utilité de I'information de nature commerciale (droits,
changements de service, nouveaux services, informations sur les

contrats, etc.) fournie par la société pipeliniére?

Encore cette année, les expéditeurs ont indiqué étre davantage satisfaits de la
rapidité de publication et de I'utilité de I'information de nature commerciale. Sur
un an, le degré de satisfaction est passé de 3,60 a 3,70. Pour un certain nombre
de sociétés pipeliniéres, les expéditeurs ont souligné qu’une meilleure
communication de l'information sur les droits serait appréciée. Dans I'ensemble,
70 % des expéditeurs ont accordé une cote de « plutbt satisfait » (4) ou « trés

satisfait » (5) a leur société pipeliniére.

Satisfaction a I'égard de l'information commerciale
Moyenne de l'industrie 3,70
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6. Dans quelle mesure étes-vous satisfait de I'attitude d’amélioration et
d’'innovation continues adoptée par la société pipeliniere?

Pour cette question, les expéditeurs sont un peu moins satisfaits cette année. La
note est passée de 3,20 I'an dernier a 3,19 cette année. lIs ont fait remarquer

gue les sociétés pipelinieres semblent vouloir s’améliorer, mais les améliorations
réelles sont limitées. Dans I'ensemble, 45 % des expéditeurs se sont dit « plutot

satisfait » (4) ou « tres satisfait » (5) de leur société pipeliniere.

Attitude d'amélioration et d'innovation continues
Moyenne de l'industrie 3,19
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7. Dans quelle mesure étes-vous satisfait de I’accessibilité a la société
pipeliniere et de son aptitude a réagir aux problemes et demandes
des expéditeurs?

Une augmentation de 3,21 a 3,25 sur un an a été enregistrée pour cette
guestion. Il a été mentionné que, pour un certain nombre de sociétés
pipeliniéres, il faudrait une plus grande uniformité dans les délais d’exécution, car
les sociétés pipeliniéres ont tendance a étre lentes a donner suite aux problemes
et aux demandes. Au total, 47 % des expéditeurs se sont dit « plutét
satisfait » (4) ou « tres satisfait » (5) de leur société pipeliniere.

Aptitude a réagir aux problemes et aux demandes des
expéditeurs
Moyenne de l'industrie 3,25
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8. Dans quelle mesure étes-vous satisfait des efforts engagés par la
société pipeliniére pour trouver des solutions équitables et
raisonnables lorsqu’elle regle des problemes?

Depuis I'an dernier, la satisfaction est plus grande a I'égard de cette question. La
note accordée est ainsi passée de 3,31 a 3,45. La plupart des expéditeurs
considerent généralement qu'ils obtiennent des solutions raisonnables a leurs
problemes. En tout, 59 % des expéditeurs se sont dit « plutdt satisfait » (4) ou

« tres satisfait » (5) de leur société pipeliniere.

Efforts pour trouver des solutions justes et raisonnables
Moyenne de l'industrie 3,45
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9. Dans quelle mesure étes-vous satisfait de la gamme de services
offerts par la société pipeliniere?

La note de satisfaction ici est passée de 3,42 a 3,45. Certains expéditeurs ont
mentionné que la gamme de services est tres limitée pour certaines sociétés
pipeliniéres et ils aimeraient que de nouveaux services soient ajoutés. Au total,
59 % des expéditeurs se sont dit « plutdt satisfait » (4) ou « trés satisfait » (5) de

leur société pipeliniére.

Satisfaction a I'égard de la gamme de services
Moyenne de l'industrie 3,45
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10.Dans quelle mesure étes-vous satisfait des droits pergus par la
société pipeliniere par rapport aux services de transport que recoit
votre organisation?

Pour ce qui est des droits pergus par rapport aux services de transport regus, le
degré de satisfaction, qui était de 3,11, est monté a 3,26. Les expéditeurs
s’inquiétent des droits qui continuent a grimper. D’apres certains, on s'interroge
également sur le manque de clarté quant a la facon de calculer les droits et les
raisons pour lesquelles des changements sont apportés. Dans I'ensemble,

49 % des expéditeurs ont accordé une cote de « plutdt satisfait » (4) ou « trés
satisfait » (5) a leur société pipeliniére.

Satisfaction a l'égard des droits pipeliniers
Moyenne de l'industrie 3,26
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11.Dans quelle mesure étes-vous satisfait des processus de
collaboration (négociations ou réunions du groupe de travail) utilisés
par cette société pipeliniere?

Le processus de collaboration est plus satisfaisant pour les expéditeurs encore
cette année. La note a ce sujet est passée de 3,30 a 3,49. Encore une fois, les
expéditeurs sont d’avis que les groupes de travail constituent un bon forum pour
les discussions et que ces efforts sont efficaces pour régler les questions
opérationnelles ou relatives aux droits. Plusieurs aimeraient davantage de
réunions des expéditeurs. Au total, 55 % des expéditeurs se sont dit « plutét
satisfait » (4) ou « trés satisfait » (5) de leur société pipeliniére.

Satisfaction a I'égard des processus de collaboration
Moyenne de I'industrie 3,49
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12.Selon vous, le réglement négocié actuel ou les arrangements liés
aux tarifs permettront-ils d’offrir des résultats équitables?

Le degré de satisfaction indiqué par les expéditeurs sur ce sujet a été de 3,44
cette année comparativement a 3,39 I'an dernier. lls semblent satisfaits, mais
beaucoup s’inquiétent des négociations actuellement en cours pour les
reglements futurs. En tout, 54 % des expéditeurs se sont dit « plutét

satisfait » (4) ou « tres satisfait » (5) de leur société pipeliniere.

Les réglements ou les arrangements liés aux tarifs
donnent des résultats équitables
Moyenne de l'industrie 3,44
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13.Dans quelle mesure étes-vous satisfait de la qualité GLOBALE du
service offert par la société pipeliniére au cours de la derniére année
civile?

Le degré de satisfaction globale quant a la qualité du service s’est amélioré cette
anneée, passant de 3,40 I'an dernier a 3,67. La plupart des expéditeurs sont
satisfaits de la qualité globale du service. Certains estiment que les sociétés
pipeliniéres pourraient étre plus réceptives a leurs problemes. Le service a la
clientéle et les questions opérationnelles constituent les principales zones
critiqgues. Prés de 70 % des expéditeurs ont accordé une cote de « plutot
satisfait » (4) ou « tres satisfait » (5) a leur société pipeliniére.

Qualité globale du service
Moyenne de l'industrie 3,67
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14.En général, la qualité du service offert par la société pipeliniere

a-t-elle:

Réponse %
augmenté? 25 15 %
été stable? 123 76 %
diminué? 14 9 %

Total 162 100 %




15.Quels sont les aspects positifs des services offerts par cette société
pipeliniere?

Cette question offrait la possibilité aux expéditeurs de relever les points forts de
la société pipeliniere qui les dessert. Voici certains themes communs qui sont
ressortis : bonne communication; exploitation fiable; bon service a la clientele,
aptitude a réagir aux questions et aux problémes; flexibilité face aux besoins des
clients.

16.Quels sont les aspects que cette société pipeliniere pourrait
améliorer?

Cette question offrait la possibilité aux expéditeurs de relever les points que la
société pipeliniére qui les dessert pourrait améliorer. Voici certains besoins qui
sont ressortis : nécessité de travailler avec les clients pour des besoins
particuliers et de répondre aux demandes d’amélioration; réduire les codts afin
de diminuer les droits; donner plus d’information exacte et opportune; accroitre la
disponibilité du personnel pour répondre aux questions; étre plus avant-gardiste
et proactif.



17.Selon vous, I'ONE a-t-il établi un cadre de réglementation approprié
gui permet la conclusion de réglements négociés concernant les
droits et les tarifs?

La satisfaction est moins grande cette année pour cette question, la note étant
passée de 3,65 a 3,60. La plupart des expéditeurs trouvent que le cadre est
solide et sont satisfaits, mais ils ont parfois I'impression que 'ONE dispose de
ressources limitées. Certains suggeérent d’accroitre la visibilité du personnel de
I'ONE et de le faire participer aux discussions sur les problémes, car les
expéditeurs ne savent pas si 'ONE surveille les développements. Dans
'ensemble, 69 % des répondants ont accordé une cote de « plutét satisfait » (4)
ou « tres satisfait » (5) a leur société pipeliniere.

L'ONE a établi un cadre de réglementation approprié
Moyenne de l'industrie 3,60
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18.En I’absence de réglement sur les droits et les tarifs, dans quelle
mesure étes-vous satisfait des processus de I'Office servant a régler
les différends?

Les expéditeurs sont moins satisfaits cette année, la note étant passée de 3,61 a
3,56. Certains expéditeurs ont affirmé que le processus peut prendre du temps
parfois, mais le résultat semble étre bon. D’autres trouvent les processus de
I'Office trop encombrants et croient que la plupart des expéditeurs n’ont pas les
ressources pour les suivre. On s’inquiéte du fait que I'Office pourrait adopter une
démarche unique dans tous les cas pour régler les problémes. En tout, 54 % des
expéditeurs ont accordé une cote de « plutdt satisfait » (4) ou « trés satisfait » (5)
a leur société pipeliniére.

Satisfaction alI'égard des processus de I'Office
Moyenne de I'industrie 3,56
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19.Comment I’Office pourrait-il améliorer ses processus de désignation
des droits et des tarifs?

Plusieurs commentaires ont été présentés en réponse a cette question. Les
commentaires et suggestions qui suivent sont a l'intention de I'Office : surveiller
les marchés de produits de base et veiller a ce que les taux soient fonction de la
conjoncture économique courante; s’engager davantage et poser des questions;
vérifier le processus de consultation afin que tous les expéditeurs soient
consultés adéquatement; communiquer davantage avec I'industrie au sujet des
droits.




20.Qualité globale du service (importance)

Pour chaque question du sondage, les expéditeurs devaient coter le degré
d’'importance que l'aspect traité revét pour leur organisation, selon une échelle
de 1 a 5 ou la cote 1 correspondait a « plus important » et la cote 5 a « moins
important ».

%
d’expéditeurs
ayant donné

Importance Service lacote4oub Cote
1 Fiabilité matérielle 98 % 4,85
2 Information sur I'exploitation 88 % 4,39
3 Aptitude a réagir 90 % 4,34
4 Systémes transactionnels 91 % 4,28
5 Solutions équitables 84 % 4,17
6 Droits de transport 75 % 4,02
7 Factures et relevés 75 % 3,88
8 Amélioration continue 72 % 3,86
9 Information commerciale 64 % 3,77
10 Cadre de 'ONE 60 % 3,72
11 Reglements efficaces 61 % 3,69
12 Processus de 'ONE 54 % 3,66
13 Processus collaboratifs 54 % 3,56

14 Gamme de services 55 % 3,55




21.A quel point étes-vous satisfait de I'information fournie au public par
I’ONE sur les marchés de I’énergie?

La satisfaction des expéditeurs a diminué légerement cette année. La note est
passée de 3,62 I'an dernier a 3,60 cette année. Les commentaires incluent ce
qui suit : les rapports fournissent de tres bonnes évaluations et sont utiles pour la
planification a long terme, mais l'information devrait étre disponible en temps
opportun (certains renseignements ne sont plus a jour). Les expéditeurs
demandent plus d’'information sur I'effet d’'un changement de source
d’approvisionnement sur les consommateurs et sur le niveau de stockage
disponible. Au total, 57 % des expéditeurs ont accordé une cote de « plutét
satisfait » (4) ou « trés satisfait » (5) a I'Office.

Information diffusée par I'ONE sur les marchés
énergétiques
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Comparaisons sur cing ans

Constatations relevées dans les cing sondages annuels effectués :

Comparaison sur 5 ans
du degré de satisfaction

4.20 des expéditeurs pour les questions 1, 2,3 et 4
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3 . 30 T T T
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—&— 1. Fiabilité matérielle de | exploitation =~ —#==2. Systémes transactionnels
3. Factures et relevés == 4. Information sur I'exploitation

e La variation en pourcentage pour la satisfaction de la fiabilité matérielle de
I'exploitation depuis le premier sondage mené en 2005 jusqu’a cette
anneée correspond a une diminution de 3 %. Il est a noter que les notes
ont baissé de fagon continue jusqu’au sondage de I'an dernier; cette
anneée, par contre, elles ont augmenté de 10 %.

e Les notes applicables aux systemes transactionnels sont demeurées a
peu pres les mémes au cours des trois derniéres années. La variation en
pourcentage a diminué entre le sondage de la premiére année et celui de
cette année d’environ 1 %.

e Les notes accordées pour les factures et les relevés ont varié au cours
des quatre premiéres années, mais elles ont augmenté cette année de
1 %. La variation en pourcentage entre la premiére année et cette année
a diminué de 4 %.

e Les notes pour 'information sur I'exploitation ont diminué de 5 % entre le
premier et le cinquieme sondage.



Comparaison sur 5 ans
du degré de satisfaction
des expéditeurs pour les questions 5,6, 7 et 9

3.30 1
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7. Accessibilité et aptitude a réagir —¢—9. Gamme de senices

e Les notes relatives a I'information commerciale sont demeurées prés du
niveau de 2005 pendant la période de cing ans; elles ont augmenté de
1 % de 2005 a 2009.

e L’aspect de 'amélioration continue est resté stable; aucun changement
dans les notes n’a été enregistré en 2005 comparativement a 2009.

e Les notes applicables a I'accessibilité et a I'aptitude a réagir ont diminué
cette année de moins de 1 %, mais elles ont baissé de 6 % de 2005 a
2009.

e La satisfaction des expéditeurs pour la gamme des services offerts a
aussi baissé de 5 % au cours de la période de cing ans.




3.60

Comparaison sur 5 ans
du degré de satisfaction

des expéditeurs pour les questions 8, 10, 11 et 12
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Le degré de satisfaction des expéditeurs relativement aux efforts des
sociétés pipelinieres pour tenter de trouver des solutions justes et
raisonnables aux probléemes a augmenté de 6 % de 2005 a 2009.

Les notes accordées aux droits de transport ont augmenté d’environ 4 %
pendant la période de cing ans.

Le degré de satisfaction des expéditeurs pour les processus collaboratifs
a aussi augmenté de 4 % de 2005 a 2009.

Le taux de satisfaction pour les réglements ou les tarifs a baissé au cours
des trois premiéres années du sondage, mais il a augmenté au-dela du
niveau de 2005 les deux derniéres années. La variation de pourcentage
entre 2005 et 2009 correspond a une augmentation de 2 %.
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Le graphique ci-dessus montre comment la satisfaction des expéditeurs pour la
qualité globale du service a changé au cours des cing ans qui se sont écoulés de
2005 a 2009. Apres avoir diminué pendant les quatre premiéres années, elle a
augmenté en 2009 de presque 8 % par rapport a 2008. La variation de
pourcentage au cours de la période de cing ans montre que la satisfaction a
diminué d’environ 3 % de 2005 a 2009.
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Une comparaison sur cing ans de la satisfaction des expéditeurs pour le cadre et
les processus de 'ONE montre que malgré la diminution de presque 1 %
enregistrée a cet égard cette année, la satisfaction globale pour ces deux
aspects a augmenté au cours de la période par rapport a 2005 (pres de 1 % pour
le cadre de 'ONE et 3 % pour les processus). L'information des marches
énergétiques de 'ONE démontre une comparaison de deux ans, puisque cette
guestion était ajoutée au sondage I'année derniere.

Conclusions
Rétroaction sur les services liés aux pipelines

Pour la cinquiéme année de suite, les résultats du sondage montrent que les
expéditeurs semblent raisonnablement satisfaits, dans 'ensemble, des services
que leur offrent les sociétés pipelinieres. La Iégere augmentation par rapport aux
résultats de I'an dernier est une indication que les sociétés pipeliniéres écoutent
les expéditeurs, mais elles pourraient améliorer encore leur niveau de service.

Les trois aspects ayant obtenu la meilleure cote dans le sondage de cette année
sont :

Fiabilité de I'exploitation matérielle

Rapidité d’envoi et exactitude des factures et des relevés

Rapidité de publication et utilité de I'information de nature commerciale



Les trois éléments dont la cote a été la plus faible sont :
« Manifester une attitude d’amélioration et d’innovation continues

« Etre plus accessible et ouvert aux problémes et aux demandes des
expéditeurs

« Droits par rapport aux services de transport recus et a ceux qui sont
proposés dans le secteur intermédiaire

Rétroaction concernant I'Office

D’apres les résultats du sondage de 2009, les expéditeurs sont moins satisfaits
de I'Office depuis I'an dernier. Approximativement 64 % des expéditeurs se sont
dit « plutét satisfait » ou « trés satisfait » du rendement de I'Office pour ce qui est
de I'établissement d’un cadre de réglementation approprié. Ce pourcentage est
de 54 % dans le cas des processus mis en ceuvre afin de régler les différends.
Les expéditeurs ont fait remarquer que I'Office pourrait améliorer son aptitude a
réagir et son degré de collaboration avec les parties prenantes.
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