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NOTRE CONTEXTE D’AFFAIRES




Fléchissement de |a satisfaction de la population
et de I'engagement des employés

Evolution du taux de satisfaction Evolution de I'indice global d’engagement
générale de la population (%) de nos employés (%)
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Les tarifs résidentiels les plus bas de 'Amérique du Nord

289 S 300 $

728 103 S

Montréal Vancouver Toronto New York Boston

Données basées sur 1 000 kWh de consomma tion mensue lle (avant
taxes) aux tarifs en vigueur le 1°" avril 2015



Notre énergie, un atout pour le Québec

99 %

DE ELECTRICITE PRODUITE
A PARTIR DE EAU

PROPRE,
RENOUVELABLE
ET FIABLE




Répondre aux besoins des prochaines années

> Nous avons suffisamment d’énergie pour
alimenter le Québec

DI .

> Par contre, nous avons besoin de
puissance additionnelle en période
de pointe




Evolution des ventes au Québec (TWh)

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

2015

2016

2017



Sans croissance, notre contribution au gouvernement du
Québec diminuera

Croissance
(MS) moyenne
5 000 1,6 %
N _/
B Scénario de référence
4 000
Montant en dollars
constants de 2015 3 000
2 000
1000

2015 2020 2030



Hydro-Québec, un partenaire économique important
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MONTANTS VERSES AU GOUVERNEMENT DU QUEBEC }
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INVESTISSEMENTS AU QUEBEC
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NOS STRATEGIES
POUR L'AVENIR




Nos objectifs et nos stratégies en un coup d’ceil

OBJECTIFS STRATEGIES

Doubler nos revenus d’ici ). . . L
. : B Améliorer les services a la clientele
15 ans afin d'augmenter nos profits

Communiquer de facon proactive
avec nos clients, nos employés et nos
partenaires

>
Contribuer au développement économique o L,
Ameéliorer notre productivité

Etre une référence en matiére de services
a la clientele

et a la transition énergétique du Québec

Exploiter de nouvelles avenues
de croissance

Limiter les hausses tarifaires a un niveau

inférieur ou égal a l'inflation
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SERVICES A LA CLIENTELE




Accessibilité a nos services clienteles
e o)

Hydro ‘
~ Québec Résidentiel Affaires A propos

CENTRES DE RELATIONS CLIENTELE OUVERTS
SOIR ET LE WEEKEND A COMPTER DU 25 JUIN. |
1ERJUILLETDE9A17H
JE VEUX
> Achalandage minscrire 3 a Facture Nouvelles heures
e pour nous joindre ! =
— Weekend du 25 juin : 4 652 appels mm De 8320 30 en semine 2 ammice s
eeeeeeee B 1er juillet, de 9h 2 17 h ! S (ower ysaui
e T s =)
oo o g

— Jour férié du 1 juillet : 3 758 appels
— Weekend du 2-3 juillet : 5 801 appels

PLAGE AVANT MAINTENANT
Semaine 8hail8h 8ha20h 30
Weekend Fermé 9hal7h




Services a la clientele : premiers résultats positifs

RESPECT DE NOS DATES

, , NOMBRE DE D’ENGAGEMENTS
DELAI MOYEN DE REPONSE
O PLAINTES RECUES RACCORDEMENTS
MULTIPLES

54 % 36 % 35 %

2015: 205 SECONDES 2015: 4308 2015: 55 %
2016 : 94 SECONDES 2016 : 2756 2016 : 90 %
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COMMUNICATIONS PROACTIVES




Communiquer aupres de nos clients

CAMPAGNE D’INFORMATION
ET DE PUBLICITE

5 themes :

> Développement international
(plus récente)

> Services a la clientele
> Tarification
> Exportations

> Caractere propre de notre énergie

Bienvenue
chez vous

Découvrez la phase 2
de notre campagne
publicitaire >

Charlotte Mallet
Chercheuse

L
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Communiquer avec nos clients

MEDIAS SOCIAUX

> Lancement des comptes Twitter clients et Facebook (juillet 2016)

Twitter corporatif déja existant depuis plus de 3 ans

Multiples interactions avec les clients sur les 3 plateformes

W ome  § tomenss

MIEUX FAIRE

chaque jour

Hydro-Québec
@client_hydro

Des questions sur volre facture, votre
consommation d'électricité ou nos.
senices 7 Nos réponses | Lun ven 80
420030, sam.6m. %6 5 17h. En
@hydro_customer

@ Québec, Canada
& hydioquebec com
£ Jomned March 2016

owowws  FoLLone uKes
34 689 22

Tweets  Tweets &replies  Media

Hydro Québec (:cisnt o 150
Pour sulvre 1a situation ¢ans volre région, consultez [a carte du réseau
ou téiéchargez notre applcation. pannes hydroquebe

#pannes
HydroQuébec
Sunez ['évolution des pannes d'électricé grace @ une
carto interactne. Téléchargez [application dHydro-
Québsc dés mantenant et soyez prét en cas do b.

- a v

Hydro.Québec (-cient hr

#Pannes : Les vents ont diminué¢ et la
situation s'améliore. Plus de 150 équipes
travaillent a rétablir le service le plus
rapidement.

B o w

Hvdro.Québec (:ciznt Inare 207

sgin-

2 Follow

New to Twitter?

Trends
David Cameron
45K Twaets

Hmondaymotivation
#PrayForKorea
HWINGST

107K Tweet:

#NationalVidsoGamesDay

B Mubarak

Deepa Mk

W Home  § Uomens

WORKING BETTER

every day

Hydro-Québec
@hydro_castomar

Questions about your bil, electrciy
use of our sences? Get answers fom
Mon 1o Fri (8am-830 pm) & on
weekends (9.3.m5 p.m). FR

@client_hydra
¥ Qusbec, Canada
& nydioquebec com

Lomws  rouomems Lk
2 149 7

Tweets  Tweets &reples  Media

Hydro.Québec (- niaro customer 160

Check our map or download our app for
updates in your area.
poweroutages.hydroguebec.com
/poweroutages/ #outages

Hydro Québec
Track outagos with an interactiv map. Downioad the
Hydro-Québec app now and stay informed

« s "

Hydro-Québec - 11 15

#outages: The situation is improving
across Québec as winds are reducing.
More than 150 crews are hard at work to
restore power quickly.

You may also like  rewesn

"

0 Connor

. Flavie Cots
lﬁ Marc B. Chamberiand
RCHambortar

Trends

#SmileCookie
Geta smule, give 3 smilel From now et
Seotemoer 18

_ I Hydro-Québec

Hydro-Québec &
@hydroquebec1944
Home

About

Photos

Events

Likes

Videos

Posts

Like Message More v

Q Hydro-Québec

Yesterday at 11:32am - @
Severe thunderstorms and strong winds have caused several outages.
8:30 p.m. update:

The situation s improving across Québec as winds are reducing.
See More

Hom

Bienvenue chez vous!

Find Fri

Public Service - Montreal, Quebec

Very responsive to messages

3,484 people like this

Invite friends to like this Page
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Communiquer avec nos clients

APPLICATION MOBILE HYDRO-QUEBEC

> Contenu axé sur Info-Pannes

> Résultats

— Nombre de téléchargements au 31 ao(t 2016 :
149 800 téléchargements

Visites des installations
Centrales, barrages et autres installations

Circuit électrique

Actualités

La Ville de Mont-Joli se joi
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Communiguer avec nos partenaires

RELATIONS AVEC LE MILIEU

> Maintenir des relations en continu avec les
communautes partout au Québec

> Favoriser I'lacceptabilité sociale des divers projets
de I'entreprise et I'intégration des préoccupations
des communauteés

> Faire connaitre les différentes initiatives et
orogrammes d’'Hydro-Québec (électrification des
transports, programmes d’efficacité énergétique,
etc.)
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Respect des milieux touchés par nos activités

INFORMER, ECOUTER, ECHANGER, e . SOCETE
AMEL'ORER. environnementale communautés touchées
FAISANT ANNUELLEMENT “‘l

’OBJET D’UNE DEMARCHE
OFFICIELLE DE PARTICIPATION
DU PUBLIC ECONOMIE

Aspects techniques et rentabilité
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PRODUCTIVITE




Améliorer la productivité

ACHAT D’ENERGIE EN PHASE AVEC LES BESOINS (1 TWh = 1 milliard de KWh)

9,7 TWh

9,3 TWh
9,0 TWh v = 8,7 TWh

7,3 TWh
5 TWh
point d’équilibre
4

TWh

2016 2017 2018 2019 2020
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Améliorer la productivité

AJOUTS AUX PRATIQUES D’ACQUISITION EN VIGUEUR

LA CREATION DE VALEUR EN
APPROVISIONNEMENT STRATEGIQUE CIBLES D’ECONOMIES

2016 2017 2018

75MS 125 MS 150 MS

SIMPLICITE

PRODUCTIVITE
DES ACHATS

& EFFICIENCE
93 %

Achat de biens et de services aupres de
fournisseurs installés au Québec

GESTION DES
RISQUES
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Améliorer la productivité

OPTIMISER L'UTILISATION DES TECHNOLOGIES DE
L'INFORMATION ET DES COMMUNICATIONS

Nous avons:
> réduit le portefeuille de projets TIC 2016 de 158 MS ;
> réduit nos dépenses de contrats de services de 4 MS ;

> réduit |la force de travail en prévision de |'application
du plan d’efficience 2017 et effectué une gestion
serrée des charges, générant des économies
de 68 MS en 2016

Réduction des co(its de 68 MS cette année

24



N

AVENUES DE CROISSANCE




Exploiter de nouvelles avenues de croissance

> Croissance des exportations
> Acquisitions et prises de participation
> Commercialisation des innovations

> Augmentation de |la puissance de notre
parc de production
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Exploiter de nouvelles avenues de croissance

EXPORTATIONS

REPARTITION DES VENTES DANS
NOS MARCHES D’EXPORTATION

Charge
québécoise
171 TWh

5%
AUTRES MARCHES
(PIM)
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Exploiter de nouvelles avenues de croissance

COMMERCIALISATION DES
INNOVATIONS

Capitaliser sur I'expertise et la

réputation internationale de
I"IREQ

> TM4

[ ]
. Partenaires de développement
Development partners

S ONY QHygL%bec

28



Exploiter de nouvelles avenues de croissance

AUGMENTATION DE LA PUISSANCE
DE NOTRE PARC DE PRODUCTION

D’ici 5 ans :

> Compléter le projet de la Romaine

> Ildentifier le prochain grand projet
hydroélectrique
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RESULTATS ET PERSPECTIVES




Notre ambition

BENEFICE NET

B Scénario de référence

™ Nouvelles avenues de croissance

Montant en dollars constants de 2015

(M$) Croissance
5 000 moyenne
3,4%
\ W,
4 000 1
3200
2 000

2015 2020

5200

3 900

2030

31



Objectif 2030

DOUBLER LES REVENUS
D’HYDRO-QUEBEC
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Satisfaction de la population : premiers résultats positifs

Evolution du taux de satisfaction générale de la population (%)

® 2016

Janv. v, Mars Avril Mai Juin

11 12

Source : Sondage Suivi de la satisfaction des clients résidentiels d'Hydro-Québec
Unité — Prévision et caractérisation, direction — Tarifs et conditions de service
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Retraités| Campagne Centraide 2016

OBJECTIF 2016 : 705 291 S

v' La campagne des retraités a compté
pour 28 % de notre campagne

en 2015

Au 14 octobre : 606 774 S
Donateurs au 14 octobre :

2 636 sur 6 165 retraités sollicités

v" Relance postale d’ici fin octobre

AN

DONNEZ GENEREUSEMENT !
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MIEUX FAIRE

i

VOIRG RAND

BATIR DEMAIN

Hydro MIEUX FAIRE
Québec | chaque jour



