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Hydro-Québec reconnaît que son service
téléphonique à la clientèle n’est pas à son
meilleur par les temps qui courent.

«On est conscient qu’il y a des délais et
nous travaillons très fort pour améliorer le
temps de réponse», a fait savoir hier la
porte-parole Hélène Laurin.

NOUVEAU SYSTÈME

Depuis janvier, la société d’État dit sur-
tout avoir intégré un nouveau système de
gestion d’appels téléphoniques. Tout beau,
ce système devrait permettre une meil-
leure efficacité dans le traitement des ap-
pels chez Hydro-Québec.

REPRÉSENTANTS DÉBORDÉS

Or, depuis avril, les représentants d’Hy-
dro-Québec sont complètement débor-
dés. Les abonnés de la société d’État qui
téléphonent au service de la facturation
peuvent parfois attendre des dizaines de
minutes avant d’obtenir une réponse.

Dans certains cas, le système vocal invite
tout simplement les abonnés à raccro-
cher et à rappeler de nouveau.

Au cours des derniers jours, plusieurs
lecteurs du Soleil se sont d’ailleurs plaints
dans nos pages du piètre service à la clien-
tèle offert par la société d’État.

Hier, la porte-parole d’Hydro-Québec a
soutenu que l’ajout d’employés à son cen-
tre d’appels devraient aider à traiter plus
rapidement le flot des appels des clients.
«Il faut comprendre que les employés
sont en période de transition. Le traite-
ment est donc plus long que prévu», a-t-
elle ajouté.

Hydro-Québec soutient que la période
des déménagements qui s’étend entre les
mois d’avril et septembre (rentrée sco-
laire) au Québec est particulièrement in-
tense. Durant cette période, les représen-
tants peuvent gérer jusqu’à 700 000 appels
en provenance de la clientèle résidentielle.

Question d’éviter le pire, la société d’État
recommande donc à ses clients d’éviter les
«heures de pointe» qui s’étendent généra-
lement entre 10h30 et 14h.

Le service à la clientèle
d’Hydro en arrache
Pierre Couture
pcouture@lesoleil.com
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MONTRÉAL — Les acquisitions ont aidé
Transcontinental à accroître sa rentabilité
au troisième trimestre, même si ses ser-
vices de magazines et de marketing se sont
ressentis du ralentissement de l’économie
américaine.

L’imprimeur et éditeur montréalais a an-
noncé hier avoir enregistré un bénéfice net
de 30,3 millions $ au cours de la période de
trois mois terminée le 31 juillet, en hausse
de 9 % comparativement à celui de 27,8 mil-
lions $ réalisé lors du trimestre équivalent
un an plus tôt, en dépit des défis qu’ont re-
présenté la vigueur du dollar canadien et
la faiblesse de l’économie américaine.

Le bénéfice par action de l’entreprise
s’est chiffré à 38 ¢, comparativement à 
33 ¢ il y a un an.

Transcontinental a vu ses revenus pas-
ser de 551,1 millions $, à 584,9 millions $,
soit une augmentation de 6 %. Si ce n’avait
été des variations du taux de change, les
revenus auraient été supérieurs de 9,2 mil-
lions $, a indiqué l’entreprise.

La société a indiqué qu’une série d’acqui-
sitions ainsi que les contributions de di-

verses activités, combinées à la gestion ri-
goureuse des coûts, avaient «plus que com-
pensé l’effet négatif du taux de change et
le ressac de la crise du crédit hypothécaire
aux États-Unis sur les activités de publi-
postage de la société».

Le groupe de marketing direct de Trans-
continental a généré une croissance in-
terne marginale, l’augmentation de son vo-
lume d’affaires ayant été partiellement
contrebalancée par la mouvement opéré
par les clients — en particulier ceux du
secteur des services financiers — vers des
emballages plus simples.

Le secteur des services financiers repré-
sente plus de 60 % des affaires menées par
le groupe de marketing direct de Trans-
continental.

Les revenus tirés des activités de publi-
postage devraient diminuer de 5 à 10 % au
quatrième trimestre, après avoir chuté de
10 % lors des neuf premiers mois de l’exer-
cice, a affirmé à des analystes le président
et chef de la direction de Transcontinental,
François Olivier.

À la Bourse de Toronto, hier, le cours des
actions de Transcontinental a terminé la
journée à 14,16 $, en baisse de 29 ¢.

Hausse de 9 % du bénéfice
net de Transcontinental


