CITOYENNETE

SFR renforce
son engagement citoyen

Etre une entreprise citoyenne, pour SFR, c’est ceuvrer pour I'égalité
des chances, I'égalité pour I'éducation et I'égalité d’acces a nos services.

n juin 2008, SFR,

aux cotés de 8 autres

grandes entreprises

francaises,

a initié la création
de l'association ARPEJEH @, pour
accompagner, a partir du college,
les projets détudes de jeunes
handicapés. Cette action, parmi bien
d'autres, symbolise lengagement
de SFR comme entreprise citoyenne,
au travers de multiples partenariats.
Favoriser I'implication de ses
collaborateurs et de ses clients,
et mener des actions de solidarité
étaient déja deux engagements forts
de SFR, mesurés et qualifiés.
En 2008, 3 autres objectifs, tout
aussi importants et représentatifs
de la culture et de la démarche
citoyenne de SFR, sont désormais
structurés, évalués : I'implication
dans la vie de la cité, la participation
a l'aménagement du territoire
et la contribution au développement
économique.

Réduire la fracture
numérique

L'accés aux réseaux fixes et mobiles &
haut débit contribuera @ la dynamique des
territoires. En 2003, SFR s’est engagé dans
le programme zones blanches, pour un
montant global de 150 millions d’euros. Ce
programme permet ¢ des communes de
faible densité de population d’avoir acces
0 la quasi-totalité des services offerts en
2G. Ainsi @ fin 2008, SFR couvrait déja plus
de 96 % des communes qui lui avaient été
attribuées initialement. De plus, sur le fixe,
LD Collectivités, filiale de SFR, s’est engagé
dans la résorption des zones blanches DSL
en partenariat avec les collectivités.

Agir en faveur
de I'égalité des chances

Handicaps physiques, difficultés sociales,
scolaires : SFR ceuvre & atténuer les
déséquilibres qui en découlent. Ainsi, la
Fondation SFR, dont la mission consiste @
agir pour I'égalité des chances et a donner un
cadre @ 'engagement de ses collaborateurs,
a soutenu 141 projets aupres d’associations,
247 depuis sa création en 2006. A I'aide de
programmes éducatifs, toujours en partenariat
avec des associations et des établissements
scolaires, SFR veut faciliter 'acces a'emploiou
@ la formation des jeunes les moins favorisés.
Le programme « Mobi3 », par exemple,
s'adresse aux collégiens en zone d'éducation
prioritaire et « Une entreprise & portée de
main » aux éleves de troisieme du réseau
Ambition Réussite.

Impliquer collaborateurs
et clients

Pourl'année scolaire 2008-2009, 135 tuteurs
issus des rangs de SFR vont accompagner des
jeunes issus de zones urbaines sensibles pour
intégrer une grande école d'ingénieurs ou de
management dans le cadre du programme
« Cercle Passeport Télécoms ». Créé en 2005
par SFR, en partenariat avec les ministéeres
en charge de I'Education, de 'Emploi et de

la Ville, ce programme a été étendu ¢ une
dizaine de grandes entreprises. Au total, plus
de 600 tuteurs ont apporté aide et soutien
0 750 étudiants.

S’impliquer dans la vie
de la cité

En 2008, SFR a multiplié les rencontres
avec les acteurs publics (conseils régionaux,
mairies, bailleurs sociaux, HLM, etc.), prouvant
savolonté d'engager un dialogue de proximité.
SFR veut étre aI'écoute des élus locaux et de
leurs besoins (arbitrage pour le déploiement
d’antennes-relais, égalité d’acces aux
réseaux, mise en place d'infrastructures
locales, etc.).

Contribuer
au développement
économique

En décembre 2008, SFR lancait la premiére
édition de « Jeunes Talents Innovation »,
offrant la possibilité aux porteurs de projets
innovants de les concrétiser a I'échelle
d'une ville (Bordeaux, Nantes et Toulouse).
Cette initiotive s'adresse aux étudiants,
entrepreneurs, start-up, désirant mettre
les nouvelles technologies au service de
leur ville pour améliorer le quotidien de
leurs concitoyens. Elle s'inscrit dans une
démarche globale d'insertion de SFR dans
le tissu local, via des partenariats avec les
jeunes entreprises et les filieres de formation
locales.

(1) Accompagner la réalisation de projets d’études
des jeunes éleves et étudiants handicapés.



Citoyenneté

Indicateurs sultats Résultats Objectifs Commentaires
r{1 L1y r{111:] r{1[1}:]

Engagement : Contribuer a I'engagement citoyen des collaborateurs et des clients
N.B.: I'engagement ci-dessus s’inscrit dans la continuité des engagements 2008 « Contribuer au développement du lien social par ses initiatives
et son soutien a celles de ses collaborateurs » et « Favoriser I'implication de ses clients dans les actions de solidarité et d’engagement »

Nombre total de collaborateurs impliqués 231 283 +10% Les programmes d’engagement proposés par SFR sont :

dans un programme d’engagement - le congé solidaire : il permet aux collaborateurs qui le souhaitent,
N L de vivre une expérience professionnelle et humaine unique

Estimation du temps dédié par 2963 3750 -) en s'engageant dans des missions humanitaires internationales

les collaborateurs @ un programme heures heures

. d'aide au développement financées par SFR ;
d’engagement

- le statut collaborateur citoyen : SFR a été la premiere entreprise
francaise & créer le statut du collaborateur citoyen en signant
en 2006, un accord d’entreprise avec les organisations syndicales.
Il permet au collaborateur de s’engager dans une association
sur son temps de travail en bénéficiant d'un crédit de jours rémunérés
par I'entreprise. Les associations accueillent des collaborateurs
SFR pour une mission précise, en lien ou non avec leurs compétences
professionnelles ;

- le fonds de soutien : il permet & chaque collaborateur de parrainer
un projet associatif qui lui tient & coeur a travers un financement
de la Fondation. Les collaborateurs parrains assurent tout au long
de I'année le lien entre la Fondation SFR et I'association qu'ils
soutiennent;;

- le tutorat : il permet aux collaborateurs d’‘accompagner des éléves
et/ou étudiants dans leur orientation @ travers la découverte
de I'entreprise.

Nombre de dispositifs et d'outils 1 3 _) Les dispositifs et outils permettant I'engagement des clients sont :
permettant I'engagement des clients - le Pacte SFR:il permettra aux clients de transformer leurs points
enlots solidarité ;
- le dispositif de recyclage des mobiles usagés en points de vente ;
- le portail de dons : il permet de soutenir une association
en effectuant un don directement en ligne ou via le portail
Vodafone Live! sur mobile.

Engagement : Développer des actions dans I'univers de la solidarité et de 'engagement citoyen,

et notamment en faveur de I'égalité des chances, de I'enfance et de la jeunesse en situation de fragilité

Nombre d’établissements partenaires 76 10 9 SFR alancé notamment :
dans le cadre de programmes éducatifs - Cercle Passeport Télécoms : programme d'égalité des chances
favorisant 'acces aux écoles d’ingénieurs pour les éleves
issus de quartiers sensibles;
- Mobi3: programme de découverte professionnelle a destination
des collégiens ;
- Une entreprise a portée de main : programme de découverte
professionnelle & destination des collégiens du réseau Ambition
Réussite pour leur faciliter I'acces a I'entreprise et ses métiers ;
- ARPEJEH qui accompagne @ partir du college les projets d'études
de jeunes handicapés.

Nombre de pilotes de services éducatifs - 2 _) Les services éducatifs testés en pilote sont :
- Trouve ton métier : aider les jeunes & trouver leur vocation
professionnelle ;
- Révise ton brevet : projet a vocation pédagogique dans lequel
le mobile devient un nouveau support d’apprentissage.

SFR Rapport développement durable 2008



Citoyenneté

Indicateurs Résultats Résultats Objectifs Commentaires
2007 2009

Engagement : Veiller a 'aménagement citoyen du territoire, notamment par le déploiement de nos réseaux

et I'acces a nos produits et services dans les zones reculées

Nombre de réseaux WiFi exploités 5 6 8 -

pour le compte d’une collectivité

Nombre de km de fibre déployée 5000km  7500km 10500km Laloipour la confiance en I'économie numérique permet aux

en partenariat avec les collectivités collectivités territoriales de se constituer en opérateurs de réseaux.
(sites publics, ZAC, etc.) Pour les élus des conseils généraux, régionaux et les agglomérations

et communautés de commune, la problématique de la fracture
numérique trouve iciI'ébauche d’'une solution. Cependant,

niles collectivités, ni les gestionnaires d'infrastructures

de télécommunications, ni bien entendu les opérateurs alternatifs
ne sont aujourd’hui en mesure d’'aménager seuls un territoire dont
la couverture est loin d’étre achevée. La solution passe donc par
un partenariat étroit, qui nécessite la conjonction d’une volonté
politique forte et d'une expertise reconnue des opérateurs

de télécommunications notamment SFR.

Taux de couverture de la population GPRS 99 % 99 % z GPRS (General Packet Radio Service)

Taux de couverture de la population 91 % 95 % z EDGE est une norme qui permet de multiplier par un facteur 3
3G/EDGE le débit des données avec une couverture plus réduite.

Taux de couverture de la population 70 % 72% z -

3G/3G+

Nombre de communes couvertes dans 896 936 9 Zone blanche : zone non couverte par un opérateur de réseau mobile.
le cadre du programme zones blanches

Nombre de sites WiMAX déployés 72 72 9 WIMAX : standard de transmission sans fil & haut débit.

sur des zones blanches ot le réseau ADSL
n'est pas disponible (IDF & PACA)

Nombre de foyers couverts 128 000 195000 230000 NRA:commutateur sur lequel sont raccordées les lignes
par le dégroupage de NRA adressant téléphoniques d'abonnés et qui procede @ la numérisation
moins de 1000 lignes en accord des informations pour mise a disposition d’'une offre ADSL.
avec les Délégations de service public

Nombre de stations de base WiFi 223 320 626 -
déployées couvrant des zones blanches
ADSL

Engagement : Contribuer au développement économique et a 'emploi dans les territoires d'implantation

Nombre de contrats/partenariats - 12 9 -
mis en place avec des start-up innovantes

(type programme « Jeunes Talents

Innovation », etc.)

Nombre d’actions dans le cadre du soutien 8l 86 z Les collaborateurs interviennent dans les écoles, universités et filieres
aux écoles, universités et filieres de formation locales afin de présenter leur métier et le monde
de formation locales de I'entreprise (participation a des forums, parrainage de promotion,

sponsoring d’événement).

Engagement : Implication de SFR dans la vie de la cité auprés des acteurs publics

Nombre de rencontres avec acteurs - 818 9 En réponse aux cing missions de service public, que sont la couverture
publics (instances régionales, territoriale, 'égalité d’acces au réseau, le service d'urgence, la sécurité
départementales, intérieure et extérieure, SFR se doit, en tant qu’opérateur responsable,
locales)® d’étre a I'écoute des problématiques des élus locaux.

Les instances publiques et institutionnelles doivent donc étre
informées pour pouvoir arbitrer concernant le déploiement
d’antennes-relais et la pérennisation du réseau existant.

(1) Cumulé régions Ouest-Nord € Est/IDF/ Sud-Ouest.



ENVIRONNEMENT
SFR limite son impact
environnemental
et celui de ses clients

Pour SFR, la protection de

‘environnement dépasse le simple cadre réglementaire.

Elle est pleinement intégrée @ sa stratégie et s'adresse tant a ses collaborateurs qu’a ses clients.

in 2008, SFR a obtenu

la certification

ISO 14001

de son Systeme

de Management
Environnemental (SME) pour
lensemble du réseau mobile
et pour ses principaux sites tertiaires.
Lélargissement de ce périmeétre
de certification démontre lefficacité
de la démarche globale de SFR
en faveur de la protection
de I'environnement, initiée des
2001. Objectif 2009 : étendre
progressivement le SME aux activités
du réseau fixe et a de nouveaux sites
tertiaires.
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Optimiser

ses consommations
d’énergie

En 2008, et pour la premiere fois sur son
réseau, SFR a déployé une antenne-relais
alimentée par une pile & combustible. Sur
une autre antenne dans le Tarn-et-Garonne,
un systeme de puits canadien est testé pour
son refroidissement naturel. Ces initiatives
s'inscrivent dans le cadre plus global d'une
politique d'efficacité énergétique qui concerne
aussi bien les équipements réseaux que les
batiments (choix de nouveaux équipements,
suivi en temps réel des consommations, etc.).

Encourager la mobilité
durable

En 2008, quatre nouveaux Plans de
déplacements entreprises (PDE) ont été
lancés sur les principaux sites SFR d'lle-de-
France, ce quiporte @ sept le nombre de sites
couverts par un PDE. Objectif : optimiser
les déplacements domicile-travail des
collaborateurs, en encourageant I'utilisation
des moyens de transports alternatifs @ la
voiture individuelle. SFR a également mis
en place, des 2007, une politique voyage
en interne qui encourage I'utilisation de la
visioconférence, de I'audio/web conférence
et du train plutot que de I'avion. Résultat :
une baisse des émissions de CO, liées aux
déplacements professionnels de prés de
10 % par rapport a 2007. Toujours dans une
logique de mobilité durable, T. écovoiturage,
premier service de covoiturage sur mobile
dédié aux étudiants, a été déployé a I'échelle
nationale en septembre 2008 et s‘adresse
désormais @ plus de 1,5 million d"étudiants.
Enfin, SFR est le premier opérateur a
s'étre engagé, en septembre 2008, a
compenser intégralement les émissions de
CO, liges aux déplacements aériens de ses
colloborateurs.

Sensibiliser
et promouvoir
I'éco-attitude

Les efforts continus pour améliorer la
performance environnementale de l'entreprise
sont relayés par un dispositif permanent de
sensibilisation interne & I'éco-attitude, incluant
notamment la diffusion en 2008 du guide
Musclons notre éco-attitude sur les bonnes
pratiques en matiere d’énergie, de déchets,
de déplacements, de consommation de
papier et d'eau. Parmi ces bonnes pratiques,
le recyclage des mobiles usagés constitue un
axe fort puisque SFR est le premier opérateur
¢ avoir mis en place des 2003, un dispositif de
collecte et de recyclage de mobiles usagés
d’envergure : plus de 105 000 mobiles ont ainsi
été collectés en 2008 dans I'ensemble des
points de vente du réseau « espace SFR ». Pour
associer respect de I'environnement et action
solidaire, la moitié des bénéfices générés par ce
dispositif est reversée d Fondaterra (Fondation
européenne pour des territoires durables)
pour financer des projets de sensibilisation @
la préservation de I'environnement en milieu
universitaire et I'autre moitié & La Voix de
I'Enfant, fédération d’'associations pour la
protection de I'enfance.

Permettre aux clients
de devenir
éco-consommateurs

Pour SFR, linnovation fait partie intégrante de sa
démarche environnementale et doit permettre
ases clients, particuliers comme entreprises, de
réduire leur impact environnemental. Que ce
soit & travers le développement de nouveaux
services @ haute valeur environnementale
comme T.écovoiturage, la facturation
électronique, I'éco-conception des produits
ou encore des partenariats stratégiques
comme avec TomTom et Vélib’, SFR s'attache
( ce que ses clients puissent devenir des éco-
consommateurs.



Environnement

Indicateurs Résultats 2007 Résultats 2008  Objectifs 2009 Commentaires

Périmetre du reporting Attention : ces chiffres n'incluent pas les données Neuf Cegetel, le périmetre du reporting est le méme que celui de 2007.

Engagement 2008 : Poursuivre le déploiement de la politique d’efficacité énergétique

Consommation totale 366 043 MWh 387 848 MWh 9 A - (dont 12 355 MWh pour SRR)
d’énergie soit 39 859 soit 41 510 tonnes Le réseau représente 91 % des consommations
tonnes de CO, de CO, d’énergie.
La consommation d’énergie liée au réseau a augmenté
dont électricité 365377 MWh 387106 MWh - de 10 % par rapport a 2007, en raison du déploiement

des équipements 3G et des nouveaux équipements R4

pour le cceur de réseau ainsi qu'au maintien de la 2G.

B - 9785 tonnes de CO, dues & la SRR soit 24 %

33 31 des émissions totales de CO,, les facteurs d'émissions
20 de CO, sont plus élevés dans les Dom-Tom du fait

d’un approvisionnement énergétique principalement

issu de centrales thermiques fortement émettrices de

CO, alinverse de la métropole dont I'essentiel

de la production énergétique est d’origine nucléaire.

EFFICIENCE RESEAU
(Wh/trafic en Mbits : Voix + Data)

2006 2007 2008

Efficience réseau 31,6 Wh/MB 19,7Wh/MB - Augmentation de 3,8 % du trafic voix et 73 % du trafic
(indicateur Vodafone) Trafic soit 3,39 g Traficsoit2,1g data
de CO,/MB Trafic  de CO,/MB Trafic

Engagement 2008 : Poursuivre la politique environnementale en matiére de déchets, notamment concernant les DEEE

(Déchets d’équipements électriques et électroniques)

Déchets non dangereux (DND) 1558 tonnes 1226 tonnes N C

dont DND recyclés 797 tonnes 641 tonnes z

Déchets dangereux 143 tonnes 168 tonnes N C - Variations annuelles en fonction du programme
de renouvellement de batteries (tous les cing ans).

dont batteries 138 tonnes 143 tonnes &

Déchets équipements 424 tonnes* 477 tonnes* N C - dont 317 tonnes recyclées, soit 66 %.

électriques et électroniques Contexte : nouveau cceur réseau et nouveau fournisseur

professionnels 3G ce quiimplique le maintien des démontages

(DEEE professionnels) d’équipements.

dont infrastructures réseaux 331 tonnes* 408 tonnes* N 285 tonnes d'équipements réseaux recyclés dont 40 %
réutilisés eninterne (162 tonnes), le taux de réutilisation
interne a triplé entre 2007 et 2008.

dont équipements 57 tonnes* / 151 tonnes*/ z Augmentation de 67 % du nombre d'équipements

bureautiques recyclés 1185 équipements 1985 équipements bureautiques donnés a des écoles ou associations.

avec dons d'équipements donnés* donnés* SFRa'signé, en 2008, la charte Ordi 2.0 lancée

bureautiques a des par le secrétariat d’'Etat & I'Economie numérique,

associations et écoles cette initiative vise @ donner une seconde vie aux
matériels informatiques tout en réduisant la fracture

PRODUCTION DE DECHETS numérique et en répondant aux enjeux

(en tonnes) du développement durable.

1226

48% B Nonrecyclée
Bl Recyclée
477

52 %
g 168 33 %
- 67 %)|

Déchets  Déchets DEEE
non dangereux
dangereux

A Source: relevé de factures - B: Source : méthode Bilan Carbone de I'Ademe - C: estimations
* Ces chiffres n'incluent pas les données SRR (Société Réunionaise du Radiotéléphone)



Emploi

N.B.: Le périmetre du groupe SFR a fortement évolué en 2008 avec I'acquisition des sociétés de Neuf Cegetel. Les données de ces sociétés sont prises
en compte sur la période d’avril a décembre 2008 ou ces sociétés sont consolidées dans les comptes du groupe SFR.

Indicateurs

Objectifs
2009

Commentaires

Engagement: Garantir la sécurité et la santé des collaborateurs

Taux de fréquence des accidents
du travail

Taux de gravité des accidents du travail

Nombre de salariés formés a la sécurité

Pourcentage de salariés formés ¢ la sécurité

Résultats Résultats
2007 r{s1}:]

35 3,17

on 0,08
1324 1857
213% 184 %

9
>

Méthode de calcul recalée sur le Groupe Vivendi. Données
2007 indiquées en fonction de cette nouvelle regle de calcul.

Méthode de calcul recalée sur le Groupe Vivendi. Données
2007 indiquées en fonction de cette nouvelle regle de calcul.

Taux d'acceptation des demandes
de passage ¢ temps partiel choisi

Pourcentage de collaborateurs
a temps partiel

Nombre de congés paternité

Nombre de collaborateurs bénéficiant
du congé parental d'éducation

99,20 %

95%

276
347

ND

85%

242
437

Cet indicateur est issu du Rapport égalité professionnelle
hommes/femmes quin’est pas disponible a ce stade de I'année.
Périmetre UES SFR pour 2007.

Périmetre UES SFR en 2007 et 2008

Il s’agit du nombre de collaborateurs en congés parentaux
d'éducation @ temps plein et a temps partiel au 31 décembre.
Données 2007 hors FrNet2.

Données 2008 hors Jet Multimédia France.

Engagement : Développer la qualité de I'emploi et 'employabilité interne/externe

N.B.: L’'engagement ci-dessus s’inscrit dans la continuité de 'engagement 2008 « Développer la qualité des conditions de travail et d’accessibilité
a I'emploi dans des bassins d’emploi prioritaires »

Taux d’absentéisme

Pourcentage de CDI au 31 décembre
par rapport & I'effectif total

Pourcentage de CDD au 31 décembre
par rapport & I'effectif total

Nombre de jours ouvrés d'intérim
surl'année / nombre de jours ouvrés
théoriques pour un temps plein

chez SFR

Taux de turn-over externe

Niveau du salaire minimum versé
dans I'entreprise par rapport au SMIC

43%

953 %

4,7 %

327

96 %

56%

95,5 %

45%

3514

9.8%

153 %

En 2007, le périmetre service client n’avait pas été pris en
compte compte tenu du transfert des trois sites de Lyon,

de Poitiers et de Toulouse. Taux d’absentéisme = (nombre

de jours d’absence pour maladie + nombre de jours d'absence
pour raisons familiales + nombre de jours d’absence pour
accident de travail et de trajet + nombre de jours d’absence
pour toute autre raison) / nombre de jours de travail théorique.

CDD = CDD + contrats d'apprentissage
+ contrats de professionnalisation

Périmeétre UES SFR en 2007 et 2008

Cetindicateur n'est pertinent que s'il est calculé sur I'intégralité
de I'année. Les données Neuf Cegetel sont prises en compte
sur toute I'année 2008. Taux de turn-over externe des CDI =
(nombre de démissions + nombre de licenciements + départs
GPEC + autres motifs de départ) / effectif permanent CDI.

Nombre d’accords signés avec les
organisations syndicales, dans I'année

dont accords relatifs aux rémunérations

dont accords relatifs a la santé/sécurité
et conditions de travail

dont accords relatifs aux plans sociaux
dont accords relatifs au dialogue social

dont autres accords

Harmonisation
des accords



Emploi

N.B.: Le périmetre du groupe SFR a fortement évolué en 2008 avec 'acquisition des sociétés de Neuf Cegetel. Les données de ces sociétés sont prises
en compte sur la période d’avril a décembre 2008 ou ces sociétés sont consolidées dans les comptes du groupe SFR.

Indicateurs Résultats Résultats Objectifs Commentaires
2007 2008 2009

ement : Promouvoir la diversité et I'égalité des chances

N.B.: L’engagement ci-dessus s’inscrit dans la continuité des engagements 2008 « Suivre les accords relatifs a I'emploi des personnes
handicapées et a I'égalité professionnelle » et « Se rapprocher, dans le cadre du recrutement, du taux de sortie des filiéres de formation,
dans le cadre de I'accord égalité professionnelle »

Nombre de personnes sensibilisées 20 58 z -
ou formées aux problématiques

du handicap

Pourcentage de femmes 45,6 % 41,1 % z -

dans I'effectif global

Pourcentage de femmes 32,6% 309% z -
dans I'effectif global cadres

Répartition hommes/femmes 633% 54,5% Périmetre UES SFR en 2007 et 2008

des promotions d’hommes d’hommes H N
et36,7 % et455% F z
de femmes de femmes
Pourcentage de femmes & I'embauche 54,1 % 56,1% 9 Périmeétre UES SFR en 2007 et 2008
Nombre de travailleurs handicapés ayant 169 15 *Objectif
travaillé au moins 1 jour dans I'année a définir apres
la signature
du 3¢accord
(nouveau
périmetre)
Pourcentage d’'embauches 80,95 % 19 % 9

de travailleurs handicapés comparé aux
engagements de I'accord d’entreprise

Position de SFR par rapport 2,41 % 2,49 % 2,70 %
al'obligation 1égale (taux)

Périmetre de I'accord Handicap SFR

Pourcentage de travailleurs handicapés 1,38 % 1,58 % z
dans le groupe (hors secteur protégé)
Nombre de nouvelles reconnaissances 18 11 z
de travailleurs handicapés
Chiffre d'affaires réalisé avec le secteur 270 euros 246 euros Objectif Objectif accord Handicap de 87 euros par salarié
protégé par salarié @ définir dans (sur la base d’'un chiffre d'affaires de 500 000 euros)
le cadre
du prochain
accord triennal
Nombre de recours au médiateur 1 1 9 La médiation est le premier moyen de prévention,
dans I'année de gestion et de recherche de solutions dans les relations
sociales, tant individuelles que collectives. Le médiateur
intervient en fin de processus, siles autres formes de
recours n‘ont pas abouti et propose une solution conforme
a'équité et au respect des personnes.
Nombre de collaborateurs recrutés 29 21 z Pour 2009, SFR travaille sur un plan d’action

ayant plus de 45 ans et/ou un accord senior visant au recrutement @ partir
de 50 ans et/ou le maintien dans I'emploi de seniors
@ partir de 55 ans.

Périmetre UES SFR en 2007 et 2008

dont nombre de collaborateurs recrutés 10 9 z Périmetre UES SFR en 2007 et 2008
dont I'dge est supérieur ou égal a 50 ans

SFR Rapport développement durable 2008



SANTE

SEFR poursuit sa logique
de vigilance et de transparence

Depuis plusieurs années, la téléphonie mobile suscite un débat sur les risques potentiels
que représentent les ondes radio pour la santé.

ans ce contexte,
SFR sengage, au-dela
du respect dela
réglementation en
vigueur, a collaborer
étroitement avec les autorités
publiques dans une logique de
concertation et de dialogue ainsi
qua informer la population
en relayant la position des autorités
sanitaires. Ces engagements guident
les actions déployées aupres
de I'ensemble des parties prenantes,
concernant les antennes-relais
comme les téléphones mobiles.

Renforcer le dispositif
d’information

En 2008, le dépliant Mon mobile et ma
santé, mis @ jour et édité par I’Afom®, a été
systématiquement adressé aux nouveaux
clients SFR avec leur carte SIM (plus de
4,5 millions d’exemplaires en 2008) et
diffusé en « espace SFR ». Dans ce dépliant,
sont rassemblées les recommandations du
ministere de la Santé concernant I'utilisation
des téléphones mobiles, notamment pour
les plus jeunes. Sont rappelées également
quelques notions comme le DAS (Débit
d’absorption spécifique qui correspond au
niveau d'exposition maximal du mobile) et
quelques conseils sont dispensés pour réduire
son exposition. Un nouveau dépliant Afom,
Mon mobile et moi destiné aux adolescents
a également vu le jour en 2008. Il vient en
complément du guide ¢ I'usage des parents
Votre enfant et le téléphone mobile, déja
largement diffusé depuis 2005 et réalisé
en partenariat avec I'Union nationale des
associations familiales (UNAF) et le ministere
délégué a la Famille. Tous ces documents
sont disponibles sur les sites web de SFR et
de I’Afom. SFR affiche le DAS des mobiles
qu'elle commercialise sur ses sites Internet,
dans ses brochures commerciales et sur
les linéaires de son réseau de distribution.
En 2009, la visibilité de ces informations
continuera d'étre renforcée.

Plus généralement, SFR relaie les précautions
d'usage permettant de réduire son exposition
aux ondes électromagnétiques, @ commencer
par l'utilisation d'un kit oreillette (fourni
gratuitement dans tous les packs SFR).

Sur les themes liés a I'implantation des
antennes-relais, SFR a une démarche
d'information et de concertation, qu’il
s'agisse des €lus, dans le cadre du Guide des
Relations entre Opérateurs et Communes,
ou du grand public, a travers la diffusion du
dépliant Une antenne prés de chez moi,
édité par I'Afom et en participant & des
réunions d'information. Tout particulier peut
aussi faire mesurer son niveau d’exposition
aux champs électromagnétiques. Ces
mesures, réalisées par des organismes
accrédités, selon le protocole de I'Agence
nationale des fréquences (ANFR), ont été
au nombre de 523 en 2008. A ce jour, plus
de 15 000 mesures ont été réalisées : elles
sont disponibles sur le site web Cartoradio
de I'ANFR.

SFR soutient
la Fondation Santé
et Radiofréquences

SFR continue par ailleurs de soutenir la
Fondation Santé et Radiofréquences,
reconnue d'utilité publique, qui a pour
mission d’encourager les efforts de
recherche concernant les effets des ondes
électromagnétiques et de diffuser les
connaissances sur ce sujet a destination du
public, des pouvoirs publics, des médecins
et des professionnels.

(1) Association francaise des opérateurs mobiles



Santé

Indicateurs Résultats Résultats Objectifs Commentaires

2007 2008 2009

Périmetre du reporting Attention : ces chiffres n'incluent pas les données Neuf Cegetel, le périmetre du reporting est le méme que celui de 2007.

Engagement 2008 : Respecter les engagements du guide des relations entre opérateurs et communes signé avec I'AMF,

en poursuivant notamment les efforts concernant les mesures des émissions de champs électromagnétiques

Nombre de mesures de champs 482 523 9 Tout particulier peut demander par écrit de faire mesurer
électromagnétiques son niveau d’exposition aux champs électromagnétiques.
s Ces mesures, réalisées par des organismes indépendants
0, 0, ’
Taux de conformité 100 % 100% ) et accrédités, selon le protocole de I'’Agence nationale

des mesures par rapport

S i} : des fréquences (ANFR), sont prises en charge par SFR.
aux limites réglementaires

Engagement 2008 : Soutenir la recherche et la diffusion des connaissances a travers la Fondation Santé

et Radiofréquences et par le financement de travaux de recherche en dosimétrie

Soutien @ la recherche 730 milliers d’euros sur cing ans 9 La Fondation Santé et Radiofréquences entame
sur les effets des radiofréquences sa cinquieme année d’existence.
surla santé

Engagement 2008 : Poursuivre la mise a disposition de kits piétons dans tous les packs SFR

Taux de pack SFR incluant 100 % 100 % 9 Chaque pack SFR inclut un kit piéton.
un kit piéton

Engagement 2008 : Renforcer la visibilité de I'information santé aupres des clients

Taux de kit carte SIM incluant NA 100 % 9 Depuis janvier 2008, tous les kits cartes SIM SFR incluent
le dépliant Afom Mon mobile le dépliant Mon mobile et ma santé édité par |'Afom,
et ma santé soit plus de 4,5 millions de dépliants diffusés.

Engagement 2008 : Renforcer la sensibilisation des forces de vente et des collaborateurs

Nombre de collaborateurs 110 310 z Lancement d'un module de e-learning dédié aux forces de vente
formés ¢ la politique Santé et d'un module destiné ¢ tous les collaborateurs pour 2009.
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MARKETING RESPONSABLE
SFR met I'innovation
au service de la société

En tant gqu'opérateur responsable, SFR se doit de proposer des offres et services
en veillant @ respecter I'environnement, la société et les clients.

n novembre 2008,
le dispositif
gouvernemental
«antiarnaque
par SMS » devenait
opérationnel, par le biais de la mise
en place du numéro court 33 700.
Il permet de signaler tout SMS
non sollicité, et donne ainsi aux
opérateurs les moyens d’agir
et de protéger les consommateurs
du spam‘® mobile. SFR, dans
le cadre de la Fédération francaise
des télécoms, créée en 2008, et
présidée par son président-directeur
général, Frank Esser, a joué un role
moteur dans la mise en place
de ce dispositif.
Lentreprise prouve ainsi sa volonté
dappliquer concretement les
engagements quelle a pris
en signant la charte de I'Union
des annonceurs (UDA) pour
une communication responsable,
en 2007.

Préserver
l’'environnement

Pour limiter I'impact environnemental de
ses activités commerciales et marketing,
SFR a notamment adopté une démarche
d’incitation a la dématérialisation vis-
a-vis de ses clients : en 2008, plus de
2 millions de clients ont opté pour la facture
électronique, 490 millions de tonnes de
papier ont ainsi pu étre économisées. En
parallele, pour la publication de ses supports
de communication papier, SFR fait appel @
des imprimeurs dont les deux tiers sont
certifiés FSC/PEFC @, une garantie quant @
leur approvisionnement de papier, tant d'un
point de vue environnemental que social.

Concevoir des services
pour accompagner

les personnes

en situation de fragilité

En 2008, SFR a notamment complété son
offre de services au bénéfice des personnes
malvoyantes avec Mobile Magnifier, logiciel
permettant de grossir des zones de I'écran
du mobile ; et malentendantes avec la
mise en ligne d’'un service d'information en
langue des signes sur le portail Vodafone
Live ! Ces deux initiatives s'inscrivent dans
la dynamique de la charte d’acces des
personnes handicapées a la téléphonie
mobile, signée en 2005, sous I'égide de
I'Association francaise des opérateurs
mobiles (Afom), et enrichie chaque année de
nouvelles actions en faveur des personnes
handicapées ou en perte d’autonomie. Par
exemple, en 2008, SFR a étendu Handi-Cité,
guide mobile des lieux et sorties accessibles
aux personnes handicapées, a deux nouvelles
villes, Grenoble et Lille, apres Paris, Nantes
et Rezé.

Etre a 'écoute
des consommateurs,
mieux protéger ses clients

Le dialogue avec les associations de
consommateurs est une des priorités de
SFR. Tables rondes sur des sujets d'actualité,
Numéro vert, espace dédié sur le site sfr.com,
newsletter trimestrielle : autant d’éléments
du dispositif qui vise a mieux comprendre
les attentes des consommateurs, expliquer
nos services et rendre transparentes nos
décisions. Cette posture d'ouverture a permis
0 SFR d’anticiper de nombreuses dispositions
des nouveaux textes reglementaires comme
la loi Chatel, entrée en vigueur en 2008 :
dées novembre 2006, SFR avait instauré la
gratuité du temps d’attente pour les appels
au service client. Au-dela du dialogue
avec les consommateurs, SFR s’engage
également a renforcer la protection des
données confidentielles et personnelles
de ses clients. SFR a mis en place en 2008
une organisation dans le but d'assurer
la conformité de ses traitements sur les
données @ caractere personnel @ la Loi
Informatique et Libertés. L'organisation
s’‘appuie sur un « responsable CNIL » et des
«relais CNIL » au sein de chaque direction.
Des réunions régulieres assurent la prise en
compte des évolutions des traitements dans
les déclarations par un processus connu
et partagé d’application des formalités
CNIL. Des sensibilisations @ la protection
des données & caractere personnel sont
diffusées aux responsables des traitements.
Enfin, SFR poursuit sa politique d'information
sur le contréle parental mobile en diffusant
une nouvelle version du dépliant en 2008.

(1) Spam : envoi massif, et parfois répété, de messages
électroniques non sollicités (e-mail, SMS, MMS, etc.) a
des personnes avec lesquelles I'expéditeur n'a jamais
eu de contact et dont il a «capté» le numéro d’'appel
de fagon irréguliere. (source : CNIL)

(2) FSC:: Forest Stewardship Councilou Conseil de bonne
gestion forestiere.

PEFC: Pan European Forest Certification ou Programme
de reconnaissance des certifications forestieres.

SFR Rapport développement durable 2008



Marketing responsable

Indicateurs Résultats Résultats Objectifs Commentaires
2007 2008 2009

Engagement : Intégrer 'impact environnemental dans les critéres de choix des supports de communication
N.B.: L'engagement ci-dessus répond en partie d I'engagement 2008 « Respecter les engagements pris dans la charte UDA »

Pourcentage de papier FSC/PEFC utilisé 55% 50 % z FSC (Forest Stewardship Council) : éco-label permettant de garantir
dans les supports marketing que les produits sont fabriqués @ partir de foréts gérées durablement.
PEFC : marque de certification de gestion forestiere, visant
a contribuer @ la gestion durable des foréts.

Pourcentage de clients recevant facture - 23,50 % 38% -
et mini-mag dématérialisés sur le nombre
total de clients éligibles

Pourcentage du papier recyclé 26,10 % 20,20 % z -
dans les impressions marketing

Pourcentage d'imprimeurs bénéficiant - 67 % z -
du label PEFC/FSC (communiqué
dans le bilan de la charte UDA)

Engagement : Agir en faveur de I'autonomie des personnes (personnes handicapées, en perte d’autonomie, seniors)

N.B.: L’engagement ci-dessus s’inscrit dans la continuité de 'engagement 2008 « Développer les offres et services pour les personnes handicapées »

Nombre de panels de test - 2 3 En 2008, SFR a organisé deux panels de test pour les handicaps
de terminaux mobiles visuels et auditifs.

Nombre d'offres et services @ destination 6 8 9 Mobile Magnifier

des personnes handicapées Mobile Speak

Factures et documents en braille

Un mobile adapté a votre handicap

Handi-Cité

Handi-Tourisme

Offre visio personnes sourdes et malentendantes
L'info en LSF (Langue des signes francaise)

Nombre de logiciels adaptés au handicap 375 975 +10% Mobile Speak est un logiciel de vocalisation des fonctions
visuel mis gratuitement a disposition du téléphone mobile.
des clients

Mobile Magnifier est un agrandisseur de caracteres, qui augmente
et améliore la visibilité de tous les éléments sur I'écran du téléphone
mobile en détectant et en agrandissant automatiquement la zone
d'intérét au fur et & mesure que I'utilisateur se déplace sur I'interface
avec le niveau de zoom choisi.

Nombre de services destinés & favoriser 6 8 10 Sur www.sfr.fr, 8 services sont présentés :
I'autonomie des personnes en situation 7 services pour la rubrique « handicap » :
de fragilité (dont le handicap) Mobile Magnifier

Mobile Speak

Votre facture en braille

Le guide Handi-Cité

Le guide Handi-Tourisme

Un mobile adapté a votre handicap
L'infoen LSF

+

Le portail de dons

Engagement : Poursuivre la politique d’information sur le contrdle parental mobile

N.B.: L'engagement ci-dessus s’inscrit dans la continuité de 'engagement 2008 « Protéger les publics sensibles au travers notamment du contréle parental »

Nombre de brochures CP diffusées - 50350 9 Controle parental : systéeme de contréle & deux niveaux suivant I'dge
des enfants mineurs, pouvant étre activé des I'ouverture d’une ligne
mobile.
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Marketing responsable

Indicateurs Résultats Résultats Objectifs Commentaires
2007 2008 2009

Engagement : Lutter contre le SPAM Mobile

Nombre de numéros de services surtaxés — N/A 8 _) Le spam est I'envoi massif, et parfois répété, de messages
suspendus suite a un signalement client* électroniques non sollicités, a des personnes avec lesquelles
I'expéditeur n'a jamais eu de contact et dont il a récupéré le numéro
d'appel de facon illicite.
L'objectif dépend du trafic de spam sur le réseau.

*Incriminés dans 36 % des signalements des clients SFR au 33 700 avec numéro
rebond SMS + sur novembre & décembre.

Nombre de numéros vocaux surtaxés N/A 120 9 L'objectif dépend du trafic de spam sur le réseau.

coupés suite @ un signalement client* * Appartenant a des plages attribuées par 'ARCEP & Neuf Cegetel / SFR incriminés
dans 50 % des signalements client au 33 700 implicant un service vocal
de novembre a mi-janvier (08 99 XX XX XX3 .

Nombre de spams bloqués émis N/A 59 000** 9 L'objectif dépend du trafic de spam sur le réseau.

par des opéroteurs étrongers* *Un nombre conséquent de spam provient d’expéditeurs étrangers.

**Spam bloqué grdce @ un outil en test depuis octobre 2008.

Nombre de numéros coupés N/A 22en L'objectif dépend du trafic de spam sur le réseau.
suite & une déclaration de spam vocal novembre
2008

Engagement : Poursuivre la politique de dialogue avec les associations de consommateurs

N.B.: L’engagement ci-dessus s’inscrit dans la continuité de I'engagement 2008 « Poursuivre les actions aupres des associations de consommateurs »

Nombre de réunions d’échanges 14 15 15 Concretement, cela se traduit par des tables rondes de travail

et d'informations avec les associations sur des sujets d’actualité, des réunions d'information en région,
et surtout une rencontre annuelle avec la direction générale.
Cette démarche est appuyée par des outils d'information :
un Numéro vert dédié aux associations de consommateurs,
une newsletter trimestrielle qui leur est spécialement dédiée, et depuis
2007 un espace consommateurs sur le site www.sfr.com qui permet
aux associations d'accéder facilement aux informations utiles.

Pourcentage de recours traités - 75% 90 % -
en moins d’'un mois

Engagement : Renforcer la transparence de I'information au client

Nombre de décisions reconnaissant - 0 9 -
le caractere mensonger d’une publicité

Nombre de formations par collaborateur - 1 9 -

Engagement : Protéger la confidentialité des données clients

N.B.: L’engagement ci-dessus répond en partie a 'engagement 2008 « Respecter les engagements pris dans la charte UDA »

Nombre de sessions de sensibilisation - 3 10 Des sessions d'information pour sensibiliser les collaborateurs

sur les directives de la CNIL aux contraintes de sécurité de I'information, de protection des biens
et des personnes ont été organisées ; sur les sites « service client »,
internes comme chez les prestataires, des campagnes d'information
et d'affichage sont effectuées afin de rappeler que la protection des
données personnelles de ses clients est une obligation et une priorité
pour SFR et dont le non-respect peut entrainer de lourdes sanctions.

Engagement : Améliorer la satisfaction et la qualité de la relation clients

BtoC: Once and Done: taux de résolution - 70 % 75% SFR est doté d'indicateurs dédiés & la qualité percue par les clients afin
au premier appel. de traquer systématiquement et d'éradiquer les « irritants clients* ».

(mesure depuis le dernier trimestre 2008) *Evénements survenant lors de I'utilisation des services SFR qui entament

la satisfaction et la confiance de nos clients.

BtoC : nombre d’'adhérents au pacte - 873000 9 Le Pacte SFR se décline en quatre engagements dont la qualité
(couverture et qualité des réseaux ; engagements de service).

BtoC: note sur 100 issue de I'enquéte 59 58 z Anjoy : barometre de satisfaction client SFR

de satisfaction Anjoy SFR

BtoB : taux d'appels perdus - - 507 % 6% Appels émis par les gestionnaires de flotte (personne designée

gestionnaires de flotte - fixe/mobile au sein de I'entreprise cliente pour gérer I'ensemble des lignes)
vers le service client SFR Entreprises.

BtoB : taux d'indisponibilité/lenteur du site - 4,88% 4% -

Web Entreprises - fixe/mobile

BtoB : taux de satisfaction client 81 % 80 % 82 % -

tres satisfait et plutdt satisfait
des clients mobile

BtoB : note de satisfaction sur la - 7,410 7,510
prestation de SFR Business Team

BtoB: taux de traitement des réclamations 9,35 % 8,48 % 10 % -

en moins de vingt jours clients mobile
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