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MESSAGE DU PRESIDENT

Innovation marketing et pe rformance financiéere

2004 fut un excellent cru pour Bouygues Telecom
quiapassé le cap des 7 millions de clients, dont 1 mil-
lionde clientsi-mode, et enregistré une croissance de
12 % de son chiffre d’affaires. L’Ebitda a progressé de
17 % pour atteindre 1,17 milliard d’euros, soit plus
de 35 % du chiffre d’affaires net réseau. Ces bons
résultats opérationnels reflétent la progression de
notre part de marché, mais I’accroissement en paral-
lele de notre résultat net, en hausse de 60 %,
démontre notre politique prudente d’investisse-
ments et notre capacité a rembourser la dette.

En termes de performance commerciale, deux
exemples illustrent particulierement bien notre

major musicale sur le marché et qui, de plus, répond
en partie ala problématique des MVNO ; d’autre part,
le Forfait Liberté, le premier a proposer des heures
de communications supplémentaires vers tous les
opérateurs, militant pour un usage encore plus
libéré. Enfin, Bouygues Telecom a continué d’enri-
chir son offre i-mode : dés juin avec le lancement
de la vidéo, puis en novembre avec Digitalsound
et Digitalvideo, nouvelle génération de sons, de
qualité CD, sur le mobile. Avec plus d’une dizaine
de terminaux et 300 éditeurs officiels, i-mode est
devenue une offre a part entiére sur le marché fran-
cais du multimédia mobile.

Eninterne, nos efforts pour mettre en place des pro-
cessus simplifiés, la poursuite d’une politique
d’achats efficace grace a des partenariats de qua-
lité avec nos fournisseurs et ’laboutissement de
grands projets informatiques, dont la refonte de notre
systéme de valorisation, ont contribué a l’accrois-
sement de notre rentabilité. Les jalons de notre per-
formance opérationnelle pour les années a venir sont
posés. 2004 a également été marquée par ’interna-
lisation de compétences, notamment dans le
domaine des systémes d’information mais surtout a
la Relation clients avec l’intégration du centre de
Bourges. Enfin le développement d’une culture de

«Les jalons

stratégie marketing d’innovation : d’une part, le Dans un contexte d’incitation a la baisse des prix,  travailtransverse entre les métiers a permis de lancer de notre
lancement d’Universal Music Mobile qui apporte Bouygues Telecom a su également s’adapteren  defacon plus efficace nos projets. A cetitre, lorsde la performance
une offre sans équivalent, en partenariat avec une proposant a ses clients Prépayé Carte Nomad des  panne informatique du 17 novembre 2004, la mobili- . .
SMS a 7,5 centimes d’euro, a ceux d’Universal  sationdetous les acteurs de ’entreprise pour rétablir Operatlonneue
Music Mobile a 9 centimes d’euro et en créant des  progressivement notre réseau et le soutien de nom- pour les
forfaits SMS pour les gros consommateurs. Surle  breux clients ont démontré un état d’esprit exem- an nées a
segment des entreprises, la volonté de développer  plaire. Forts d’avoir surmonté cette épreuve, nous .
des offres quasi surmesure a permis de séduire plu-  sommes encore plus déterminés a apporter a nos venir sont
sieurs grands comptes dont Danone, Daimler clientsles preuves d’unservice de qualité, basé surla pOSéS. »

Chrysler ou Galeries Lafayette.

Outre-mer, Bouygues Telecom Caraibe aréalisé une
bonne année commerciale grace a un marketing redy-
namisé et la prise en compte, par les Autorités, des

proximité et la confiance.

C’est ’objet de notre Promesse de services pour étre
aux cotés de nos clients en toute occasion. L’'année
2005 sera également placée sous le signe de l'inno-
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notre souci permanent d’instaurer une relation pri-
vilégiée avec nos clients, tant au sein de nos six
centres de la Relation clients que dans nos 450 bou-
tiques, confirment notre volonté d’offrir surtous les
segments du marché un service performant, géné-
reux et personnalisé. Ces avancées ont été portées
par notre nouvelle plate-forme de marque, révélée en
septembre 2004 a travers une signature forte : « Un
nouveau monde. Le vatre. »

sur tout le territoire national, offrant a nos clients
entreprises et grand public les services 3G, dont
i-mode sera plus que jamais le fer de lance.

Gilles Pélisson,
président-directeur général
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Le comité de direction g

au 31 décembre 2004

Le comité de direction générale a Lutétia (Paris), l'un des six centres de Relation clients de Bouygues Telecom
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COMITE DE DIRECTION GENERALE

1. Jean-Pierre ROUSSEAU,
directeur Ressources
humaines

2. Pierre MARFAING,
directeur général adjoint
Technologies, réseau et
systémes d’information

3. Nonce PAOLINI,
directeur général délégué
4, Gilles PELISSON,
président-directeur général
5. Yves GOBLET,
vice-président

6. Emmanuel FOREST,
directeur général adjoint
Licences et régulation

7. Alain NICCOLAT,
directeur Commercial

8. Serge GOLDSTEIN-
DESROCHES,

directeur de I’Organisation
et achats

9. Patrice RANCON,
directeur général adjoint
Finance et gestion

10. Francis BERNARD,
directeur Stratégie
et innovation

11. Richard VIEL,
directeur Entreprise et
international

12. Frédéric RUCIAK,
directeur Marketing
grand public

13. Olivier ROUSSAT,
directeur Réseau

14. Yves CASEAU,
directeur central des
Systémes d’information

15. Laurent BIOJOUX,
directeur Relation clients

COMPOSITION DU CONSEIL D’ADMINISTRATION AU 31/12/2004

PRESIDENT
Gilles PELISSON,
président-directeur général

ADMINISTRATEURS
Olivier BOUYGUES,
directeur général délégué
de la société Bouygues
Michel CICUREL,

président du directoire

de la Compagnie Financiére
Edmond de Rothschild
Banque

Jean-Claude DECAUX,
président-directeur général
de JCDecaux Holding
Michel DERBESSE,
directeur général délégué
de lasociété Bouygues

COMITE DES COMPTES

Olivier POUPART-LAFARGE
Philippe MONTAGNER
Hervé COUFFIN

Michel CICUREL

ACTIONNAIRES
EN % DU CAPITAL
ET DES DROITS
DE VOTE

83 %

Groupe Bouygues

Emmanuel FLORENT,
président-directeur général
de TPS Gestion

Jean-Frangois GUILLEMIN,
secrétaire général
de lasociété Bouygues

Philippe MONTAGNER,
directeur général
Télécommunications

et Activités nouvelles

de lasociété Bouygues
Francois POLGE de
COMBRET,

associé gérant

de la Maison Lazard
Olivier POUPART-LAFARGE,
directeur-général délégué
de lasociété Bouygues

Alain POUYAT,
directeur général
Informatique et
Technologies nouvelles
de lasociété Bouygues

CENSEURS
Olivier de VREGILLE,
principal PAl Partners

Hervé COUFFIN,
senior Partner PAI Partners

DIRECTEUR GENERAL
DELEGUE
Nonce PAOLINI

COMITE DES REMUNERATIONS

Olivier POUPART-LAFARGE
Hervé COUFFIN
Michel CICUREL

6,5 %
Groupe BNP-Paribas
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CHIFFRES-CLES

Crmssance et rentabilité

Grace a une politique commeruale innovante,

7 millions de clients dont 1 million de clients
i-mode. La croissance de son chiffre d’affaires
total de 12 % et la progression de sa
rentabilité de 60 % confirment son efficacité

opérationnelle.
CHIFFRE D’AFFAIRES RESULTAT NET
TOTAL CONSOLIDE CONSOLIDE
en millions d’euros en millions d’euros
3674 321
3283

2928

La progression du chiffre
d’affaires total (+ 12 %) sur
’'année 2004 s’explique par

la poursuite d’offres généreuses
et innovantes sur la voix

et par la volonté de développer
les services, lesquels
représentent aujourd’hui prés
de 18 % du chiffre d’affaires

net réseau.
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Forte progression du résultat net
en 2004. Par le développement
de son activité sur tous les
segments du marché, la maitrise
des colits et la diminution des
frais financiers, ’entreprise

a continué d’accroitre
sarentabilité.

+12%.....

du chiffre d’affaires total en 2004

, | millio

de clients en kR

NOMBRE DE CLIENTS
I-MODE

en milliers

Avec i-mode, Bouygues Telecom
est le pionnier du multimédia
mobile en France. Deux ans
aprés son lancement, en
franchissant le cap du million

de clients, avec une gamme

de plus de dix terminaux

et 300 éditeurs, i-mode confirme
larichesse de son offre.

60 %

de progression de la rentabilité

PART DE MARCHE SUR
CHIFFRE D’AFFAIRES

(en %)

18,9
18,2
17,6

Le chiffre d’affaires total

a continué de croitre plus
rapidement que celui de ses
concurrents. Bouygues Telecom
conserve également le meilleur
écart entre la part de marché
sur chiffre d’affaires et la part
de marché clients, révélateur
de la fidélité de sa base Forfait
dont l'usage est 'un des plus
élevés en Europe.

PART DES CLIENTS
FORFAIT ET PREPAYE

dans la clientéle totale

Clients Prépayé
34 %
AN

—
66 %

Clients Forfait

Meilleur ratio de clients Forfait
du marché frangais : 4,8 millions
sur les 7,4 millions de clients
Bouygues Telecom.
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L]
Janvier 2005
® Pour venir en aide
auxvictimes du tsunami,
Bouygues Telecom s’associe
al’opération « Un SMS pour
[’Asie », relayée par les trois
opérateurs frangais,
quia permis de récolter
3,8 millions d’euros.
De plus, un chéque de
300000 euros est remis

FAITS MARQUANTS

Une actualité riche

Septembre
2004
¢ Lancement d’une campagne
publicitaire institutionnelle, avec
une nouvelle signature qui donne
de la hauteur a lamarque :
«Un nouveau monde. Le votre. »

¢ Publication de la Promesse de

i-mode, sponsor de ’échr_ie

Renault F1 Team

Janvier 2004

¢ i-mode compte
500 000 clients.

¢ Lancement de l'offre
Super Millennium
18-21h.

e Lancement d’un
forfait Wi-Fi destiné
aux entreprises en
complément de Uoffre
data GPRS.

® Deuxiéme année
de mécénat en faveur
de ’'opération Piéces

> L]
Février 2004
e i-mode sponsorise
’écurie Renault F1 Team
pour le Championnat
du monde 2004.

® « SOS répertoire Sim »,
en avant-premiére.

Mars 2004

e Déploiement de la
technologie Edge sur
prés de 30 sites dans
I’agglomération lilloise.

e Lancement de ’Avantage
Flash sur Carte Nomad,
offrant un prixdu SMS a
7,5 centimes d’euro.

e Plus de 20 000 euros

pour I’'Unisep (SMS Carte
Nomad), pour la lutte contre
la sclérose en plaques.
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Avril 2004
e Les clients Bouygues
Telecom peuvent
utiliser leur terminal
multimédia dans

plus de trente-cing
destinations dans

le monde.

e Commercialisation
des Forfaits Millennium
SMS et Millennium
e-mails et photos.

[ ]
Mai 2004
e Lancement de la vidéo
suri-mode et du terminal
compatible Nec N4ooi.

e La nouvelle gamme de
Forfaits Bouygues Telecom
(Intégral, Référence,
Mini-Forfaits...) simplifie

et libére les usages i-mode.

e Jarno Trulli, pilote de
[’écurie Renault F1 Team,
partenaire d’i-mode,
remporte la premiére place
au Grand Prix de Monaco.

o
Juin 2004
e Les clients Carte Nomad
peuvent consulter
gratuitement leur répondeur
pendant toute la durée
de validité de leur crédit
de communication, méme
s’il est épuisé.
® Bouygues Telecom publie
un livre blanc expliquant sa
position sur le déséquilibre
concurrentiel du marché de la
téléphonie mobile en France.

e Al'occasion de la Semaine
du développement durable
du 16 au 27, lentreprise

a présenté plusieurs de

ses actions telles que :
'intégration des antennes-
relais, les actions de tri et

de recyclage du papier utilisé
par les collaborateurs...

services, document de référence dans
lequel Bouygues Telecom exprime ses
engagements vis-a-vis des clients.

o Création du Forfait Liberté : dix
heures offertes chaque mois, soirs et
week-ends, vers tous les opérateurs.

o Intégration d’un sixiéme centre
de la Relation clients a Bourges.

L]
Juillet 2004
e Le bateau Bouygues
Telecom remporte le Tour
de France a la voile.

® Tony Parker est partenaire
du Bouygues Telecom NBA
Basket-ball challenge.

° Avec le SG 321i, Sagem fait
son entrée dans la gamme
i-mode.

Aoiit 2004

e ’envoi unitaire de SMS

(en dépassement d’un forfait
SMS ou hors forfait SMS)
passe de 15 a 12 centimes
d’euro.

e Lancement de l'offre
Universal Music Mobile
sur le réseau Bouygues
Telecom.

Universal Music Mobile, premiers forfaits
sans engagement, dédiés aux jeunes

Octobre 2004
¢ Naissance de ’équipe
cycliste Bouygues Telecom
dirigée par Jean-René
Bernaudeau.

e Arrivée de la marque
Samsung dans la gamme
i-mode.

* Mise en ligne du service
« Ma facture électronique »
sur ’Esp@ce client.

® Bouygues Telecom atteint
sept millions de clients.

Le Nec N4o1i, compatible
Digitalsound et Digitalvideo

Novembre
2004

e Lancement de la nouvelle
version d’i-mode incluant
Digitalsound et Digitalvideo.

e Le 17 novembre, une panne
touche le réseau Bouygues
Telecom. Dans la nuit du

17 au 18, le réseau est rétabli
aprés une re-connexion
progressive.

e Lancement d’Instant Call,
premiére offre européenne
de Push-to-talk sur un
réseau GPRS.

=) 3 PUnicef.

¢ i-mode confirme son
succes et franchit le cap du
million de clients.

e Commercialisation des
Forfaits Expression qui
proposent des appels gratuits
etillimités vers tous les fixes
nationaux.

>
Décembre
2004
e Déploiement du logiciel
Activium qui permet d’ouvrir
les lignes des nouveaux
clients, dans plus de 200
Clubs Bouygues Telecom.

e Les clients Carte Nomad
et Universal Music Mobile
bénéficient de services
multimédias mobiles

sur le réseau GPRS.
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Edge, un choix qui offrira aux clients ’ensemble des services haut débit en 2005.

Marquer sa différence

Sur un marché mature, Bouygues Telecom poursuit sa politique
de différenciation et passe le cap des sept millions de clients.

Avec 44,6 millions de clients (+ 6,9 % par rapport a 2003),
le marché francais de la téléphonie mobile a connu en 2004
sa plus forte progression pour la deuxiéme année
consécutive, aprés quelques années de ralentissement.
Désormais mature, avec 74 % des Frangais équipés d’un
mobile, il se caractérise par des utilisateurs plus avertis et
exigeants. Innovation, force de la marque et service aux
clients deviennent des points essentiels de différenciation.

Positionnement

sur le marché francais

En investissant dans ces trois domaines, Bouygues
Telecom a enregistré en 2004 des résultats conformes
a ses prévisions et a poursuivi sa croissance, malgré une
concurrence vive. L’entreprise a réalisé un chiffre
d’affaires de 3 674 millions d’euros, en progression de
12 % par rapport a 2003. Sa part de marché sur chiffre
d’affaires a augmenté de o,7 point en un an pour
s’établir fin 2004 a 18,9 %. Fin 2004, elle comptait
7,4 millions de clients dont 66 % avec un forfait, le plus
fort ratio du marché.

Les facteurs de la croissance

En un an, Bouygues Telecom a vu sa clientéle Forfait
augmenter de 15,4 %, alors que ses clients ont continué
de consommer plus que ceux de la concurrence.

Plusieurs facteurs expliquent cette progression : ’en-
treprise propose les tarifs les plus attractifs du marché
francais. Son réseau est comparable a celui de ses
concurrents, dont la qualité sera encore améliorée en
2005 grace au déploiement de la technologie Edge,
permettant des débits allant jusqu’a 200 kbit/s. Mais
surtout, face a deux acteurs dominants, Bouygues
Telecom a fait le choix de la différenciation en privilé-

Des terminaux Edge sont actuellement en test pour offrir
des services 3G en 2005.

Lo
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Une attention particuliére pour « les Frangais qui bougent », forts consommateurs de voix et data

giant « les Francais qui bougent ». Ceux-ci utilisent beau-
coup leur mobile, aussi bien pour téléphoner que pour
accéder a des services multimédia. Plus qu’un télé-
phone mobile, 'entreprise leur propose un téléphone
personnel,avec des services adaptés a leurs attentes.
Ainsi, en 2004, a été lancée une formule inédite, le
Forfait Liberté, qui offre en supplément 10 heures de

Lancement de la nouvelle version d’i-mode en novembre
2004, toujours plus riche

communications gratuites vers tous les opérateurs, de
quoi satisfaire les attentes des gros consommateurs.
Bouygues Telecom a également su s’allier a une marque
pertinente, Universal Music, pour proposer a sa plus
jeune clientéle des offres originales et attractives.

Plus de services

Enfin, 2004 a vu le lancement de la nouvelle version
d’i-mode, 'offre multimédia mobile de Bouygues
Telecom, étape clé dans la personnalisation du mobile et
’enrichissement des services de données. Le succés a
étéaurendez-vous et le cap dumillion de clientsi-mode
a été franchi début 2005. Pour réaffirmer la force de sa
marque, 'entreprise alancé une nouvelle campagne et
une nouvelle signature, « Un nouveau monde. Le votre. »
Elle a également envoyé a ses clients Forfait grand public
sa Promesse de services, dans laquelle elle s’engage a
étre a leurs cotés au quotidien. Avec cette Promesse,
Bouygues Telecom réaffirme l'importance qu’elle
attachealarelationclients. m

BOUYGUES TELECOM PREND POSITION

En 2004, ’entreprise a exprimé

a plusieurs reprises son point de
vue sur le marché de la téléphonie
mobile en France. Elle a alerté

les autorités publiques sur

les déséquilibres qui empéchent

la concurrence de s’exercer

et peuvent peser sur la croissance
de son parc de clients, notamment
en publiant un livre blanc en juin*.
Bouygues Telecom a également fait

plusieurs propositions pour
favoriser la portabilité, qui permet
de changer d’opérateur en gardant
le méme numéro. La plupart

de ces propositions ont recu

un écho favorable de la part

de ’ART et seront appliquées

dés 2005. Aux Antilles, Bouygues
Telecom Caraibe a déposé

une plainte devant le Conseil

de la concurrence pour abus de

position dominante de 'opérateur
Orange Caraibe sur le marché

de la téléphonie mobile outre-mer.
Le Conseil de la concurrence lui

a donné raison, et la Cour d’appel
de Paris a confirmé cette décision
fin janvier 2005.

* Bouygues Telecom a également porté
plainte pour abus de position dominante
conjointe contre Orange et SFR devant
le Conseil de la concurrence en 2004.

o8
mile én Frof
i i MOE

POUR

UNE SITUATION

DE SAINE
CONCURRENCE
AUBENEFICE DES
CONSOMMATEURS
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Le déploiement de Edge constitue une transition vers le trés haut débit, le HSDPA.

Penser ’avenir

En 2004, Bouygues Telecom a fait évoluer son réseau pour accueillir
les services de demain : télévision sur mobile, voix sur IP ou carte

sans contact...

L’avenir de Bouygues Telecom passe par I’évolution
de son réseau. 2004 a été 'lannée du déploiement de
Edge, qui permettra dés le deuxiéme semestre 2005 des
débits de 200 Kbits/s avec une couverture nationale.

Le réseau 3G

Les fondations sont donc posées pour fournir aux
clients des services haut débit. Parallélement, 'UMTS
de deuxiéme génération, dit HSDPA, qui offrira des

débits de 2 Mbits/s, sera testé dés le deuxiéme
semestre 2005, dans les grandes agglomérations.
Objectif : offrir dans les années a venir une
complémentarité des technologies haut débit et trés
haut débit, en fonction des besoins.

Technologies au service du client

Le réseau haut débit ouvre lavoie a de nouveaux ser-
vices sur lesquels Bouygues Telecom travaille d’ores
et déja. Parmi eux, la télévision sur mobile, dont la
pierre angulaire a été posée en 2004, avec la créa-
tion du Forum de la télévision sur mobile organisé
par le ministére de I'Industrie. Réunissant les acteurs
concernés par ce domaine (chaines de télévision,
opérateurs de téléphonie mobile, constructeurs de

Télévision sur mobile, voix sur IP, carte sans contact... seront bientét une réalité.

La voix sur IP (Internet Protocol) est également un
enjeu pour Bouygues Telecom. Cette technologie, qui
permet de faire passer la voix sur le réseau Internet,
offrira une complémentarité entre la téléphonie et
’ordinateur. Le client pourra accéder aux mémes ser-
vices, notamment de messagerie, depuis un ordina-
teur, un téléphone fixe ou un téléphone mobile.
Premiére réalisation concréte : Instant Call, I'offre de
Push-to-talk pour les entreprises en 2004.

Autre technologie d’avenir : la carte sans contact, déja
répandue au Japon. Le mobile, équipé d’une carte Sim
dotée d’un systéme d’émission et de réception radio,
pourra étre utilisé comme moyen de paiement ou

comme badge électronique d’accés. Bouygues
Telecom travaille aussi sur la capacité de mémoire des
cartes Sim. Alors que les cartes actuellement com-
mercialisées possédent une mémoire maximale de
64 Ko, ’entreprise expérimente des cartes dont la
capacité atteindra 128 Ko. Elles permettront de stocker
’ensemble du répertoire, mais aussi des mails, des
photos et des vidéos, aujourd’hui en mémoire dans
letéléphone. Autant de contraintes levées lorsque les
clients changeront de mobile.

Ces technologies seront présentées dans le show-
room des nouvelles technologies, en 2005 au siége de
Bouygues Telecom. m

LE FUTUR SE PREPARE EN INTERNE

L’entreprise se mobilise pour

D’autre part, la démarche de refonte

préparer les services de demain.
Elle travaille notamment sur
intégration des services

des systémes d’information,
entamée dés 2001, va se poursuivre.
Dans les années a venir, et pour

LATELEVISION
EN MOBILITE
La diffusion de la
télévision sur mobile
grace a lanorme DVB-H
permettra de proposer
de nouveaux services
multimédia, d’émettre
un grand nombre

de chaines et radios,
des programmes

spécifiques,
voire interactifs.

bureautiques dans le téléphone, tenir la Promesse de services,

terminaux, responsables du Conseil supérieur de 'au-
diovisuel et de ’Autorité de régulation des télécoms),

dénommée « bureautique mobile ». les équipes se concentreront

sur ’évolution de ’ensemble des
canaux qu’utilise le client pour
entrer en contact avec Bouygues
Telecom. Par exemple, les serveurs
vocaux seront multilingues,
personnalisés et proposeront

la reconnaissance vocale.

A linstar d’i-outlook, messagerie
professionnelle sur i-mode,

ces services sont développés

en interne, testés par les
collaborateurs avant

d’étre commercialisés

pour les entreprises.

ce Forum s’est achevé par la signature d’un engage-
ment commun qui prévoit le lancement des premiers
tests avant fin 2005. En collaboration avec le groupe
Bouygues, TPS, France Télécom et Orange, Bouygues
Telecom lancera en 2005 une expérimentation com-
mune de diffusion de la télévision numérique sur
mobile grace a lanouvelle norme DVB-H.

Showroom des nouvelles technologies

12. BOUYGUES TELECOM. RAPPORT ANNUEL 2004 RAPPORT ANNUEL 2004. BOUYGUES TELECOM. 13
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Une nouvelle campagne de marque fondée sur une téléphonie per:

Une signature forte
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Dans sa nouvelle campagne de marque, lancée en
septembre 2004, Bouygues Telecom réaffirme son
concept fondateur, la téléphonie personnelle pour tous.

Depuis 2003, avec le lancement réussi d’i-mode, l’en-
treprise, initiatrice de ladémocratisation du portable en
France, veut affirmer son positionnement surun marché
en perpétuelle transformation. En effet, 'utilisation du
téléphone mobile n’est plus uniquement basée sur la
voix, mais désormais sur une multitude de services data,
grace adestechnologies de plus en plus performantes. En
enrichissant son offre i-mode, en proposant des forfaits
illimités, des services différenciés en matiére de voix et
des accés faciles au multimédia (photos, musique,
vidéos, jeux...), Bouygues Telecom libére 'usage, en pro-
posant un monde « nouveau » aux utilisateurs du télé-
phone portable. Son cceur de marché, composé de jeunes
et de moins jeunes, est md par une envie commune : la
mobilité. Dés lors, avec la volonté d’&tre toujours plus
prés des « Frangais qui bougent », ’entreprise crée des
services quis’adaptent a leur fagon de vivre en leur pro-
posant, grace au téléphone, d’emporter leurs univers,
amis, famille, centres d’intérét..., avec eux a tous

|
i
o

lle toujours plus libre

Deuxiéme sponsor en termes de notoriété en France,
Bouygues Telecom est notamment partenaire officiel
de la Coupe de la Ligue.

moments. Ces services, qui leur ressemblent, ouvrent
auxutilisateurs une fagon plus riche de vivre leur quoti-
dien en mobilité. C’est le sens de la signature de la nou-
velle campagne « Un nouveau monde. Le votre »,incarnée
par la Promesse de services. Par cette communication
demarque, ’entreprise souhaite toucher clients et pros-
pects sur un ton différent : une relation personnelle et
intime pour devenir 'opérateur préféré des Francais
actifs, porteurs de la croissance du marché.

Lesvaleurs de lamarque sont également véhiculées par
lapolitique de sponsoring.

T
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Lancée en septembre 2004, la publicité institutionnelle de Bouygues Telecom offre aux clients un nouveau monde, le leur.

En 2004, les couleurs de Bouygues Telecom ont été
associées aux quatre victoires du bateau de Pierre-
Loic Berthet, notamment au Tour de France a la voile, et
ausucceésde la premiére édition du Bouygues Telecom
NBA Basket-ball Challenge avec la participation de
son égérie, Tony Parker.

Deux faits marquants qui ont permis a I’entreprise de
devenir le deuxiéme sponsor en termes de notoriété
en France, derriére Coca-Cola (classement hors équi-
pementier). Ce classement, réalisé par linstitut
Sportlab, spécialisé dans ’étude des marques et les
impacts du sponsoring, place Bouygues Telecom devant
sesdeux concurrents, alors qu’elle dispose d’un budget
trois fois moins important. De tels résultats trouvent
leurfondement dans la politique d’intégration du spon-
soring a la stratégie de I’entreprise qui s’est associée,
dés ses débuts, auxvaleurs sportives.

Les sports populaires, comme le football, renforcent le
capital de sympathie pour la marque, mais Bouygues
Telecom s’implique aussi dans des sports plus sélectifs,
ce quilui permet de sensibiliser des catégories de clients
particuliéres. C’est parexemple le cas de son partenariat
avec I’Evian Masters, dans le domaine du golf. D’une

i-mode sur les circuits lors
des grands prix de Formule 1

maniére générale, les activités sportives sponsorisées
offrentala marque une grande visibilité dans des com-
pétitions prestigieuses : la Coupe de la Ligue, pour le
football, le Freestyle Tour pour le ski, ou les grands prix
de Formule 1 pour la course automobile, grace au par-
tenariatd’i-mode, avec I’écurie F1de Renault.

Une présence diversifiée, mais qui trouve un équilibre
entre deux objectifs stratégiques. D’une part, I'ac-
croissement de la visibilité auprés du grand public et,
d’autre part, le développement d’opérations commer-
ciales qui, présentes surtous les événements, permet-
tent dans une ambiance sportive décontractée de
mettre en valeur ’ensemble des nouveautés et pro-
duits phares de I’entreprise.

En fin d’année, ’entreprise a signé un contrat de
quatre ans avec Jean-René Bernaudeau, pour créer
’équipe cycliste « Bouygues Telecom ». Ce partenariat
vient appuyer la cohérence de sa politique de spon-
soring établie depuis des années: encourager et sou-
tenir les talents de demain dans des sports ol ’es-
pritd’équipe, la solidarité et 'éthique, valeurs de ’en-
treprise, sont présents.

e .
L

= - EgMSPn;lT

TONY PARKER,
premier Frangais

a décrocher le titre

de champion NBA,
était 'ambassadeur
des offres Bouygues
Telecom pour les jeunes,
lors de la premiére
édition du Bouygues
Telecom NBA
Basket-ball Challenge,
organisée en sept
étapes pendant

’été 2004.
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Dans le domaine du mécénat médico-social, ’entreprise soutient notamment la lutte contre la sclérose en plaques.

Soutenir les actions en faveur des personnes en difficulté sociale
et/ou médicale, et impliquer les collaborateurs constituent le coeur
des activités mécénat chez Bouygues Telecom.

Vente de cartes de veeux
en interne, au bénéfice de
l’association Petits Princes

16. BOUYGUES TELECOM. RAPPORT ANNUEL 2004

Bouygues Telecom a choisi de mettre a disposition ses
compétences d’opérateur de téléphonie mobile pourincar-
ner sa politique de mécénat dans le domaine médico-
social. Ainsi, ses dons de téléphone et de matériel infor-
matique a des associations ont été relayés toute I'année
par différentes actions sur le plan national. L’opéra-
tion « Un SMS pour les urgences » a permis de récolter
22682 euros pour ’Amuhf (Association des médecins
urgentistes hospitaliers de France). A cela s’ajoute l'en-
gagementrenouvelé de 'entreprise contre lasclérose en
plaques. Les différentes actions organisées (« la Semaine
delasclérose en plaques », « un SMS pour ’'Unisep » et « le
Défi sclérose en plaques ») ont permis de reverser plus
de 60000 eurosal’Union pour la lutte contre la sclérose en
plaques. Solidarité toujours avec le partenariat « Piéces
jaunes ». Pour la deuxiéme année consécutive, I'entre-

11 janvier 2005 : 300 000 euros pour I’Unicef en Asie

prise arécolté auprés de ses collaborateurs plus de 400 kg
de piéces pourla Fondation Hopitaux de Paris-Hopitaux de
France. Début 2005, I'entreprise s’est également mobilisée
en faveur des victimes du raz de marée en Asie du Sud,
offrant 300 000 euros a I'Unicef, dont une partie venait
desdonsde collaborateurs.

Objectif Soleil

L"association de bénévoles créée par les collaborateurs et
soutenue par 'entreprise a soufflé en 2004 sa premiére
bougie et fété ses succés. L'opération « Téléphone
Maison» aaidé, grace ades préts de téléphones portables
et a la mise a disposition de recharges, quarante-sept
enfants hospitalisés aresteren contactavec leur famille.
L"associationaaussirécolté des fonds lors de 'opération
« Objectif vacances » en faveur d’enfants défavorisés.
Enfin, 8 900 jouets pour féter No&l ont été récoltés au
bénéfice de I'association « Petits Princes », qui réalise
desréves d’enfants malades.

En 2005, Bouygues Telecom poursuivra 'ensemble de
ses actions dans le domaine médical et social tout en
apportant a sa politique mécénat une nouvelle dimen-
sionen faveurde 'environnement. C’est le fruit du parte-
nariat, signé en décembre 2004, avec la Fondation Nicolas
Hulot, intitulé « Défi pour la Terre 2005 » qui lutte pour la
réductiondes gazaeffetdeserre. m

il h ~

Intégration des antennes dans [’environnement, comme ici dans le clocheton du toit

Une priorité d’actions

En 2004, Bouygues Telecom, dans 'objectifde trouverla
meilleure adéquation entre son accroissement écono-
mique, le progrés social et le respect de 'environnement,
acontinué asensibiliser ses collaborateurs enfiabilisant
sesactions detrisélectifetentravaillantalaréduction de
saconsommation d’énergie.

Une démarche prolongée en externe auprés de ses clients
et de ses partenaires, avec la collecte de trois tonnes de
batteries usagées en Clubs, et I'offre d’une facture élec-
tronique disponible sur Internet qui remplace la version
papier. Autre priorité : la transparence en matiére de santé
publique, notamment sur les potentiels impacts des radio-
fréquences. A cet effet, 451 mesures de champs ont été réa-
lisées cetteannée et plus de 43 0oo brochures, intitulées
«Radiofréquence et santé - Etat des lieux », ont été diffu-
séesdepuis 2001.

L’entreprise a informé cette année ses fournisseurs de
son adhésion au Pacte mondial de ’Organisation des
Nations unies et a ses dix grands principes en faveur du
développement durable. Elle sollicite ainsi leur soutien
etleuraccompagnement dans cette démarche. Elle prévoit
parailleursla possibilité de réaliser des audits de contrdle

chezles fournisseurs qui sous-traitent dans des pays sus-
ceptibles d’étre irrespectueux des droits de I’lHomme,
notammenten ce qui concerne le travail des enfants.

Grace au logiciel Mobile Accessibility, Bouygues Telecom
facilite 'accés du téléphone portable a ses clients mal et
non voyants. Il s’agit d’un logiciel qui traduit sous forme
vocale les principales fonctions du téléphone : numéro
composé, niveau de chargement de la batterie...
L’installation du programme est offerte par Bouygues
Telecom. L’entreprise continueraen 2005 de travailler sur
lesfonctionnalités et la labellisation de ses offres en faveur
des personnes handicapées. Plusieurs partenariats avec
des CAT (centres d’aide par le travail) ou ateliers protégés
illustrent sa volonté d’inscrire également le développe-
mentdurable surle plande laresponsabilité sociale.

PROTECTION DE ’ENFANCE

Bouygues Telecom offre un service de controle
parental gratuit permettant sur un simple

appel des parents de bloquer I’accés des
enfants a certains sites préjudiciables sur
i-mode ou sur le Wap.

NOS ENGAGEMENTS

PRESERVER
LENVIRONNEMENT,
une préoccupation au
quotidien : 750 ooo feuilles

de papier ont été économisées
par les collaborateurs en 2004.
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NONCE PAOLINI, DIRECTEUR GENERAL DELEGUE

Avec les clients, quand il faut

« Chaque
client sait
qu’il peut
compter sur
Bouygues
Telecom

en toute
occasion. »
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La Promesse de services de Bouygues Telecom
regroupe cinqg points de qualité de service sur
lesquels ’entreprise s’engage auprés de ses
clients. Témoignage de Nonce Paolini, directeur
général délégué.

Quelest le sens de cette démarche ?

La Promesse de services, intitulée « Avec vous quand
il faut », concrétise notre engagement vis-a-vis de
nos clients en réunissant les preuves tangibles de
notre mobilisation opérationnelle. Son efficacité
doit renforcer leur confiance en leur assurant un ser-
vice proche et attentif. Poser ces preuves sur le papier
constitue un acte fort : chaque client sait qu’il peut
compter sur Bouygues Telecom en toute occasion.
Cette Promesse est d’autant plusimportante que la
plupart ontun besoin quotidien de leur mobile. Leur
assurer un service constant, une relation personna-
lisée, les assister notamment dans les situations
d’urgence...représentent un droit pour nos clients et

un devoir pour notre entreprise.

Sur quels critéres ont été sélectionnées les cing
promesses de Bouygues Telecom ?

Nous avons écouté nos clients en regroupant, a tra-
vers cing thémes fondamentaux, leurs principales
attentes:lesaccompagnerdans leur usage, assu-
rer la continuité de service en cas de difficulté, leur
donner la liberté de changer d’options a tout
moment, les remercier de leur fidélité et les faire
bénéficier d’un réseau toujours plus performant.
Parexemple, en cas de perte ou de vol du mobile, la
personne n’est plus mise en contact avec un ser-
veur vocal anonyme mais avec un conseiller de
clientéle dédié aux situations d’urgences, quels
que soient I’heure ou le jour de son appel. Plus
généralement, chaque client doit faire ’objet d’un
accueil et d’un suivi personnalisés : notre service
Relation clients s’est organisé en conséquence,
avecdes équipes polyvalentes dédiées a un méme
groupe de clients pour leur assurer un accompa-
gnement sur mesure. La Promesse met ainsi en
lumiére le travail de fond effectué depuis deuxans

par Bouygues Telecom pour ses clients afin de
concrétiser son Ambition : « Devenir leur marque
préférée de service de communication mobile. »

Des engagements a tenir sur ladurée...

Des indicateurs spécifiquement liés aux cinq thémes
de laPromesse ont été mis en place pour vérifieren
permanence que nos réponses sont bien conformes
a notre engagement. Nous travaillons aussi dans
d’autres directions. Par exemple, les clients Prépayé
n’ont pas les mémes attentes que ceux détenteurs
d’un forfait illimité. La prochaine étape consistera
donca adapter nos promesses en fonction du mode
de consommation de chaque type de clientéle. Il
s’agit la d’un travail de haute couture qui doit
répondre encore mieux aux besoins de chacun.

Nonce Paolini

LAPROMESSE DE SERVICES

\7,

Bouygues Telecom

Avec vous quand il faut !

Un nouveay monde. Le vitre.

Diffusé en septembre
2004 aux clients
Forfait grand public,
ce document formalise
I’ensemble des actions
entreprises depuis
deux ans par Bouygues
Telecom pour devenir
« La marque préférée
de service de
communication

mobile ».
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NOS ENGAGEMENTS
l\_.RELATION CLIENTS

Avec la gestion en portefeuille, le client est suivi par la méme équipe de conseillers.

|’attention portée aux clients

La relation avec ses clients est la raison d’étre de Bouygues Telecom.
En 2004, 'entreprise a poursuivi le renforcement de ses canaux de contact.

TOUJOURS PLUS
DE PROXIMITE
Bouygues Telecom
instaure une relation
personnalisée avec ses
clients. Ils peuvent
choisir le canal de
contact qu’ils préferent
selon leur mode de vie
et, en cas d’urgence,
des conseillers de
clientéle leur
répondent7j/7
et24h/24.

Etre présent pour renseigner, conseiller, expliquer, dépan-
ner... De nombreux canaux de contact ont été dévelop-
pés pour que chacun puisse facilement trouver une
réponse asesinterrogations.

Un service clients renforcé

Le serveur vocal du service clients est joignable sur
simple appela unnuméro court (614), facilement mémo-
risable et accessible 24 h/24 et 7 j/7. Ce service gra-
tuit permet d’effectuer les actions les plus simples

Une équipe supervise la répartition des appels entre les
centres de la Relation clients.

(changement de forfait, ajout ou suppression de ser-
vices par exemple) et, pour les cas plus complexes, le
client peut contacter un conseiller de clientéle ('appel
estalors décompté du forfait).

En 2004, Bouygues Telecom a poursuivi sa politique
d’internalisation de son service client en intégrant, le
1 ao(t, le centre d’appels Infomobile de Bourges. Ce
site, jusqu’alors prestataire, compte plus de 400 colla-
borateurs. Ilrejoint les cing autres centres de la Relation
clients situés a Paris, Nantes, Strasbourg, Bordeaux et
Tours. Au total, prés de 2 400 conseillers de clientéle
accueillent etrenseignent les clients.

Contact personnalisé

Avec la gestion en portefeuille, renforcée en 2004, le
client est suivi par la méme équipe de conseillers de
clientéle. A chaque appel, il bénéficie d’une relation
personnalisée et d’un meilleur suivi de son dossier. Ce
systéme développe implication et responsabilisation
des conseillers, désormais en charge du traitement
complet de lademande du client (changement de forfait,
achat d’un nouveau mobile, questions sur la factura-
tion, etc.). Dans le méme temps, Bouygues Telecom a
renforcé ses partenariats avec ses fournisseurs en leur
confiant des activités pour lesquelles ils font référence.
La politique de sous-traitance s’est accentuée sur les

Téléphone, Esp@ce client, mail, courriers, Clubs et i-mode, six canaux de contact mis d la disposition des clients

Les clients peuvent gérer leur compte sur le site
www.bouyguestelecom.fr

actes simples et répétitifs auprés d’acteurs majeurs
dans leurdomaine.

Outilde laqualité de ce service, un portail unique qui
regroupe ’ensemble des applications nécessaires ala
gestion des demandes des clients a été misen place en
2004 grace al’expertise de ladirection des Systémes
d’information de Bouygues Telecom. Plus ergono-
mique et rapide, ce nouveau portail de la Relation
clients automatise certaines actions jusqu’alors réa-
lisées manuellement.

Une relation multicanal

Parallélement aux centres de la Relation clients, l’en-
treprise a développé en 2004 ses outils de relation
multicanalauprés de la distribution ou sur Internet.

En distribution, dans le réseau des Clubs Bouygues
Telecom, 'espace a été aménagé pour accueillir les
clients qui désirent I’aide d’un vendeur pour modifier
leur contrat ou renouveler leur mobile. Pour faciliter
cesactes de vente, un supportinformatique spécifique
aété déployé dans les Clubs. Reliée aux systémes d’in-
formation internes, cette application assiste le ven-
deurdans son acte de vente et simplifie les procédures.
Elle gére parexemple le programme de fidélisation ou
I’activation de la carte Sim remise au client lors du
renouvellement de son mobile. Une seconde applica-
tion baptisée Activium est en cours de déploiement
dans les Clubs Bouygues Telecom. Elle permet d’accé-
|érer ’acte de vente grace alanumérisation des docu-
ments nécessaires a lamise en service d’une ligne tout
en déclenchant automatiquement l’activation de la
ligne sur le point de vente, sans faire appel a un
conseiller de clientéle. Ces deux applications seront
progressivement proposées aux autres circuits de dis-
tribution, notamment aux grandes surfaces alimen-
taires et aux magasins spécialisés en téléphonie mobile.
Autre outil de qualité de service, la mise en place a
destination des vendeurs du réseau Clubs d’un numéro
vert en février 2004. Objectif : répondre de facon rapide
et fiable aux questions et aux demandes des clients
qui se rendent spontanément en boutiques. mmm

PERFORMANCE RECOMPENSEE

Chaque année, les conseillers de clientéle
participent a un concours intitulé « Parcours

performance ». Basé sur des critéres qualitatifs
(écoute et conseil du client, réponse en
adéquation avec la demande, esprit d’équipe)

et quantitatifs (vente de services additionnels
ou de forfaits a plus forte valeur ajoutée),

le Parcours performance récompense chaque
année plusieurs centaines de conseillers de
clientéle et de responsables d’équipe.

1,3

million de clients ont
géré leur compte en ligne
€n 2004.
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Prés de 2 700 conseillers de clientéle répondent aux clients du lundi au samedi de 8 heures d 21 heures.

Le numéro vert recoit en moyenne 60 000 appels par
mois, soit cing appels parjour et par Club.

L’Espece client, du site Internet de Bouygues Telecom,
est plébiscité par les clients, toujours plus nombreux a
choisir ce canal de contact quand bon leur semble, le
site étant accessible 24 h/24 et 7j/7. En 2004, le ser-
vice a été modernisé pour permettre au clientinternaute
d’accéderauntableau de bord complet de saligne (for-
fait, encours de communication, consultation de ses six
derniéres factures, etc.). Il peut modifier ses options et
regoit un SMS de confirmation des actions enregistrées.

Le 614, un numéro court pour étre mis en relation avec
un conseiller de clientéle

Bouygues Telecom a modifié en 2004 la présentation
des factures envoyéestous les mois. Plus lisibles et plus
personnalisées, elles comportent, au verso, des expli-
cations plus détaillées et précisent les différents canaux
de contact en cas de besoin. Depuis cette nouvelle for-
mule et grace aux efforts de pédagogie réalisés par les
équipes Marketing commercial et Communication lors
du lancement de nouvelles offres, le taux d’appels au
service clients a baissé de 25 %.

Facture électronique

De plus, depuis le dernier trimestre 2004, les clients qui
désirent gérer leur compte sur Internet peuvent sous-
crire au service « Ma facture électronique ». Un e-mail
les informe de la disponibilité de leur facture dans
’Espece client sur le site Internet de Bouygues
Telecom. Ils peuvent alors la consulter, 'imprimer et
l’archiver. Ce systéme, validé par la Direction générale
de laconsommation, de la concurrence et de la répres-
sion des fraudes, est naturellement apprécié par les
clients sensibles au « zéro papier». m
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Les lignes des clients sont activées directement dans les Clubs, vitrines de l’entreprise.

Des canaux diversifiés

Pour commercialiser ses produits et services, Bouygues Telecom
s’appuie sur ses Clubs, un réseau de proximité, tout en étant présent
dans les grandes surfaces alimentaires et les magasins spécialisés...

Parmi les trois principaux canaux de ventes, le réseau
des quelque 450 Clubs Bouygues Telecom est essen-
tiel. Vitrines des offres de I’entreprise, ils sont répar-
tis sur tout le territoire, assurent ["accueil des pros-
pects et clients et la vente des offres.

Animer le réseau de vente

Déja trés présents en centres villes, la plupart des
nouveaux Clubs ont investi, en 2004, les grands
centres commerciaux. Entermes de performance, les
Clubs représentent 32 % des ventes de I’entreprise.
Afin d’étre plus efficaces en matiére de renouvelle-
ment et d’activation, de nouveaux outils informa-
tiques, e-Ridium et Activium, ont été mis en place
dans les Clubs Bouygues Telecom. Ces applications
seront déployées dans le reste de la distribution en
2005. Bouygues Telecom est trés proche de ses autres
distributeurs, grande distribution et magasins spé-
cialisés, ce qui lui permet de figurer en bonne place
dans leur catalogue et de participer a des événements
commerciaux.

Informer en direct

Extradis, ’extranet mis a la disposition des distribu-
teurs pour les aider a la vente, déja déployé auprés
des Clubs Bouygues Telecom et de certaines

enseignes de la grande distribution, informe les
points de ventes des offres nationales et des pro-
motions spécifiques a leurs enseignes. En 2004,
Extradis, dont I’accés est sécurisé, a été ouvert aux
centres d’accueil SAV et cumule plus de 20 0ooo
connexions mensuelles.

Pour assister les vendeurs des Clubs Bouygues
Telecom, une hotline a été créée et recoit en moyenne
60 000 appels par mois.

Le boutique

Disponible jour et nuit sur le site Internet de Bouygues
Telecom, Le boutique propose une large gamme de
terminaux et I’ensemble des offres commercialisées
par Uentreprise. Selon ses besoins, le prospect peut
choisirun mobile puis 'offre qui lui convient ouinver-
sement. Une fois la commande validée grace a une
connexion sécurisée, le mobile et la carte Sim sont
expédiés gratuitement par Colissimo. L’accord signé
avec la société Kiala en 2004 permet aux clients de
se faire livrer dans 3 500 points relais. Enfin, une nou-
velle boutique virtuelle a été créée en 2004. Elle
s’adresse aux professionnels ou aux sociétés de
moins de dix salariés en proposant uniquement les
offres dédiées a cette catégorie. m

NOS ENGAGEMENTS
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des grands forfaits
avec i-mode sont
vendus en Clubs.

La grande distribution, un canal
de vente majeur
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Les équipes du marketing se sont concentrées sur le caeur du marché, les « gens qui bougent ». Les clients Bouygues Telecom se caractérisent par un usage intensif de leur mobile, supérieur a la moyenne du marché.

FaVO riser l’ usage NOTRE PROMESSE :

En développant des offres généreuses et facilitant ’'accés au multimédia
mobile, Bouygues Telecom a poursuivi son objectif en 2004 : répondre
aux besoins des « Francais qui bougent ».

L’offre de Bouygues Telecom est structurée autour de
deux gammes de forfaits et des petites formules. Les
Forfaits Référence proposent les services essentiels de
la téléphonie mobile au meilleur prix, et s’adressent aux
clients qui ont un usage courant de leur téléphone. Les
Forfaits Intégral consistent en des formules « tout
compris » et visent des clients qui ont un usage intensif
de leur mobile, au-dela des communications vocales.
Dans la gamme des petites formules, sont proposés
’offre prépayée Carte Nomad et les Mini Forfaits. En
marge de ces formules permanentes, I’entreprise
commercialise ponctuellement des offres en série
limitée, telles que Millennium, qui inclut des

communications ou des services illimités sous certaines
conditions, ou le Forfait Liberté lancé en 2004.

Téléphonie personnelle

Depuis son lancement en 1996, Bouygues Telecom a
choisi de positionner le téléphone mobile comme un
«compagnon » dans la vie de ses clients. Les « Francais
qui bougent » sont une population jeune d’esprit,
ouverte au monde extérieur et au multimédia mobile.
Ils ont un usage intensifde leur téléphone, supérieur a
la moyenne du marché. C’est pourquoi Bouygues
Telecom leur propose plus qu’un téléphone mobile :
untéléphone personnel.

En 2004, 'entreprise a continué de développer des offres
etservices en cohérence avec ce positionnement, pour
satisfaire ses gros consommateurs. En septembre, elle
a lancé en série limitée les Forfaits Liberté, premiére
offre du marché a offrir en supplément 10 heures de

communications gratuites vers tous les opérateurs.
Toujours dans un souci de générosité, les nouveaux
clients ont pu bénéficier, du 12 février au 18 avril, d’'un
doublement de leur temps de communication pendant
six mois. En mai, le Mini Forfait 45 minutes est passé a
une heure afin de mieuxaccompagner les attentes des
clients. Et pour s’adapter a ’évolution des usages, les
clients Nomad qui souhaitent passer a une offre Forfait
en conservant leur numéro de téléphone peuvent le faire

UNIVERSAL MUSIC MOBILE

gratuitement en point de vente depuis la mi-novembre.
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En langant l'offre Universal Music
Mobile sur son réseau le 25 aoiit
2004, Bouygues Telecom a
inauguré un mode de coopération

inédit entre un opérateur
innovant et une major
musicale, Universal Music.
De cette association est née

une formule attractive

en termes d’usage et de prix:
facturation a la seconde dés
la premiére seconde, SMS
a9 centimes d’euro, option
pour doubler son temps de
communication, service
«apL moi », quidonne la

possibilité d’envoyer 5 SMS pour
se faire rappeler lorsque le forfait
est épuisé. Il s’agit des premiers
forfaits sans engagement
destinés aux jeunes, qui, outre
les circuits de distribution
traditionnels, peuvent acheter
leurs cartes Sim chez les

marchands de journaux. Les
Forfaits Universal Music Mobile
offrent aux clients le meilleur de
deux partenaires : le savoir-faire
de Bouygues Telecom en matiére
de téléphonie mobile et de service
clients, et 'ouverture au monde
musical d’Universal Music.

UN NOUVEAL MONDE. LE VOTRE.

Rawygues Telaram

Le Forfait Liberté, une premiére : dix heures
de communications en plus vers tous les opérateurs

Séduire les jeunes

Alors que les jeunes sont des adeptes de téléphonie
mobile, Bouygues Telecom a multiplié les choix des-
tinés a cette population. L’entreprise a mis en place
des offres attractives sur Carte Nomad : depuis le
1°'mars 2004, envoyer un SMS ne colite que 7,5 cen-
times d’euro avec I’Avantage Flash, soit le prix le plus
bas du marché pour des envois unitaires. EEE

L’avantage Spot, sur Carte
Nomad, spécialement
congu pour les jeunes
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Un important travail de pédagogie a été mis en place pour démocratiser ’accés a i-mode.

mmm Depuisjuin, les clients Carte Nomad peuvent consul-

60 %

des clients

Bouygues Telecom

ont renouvelé en 2004
leur mobile en choisissant
un téléphone i-mode

ter gratuitement leur répondeur pendant toute la
durée de validité de leur crédit de communication,
méme s’il est épuisé. L’Avantage Spot, qui permet
depuis 1999 de doubler son temps de communication
grace a un crédit supplémentaire financé par la publi-
cité, estdevenu encore plus avantageuxavec une pro-
motion faite a la rentrée : une heure de communication
en plus pourtout rechargement.

Coté forfaits, ’Avantage Jeunes, qui permet de bénéfi-
cier de 6 heures d’appels gratuits de 21h30a3 het
de 60 SMS gratuits par mois, en plus du forfait, a été
complété par ’Avantage Jeunes 100 % SMS, soit
120 SMS gratuits par mois.

Autre fait marquant : le lancement, le 25 ao(t, de l'offre
Universal Music Mobile sur le réseau Bouygues
Telecom, destinée aux jeunes et composée de trois for-
faits bloqués sans engagement.

Les « Frangais qui bougent » utilisent leur mobile pour
téléphoner, mais aussi, de plus en plus, pour accéder
a des services. En 2004, Bouygues Telecom a donc
cherchéaleurensimplifier 'accés.

NOTRE PROMESSE :

Développer les services

L’accent a été mis, notamment, sur les SMS : une nou-
velle gamme de Forfaits SMS sans engagement (de
30a480SMS) avulejourenavril, dont lavariété et la
tarification sont adaptées aux attentes des utilisa-
teurs. Le prix des SMS a également été diminué :
depuis le 25 ao(t, pour tous les nouveaux détenteurs
d’un Forfait Référence ou Intégral, d’un Mini Forfait ou
d’une Carte Nomad, ’envoi unitaire est passé de 15 a
12 centimes d’euro (au-dela d’un forfait SMS ou hors
forfait SMS). Deux Forfaits Millennium ont été lan-
cés, Millennium SMS et Millennium e-mails et pho-
tos, qui incluent 'envoi illimité de SMS ou d’e-mail
et de photos.

Les offres ont aussi fait une place encore plus impor-
tante au multimédia mobile : i-mode et le Wap en GPRS
sont désormais accessibles depuis plus de 40 pays.
Depuis mai 2004, la gamme Intégral s’est enrichie du
premier Forfait Conso i-mode et I’accés i-mode a été
inclus dans le Forfait Référence. En novembre, les
Forfaits multimédia et Conso i-mode sont devenus plus
avantageux. Enfin, depuis décembre, les clients Carte

\

Apreés la voix, Bouygues Telecom libére [’usage de ses clients, notamment en matiére de services.

NOTRE PROMESSE :

Nomad et Universal Music Mobile peuvent envoyer des
photos et surfer sur le Wap en GPRS, en France ou
depuis ’étranger.

i-mode par Bouygues Telecom

Offre phare du multimédia mobile de Bouygues
Telecom, i-mode est un élément clé de la téléphonie
personnelle : lesi-modeurs ont accés a des milliers de
sites en mobilité et peuvent échanger des e-mails avec
n’importe quelle adresse électronique, pour un prix
modique. 2004 a été couronnée de succés pouri-mode.
La gamme de terminaux compatibles s’est enrichie :
les clients ont le choix entre une dizaine de modéles
aux fonctionnalités toujours plus nombreuses, notam-
ment la photo et lavidéo.

Enjuin, lavidéo afait sonapparition suri-mode, suivie
en novembre par une nouvelle version de I'offre multi-
média mobile, toujours plus riche en contenus et en
fonctionnalités. Avec cette nouvelle version, les clients
peuvent enrichir la personnalisation de leur téléphone,
avec de la musique qualité CD et de la vidéo, grace a

Digitalsound et Digitalvideo. Bouygues Telecom a effec-
tué un important travail de pédagogie pour faciliter
’accésai-mode, aussibien auprés des clients que des
prospects. Et notamment depuis novembre 2004, les
nouveaux utilisateurs i-mode ont deux mois de gratuité
totale pour découvrir tous les sites i-mode (trafic et
souscriptions).

L’Alliance i-mode

Bouygues Telecom a également bénéficié du poids de
’Alliance i-mode. Lancée en 1999 par NTT DoCoMo,
I’Alliance constitue un partenariat mondial, regroupant
depuis janvier 2005 quatorze opérateurs implantés
dans quinze pays. Tous ces éléments ont concouru a
une belle performance : deuxans seulementaprés son
lancement, i-mode a franchi début janvier 2005 le cap du
million de clients, ce qui représente prés du quart des
clients de ’entreprise détenant un forfait. Le portail
i-mode compte désormais 300 sites officiels, 170 édi-
teurs, plusde 200 jeux et so applications Java. S’y ajou-
tent plus de 5 ooo sitesindépendants. m

I-MODE

2004 a été une année
riche en événements
pour i-mode, avec le
lancement de la vidéo
en juin, et surtout la
sortie de la nouvelle
version de loffre
multimédia qui
permet d’enrichir la
personnalisation
grace a Digitalsound
et Digitalvideo.
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Plus de 120 commerciaux expérimentés répondent aux demandes des entreprises.

Des offres pour les professionnels

Les entreprises ont des exigences spécifiques. Bouygues Telecom propose
des offres innovantes en adéquation avec leurs besoins et leur taille.
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Depuis la création d’une entité dédiée aux entreprises,
Bouygues Telecom s’efforce de répondre au mieux
aux besoins de ces clients, quelle que soit la taille de
’entreprise, de l'artisan a la multinationale. Leurs
attentes étant toutefois différentes, sont proposées des
offres ciblées pour les professionnels et d’autres plus
spécifiques pour les entreprises.

Pour les artisans, les PME - PMI de moins de 10 sala-
riés ou les travailleurs indépendants, notamment les

WILFL, UINTERNET HAUT GERIT SANS il DE)
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La liste des points de connexion Wi-Fi est
consultable sur le site de Bouygues Telecom.

professions libérales, le mobile est devenu un outilde
travail a part entiére. Ils ont donc une forte exigence
de qualité de service et d’accompagnement.

Pros

Pour couvrir leurs besoins et renforcer I’attention
portée a cette catégorie particuliére, les Forfaits
Platinium Pro ont été lancés en 2004 . Disponibles en
version 4 ou 6 heures mensuelles, ces formules per-
mettent des appels illimités vers les fixes et les
mobiles Bouygues Telecom pendant les heures de
travail (de 6 heures a 20 heures en semaine). Depuis
novembre 2004, elles incluent des services tels que
'accési-mode, la personnalisation du numéro ou un
bilan personnalisé tous les deux mois.

Pour ceuxdont la consommation varie d’un mois sur
[’autre, 'option Modulable, lancée en 2004, permet
un ajustement automatique des différents forfaits de
’entreprise en fonction de la consommation réelle. Le
client est slir d’étre facturé au plus juste. Les offres
pour les pros sont disponibles directement dans le
réseau de distribution grand public etauprés de cer-
tains distributeurs entreprises. Coté relation clients,
des équipes de conseillers sont dévolues a cette
population de professionnels pour une meilleure
prise encharge de leurs demandes.

.

Pour chaque entreprise des offres adaptées sont proposées.

Entreprises et grands comptes

Premiére catégorie, les sociétés de moins de
2 000 salariés qui consomment d’importants volumes
de communications chaque mois. Pour elles, les
Forfaits Flotte consistent a mutualiser les consom-
mations de tous les salariés au sein d’un forfait com-
mun dont le prix a la seconde est compétitif. Elles
peuvent choisir des solutions d’appelsillimités entre
les mobiles de leur flotte et aussi de leurs lignes fixes.
Plus de 120 commerciaux, une centaine de distribu-
teurs de proximité et une dizaine d’enseignes natio-

nales, assurent la commercialisation de ces offres.
Pour les entreprises de plus de 2 ooo salariés,
Bouygues Telecom opte pour le sur-mesure et pro-
pose des formules « hors catalogue », adaptées au
cahier des charges présenté. En 2004, Danone,
Galeries Lafayette, DaimlerChrysler ou le Conseil
général des Alpes-Maritimes ont fait le choix de
Bouygues Telecom pour équiper leur flotte. Début
2005, le catalogue d’offres a été simplifié grace a
Amplitude, une formule inédite et originale offrant
des tarifs parmi les plus compétitifs du marché. m

DONNEES : UN MARCHE PROMETTEUR

2004 a été 'année du
développement du marché de la
donnée auprés des entreprises.
Empruntant le réseau GPRS,

les salariés se connectent

au systéme d’information,

a leur messagerie d’entreprise
ou a Internet en utilisant le Pack
Internet Mobile, comprenant
une carte modem et une

carte Sim. Avec l’application
i-outlook, les clients ont accés a
leur messagerie professionnelle
sur ’écran de leur mobile
i-mode.

Pour bénéficier de débits plus
importants, une offre Wi-Fi a été
commercialisée en 2004. Grace
ason adhésion a la Wi-Fi
Association et a des accords
signés entre Bouygues Telecom,
Orange et la société Excilan,

les clients disposent de plus

de 8 500 bornes haut débit
dans le monde, dont plus

de 7000 en France.

Enfin, Bouygues Telecom suit
de trés prés ’émergence

du marché des objets
communicants. Il s’agit

d’insérer des cartes Sim dans
des objets de la vie courante
pour en maitriser 'usage.

Par exemple, un distributeur
automatique équipé peut
envoyer un SMS lorsqu’un
produit vient a manquer ou
un transporteur peut a tout
moment étre localisé pour
renseigner un client sur

sa livraison. De multiples
utilisations, notamment dans
le domaine de la domotique
ou de la télésurveillance,
restent a inventer!

L'INNOVATION
POUR LES
ENTREPRISES

En 2004, Instant Call a
été lancée a destination
des pros comme des
entreprises : premiére
offre en Europe de
Push-to-talk sur

un réseau GPRS.

Basée sur U'Internet
Protocol, elle est

la premiére étape

de lavoix surIP.

Les salariés peuvent
converser a deux ou

en groupe (jusqu’a

20 simultanément) otl
qu’ils soient comme
avec un talkie-walkie,
en appuyant simplement
sur un bouton présent
sur les mobiles
compatibles. Cette offre
rencontre un important
succeés aupres des
entreprises, notamment
dans le secteur du BTP.
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Le cockpit supervise 11300 antennes relais sur tout le territoire frangais.

Qualité et stratégie haut débit

Du son digital haute résolution au haut débit grace a la technologie Edge,
en passant par le GSM étendu, Bouygues Telecom n’a eu de cesse de
densifier,d’améliorer et de faire évoluer son réseau. Le taux de couverture
de la population atteignant 98 % en 2004.

b

milliards de minutes
de communication
écoulées sur le réseau
en 2004

32. BOUYGUES TELECOM. RAPPORT ANNUEL 2004

Depuis 1999, Bouygues Telecom utilise des fréquences
GSM 900 MHz ajoutées auxrelais 1800. Le GSM étendu
permet d’obtenir jusqu’a 30 % de couverture supplé-
mentaire autour d’une antenne relais. Son déploie-
ment a été poursuivi en 2004 sur plus de 1 400 sites
d’antennes relais. Objectif : optimiser la couverture et
répondre a la croissance du trafic. Plus de 8oo antennes
ont également été implantées en 2004, portant le
nombre cumulé a 11 300 contre 6 400 en 1999.

Un réseau toujours plus performant
Bouygues Telecom s’est engagé, aux cdtés d’Orange et
SFR, ainstaller des antennes en zones blanches (zones,
notamment rurales, non couvertes par les trois opé-
rateurs). Au 31 décembre 2004, ’entreprise a ouvert
commercialement le plus grand nombre de sites en
zone blanche. Elle a par ailleurs signé des protocoles
qui lui permettront de poursuivre la couverture des
zones blanches dans 47 départements.

Pour renseigner ses clients sur les évolutions du
réseau, Bouygues Telecom a été le premier opérateur a
ouvrirunsite internet d’information locale sur la cou-
verture. Accessible depuis le site bouyguestelecom.fr,

’application e-couverture utilise les bases de données
duréseau pour calculerdynamiquement les cartes de
couverture, puis combine ce résultat avec le niveau de
sensibilité au réseau du téléphone du client.

Vers le haut débit

L’arrivée du haut débit, actualité majeure des réseaux
de téléphonie mobile en France en 2004, a pour voca-
tion de répondre a ’évolution des services de multi-
média mobile. Cette année, sur les 44 millions

Pour préserver l’environnement visuel, des solutions
de camouflage des antennes sont mises en ceuvre.

Bouygues Telecom a ouvert en 2004 le premier site Internet d’information locale sur la couverture.

d’utilisateurs de téléphonie mobile, 10,3 millions
étaient des usagers actifs du multimédia mobile.

Deuxtechnologies sont en mesure de répondre a ce
nouveau besoin : Edge, 200 Kbits/s, et 'TUMTS,
320Kbits/s. Bouygues Telecom a choisi dans un pre-
mier temps de développer latechnologie Edge. Cette
solution ne nécessite pas, contrairement a 'UMTS,
de déployer un nouveau réseau sur plusieurs années
mais peut étre implantée en faisant évoluer le réseau
GSM existant. Au 31 décembre 2004, Edge était ins-
tallé en Ile-de-France et a Lille, Lyon et Marseille.
Grace a Edge, ’entreprise bénéficiera dés le second
semestre 2005 d’une couverture nationale haut débit
touchant 85 % de la population. La seconde généra-
tion de TUMTS, appelée HSDPA, offrira des débits
prés de six fois supérieurs a la génération actuelle
de PUMTS (2 Mbits/s). Elle sera déployée dans un
second temps et viendra compléter le haut débit Edge

NOTRE PROMESSE :

dans les grandes agglomérations. Edge offre des
débits suffisants pour ’ensemble des services de
multimédia mobile (hors lavisiophonie) : messagerie
enrichie, photo, vidéo, personnalisation du télé-
phone, son qualité CD, téléchargements rapides,
applications Java, jeux... De nouveaux services,
comme le streaming et la télévision sur le mobile,
pourront également étre lancés.

Sécurisation du réseau

Autotal, plus de 450 millions d’euros ont été investis
sur le réseau en 2004, pour le déploiement du haut
débit, 'amélioration du réseau, ou encore la sécuri-
sationdesinfrastructures.

Alasuite de la panne du 17 novembre 2004, Bouygues
Telecom a choisi d’allouer prés de 12 millions d’in-
vestissements supplémentaires a la sécurisation de
sonréseau. m

ENVIRONNEMENT

L’entreprise investit dans
’énergie propre. Elle
ainstallé dans la région
Sud-Ouest une antenne
relais fonctionnant de facon
autonome grace a un
panneau solaire de 76 m*
et neuf petites éoliennes
de 50 cm de diamétre
(photo). Parallélement, un
partenariat avec Air Liquide
a été signé en 2004 pour
une solution d’alimentation
des antennes par pile a
combustible. Par ailleurs,
la réduction de 'impact
visuel des antennes

dans ’environnement fait
partie de la stratégie de
déploiement du réseau.
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Les systémes d’information sont d la source de toutes les actions et données relatives au client.

’informatique au service
de la performance

Activations de lignes, de services, facturation des communications...
ont connu en 2004 une étape importante d’optimisation.

3,4

milliards d’actes
divers sont
comptabilisés chaque
mois sur le réseau.
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Débutée en 2001, la refonte des systémes d’informa-
tion a franchi une étape importante en 2004 avec la
livraison de plusieurs nouveaux systémes en matiére
de roaming, d’activation des services, de facturation et
de relation clients notamment. Objectif final : donner
auxdifférentes entités de 'entreprise les moyens infor-
matiques de fiabiliser et de pérenniser la qualité des
servicesrendus auxclients.

Un systéme de valorisation inédit

La restructuration compléte du systéme de valorisa-
tion des clients Forfait grand public s’est achevée en
2004. Lavalorisation désigne le procédé permettant de
déterminer le prix de chaque acte effectué par un client
sur le réseau et ainsi d’émettre sa facture. Envois de
SMS, émissions d’appels, utilisation de services mul-
timédia... environ 3,4 milliards d’actes divers sont
comptabilisés chaque mois et 3,8 millions de factures
émises. Les nouveaux services et les nouvelles offres
doivent en outre étre intégrés au systéme informa-
tique de valorisation. Cette refonte simplifie ce pro-
cessus. Autres avantages : une meilleure capacité a
traiter les gros volumes d’actes effectués sur le réseau,
une fiabilité accrue, une information plus rapide du

clientviale service Info Conso par exemple... Bouygues
Telecom est le premier opérateur frangais a s’étre doté
d’un systéme de valorisation créé sur mesure, souple
et adapté a ses besoins. C’est I’aboutissement
d’un des grands projets stratégiques de l’entreprise
depuistrois ans.

Prépayé : palier technologique
Lafiabilité des systémes d’information passe par la qualité
des équipementsinformatiques. Les équipements concer-
nant la majorité des fonctionnalités du systéme prépayé
Carte Nomad devaient étre modernisés. Grace a une bonne
gestion de son patrimoine informatique, Bouygues
Telecomamené a bien le renouvellement de ses machines,
au profit d’équipements plus performants. Résultat : une
qualité de service plus fiable, une gestion des offres sim-
plifiée, une croissance du nombre de clients Carte Nomad
maitrisée, un service Clients plus performant.

Ces mesures marquent la volonté de passer d’un patch-
work de systémes implantés par couches successives
depuis les débuts de 'activité a une plate-forme unifiée
de systémes d’information sur-mesure, souples et
répondant a un objectif : mieux connaitre le client pour
mieux le servir. m

Pour favoriser [’émulation, la créativité des collaborateurs est réguliérement sollicitée.

L’innovation au coaur
de Pentreprise

Les collaborateurs sont des acteurs directs de I'innovation développée
tant pour le bénéfice du client que pour 'efficacité de Bouygues Telecom.

Forfait, coffret forfait/téléphone, son Digital Haute
Résolution, gratuité du répondeur... Depuis sa créa-
tion, Bouygues Telecom ne cesse d’innover. Des bonnes
pratiques aux innovations de rupture, avec ou sans
technologie, ’émulation est constante dans toutes les
directions de ’entreprise. 2004 en témoigne : SOS
Répertoire Sim, Forfait Liberté incluant 10 h de com-
munications chaque mois vers tous les opérateurs,
Instant Call, premiére offre en Europe de Push-to-talk
surunréseau GPRS... Autant de nouveautés qui contri-
buent a faire de Bouygues Telecom un agitateur du
marché de latéléphonie mobile.

Créer de la valeur

Pourencourager et récompenser la créativité au seinde
I’entreprise, un deuxiéme Forum de 'innovation a été
organisé en 2004. Chaque collaborateur peut envoyer
ses idées, via l'intranet, qu’elles concernent de nou-
veaux produits, services ou méthodes de travail. En
2004, plus de 250innovations ont ainsi été soumises a
une série de critéres, parmilesquels I'adéquationala
stratégie de l’entreprise, le bénéfice pour le client, la
simplicité de mise en ceuvre.

Cing prix récompensent les meilleures idées, dont le

Prix du développement durable, nouveauté 2004. Ce
dernier a été attribué a la direction Réseau pour la
création d’un processus de numérisation des docu-
ments générant de fortes économies de papier. Parmi
lesautres lauréats, des nouveautés aussivariées que
le service SOS Répertoire Sim (Prix du client grand
public) ou les comptes rendus de livraison via GPRS
(Prix du client Entreprise). Des partenaires ont été
associés a certains projets. Par exemple, le Crédit
Lyonnais était impliqué dans le rechargement des
Cartes Nomad aux guichets automatiques. m

|“m|w|-; DES PRO] ETS
créateurssde valeurs CONCRETS
Wie - Parmi les projets

lauréats, « i-outlook »

qui permet de consulter
sa messagerie sur
i-mode et « SOS
répertoire Sim » qui
assure une sauvegarde
permanente du
répertoire de
la carte Sim.

NOS ENGAGEMENTS
INNOVATION ,**<

250

projets ont été proposés
en interne au Forum
de l’innovation 2004.
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Selon le Journal du Management, Bouygues Telecom arrive d la 2° place des entreprises oul il fait bon vivre...

Développer les compétences

Au Réseau, a la Relation clients, au Commercial, aux Systémes
d’information, a la Distribution... en France ou aux Caraibes,
prés de 7 400 collaborateurs travaillent chez Bouygues Telecom.

GENERATIONS
BOUYGUES
TELECOM,
PROMOTION
2004

Des journées de
réflexion autour

de problématiques
relatives a ’entreprise
impliquent des
étudiants de
différentes écoles.
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En 2004, Bouygues Telecom comptait 7 388 collabo-
rateurs dont 1 0oo embauchés au cours de I’année.
L’age moyen des collaborateurs est de 32 ans, avec
une répartition homme-femme quasi égalitaire : 47 %
d’hommes contre 53 % de femmes.

Recrutement

Consciente que la jeunesse de ses équipes crée un
dynamisme porteur, 'entreprise favorise le recrute-
ment et 'insertion des jeunes dipldmés. En rempor-
tant le grand prix des Annonceurs 2004 dans la caté-
gorie « Publicité de recrutement » pour sa campagne
del’année précédente, Bouygues Telecom a renforcé
sonimage d’entreprise qui recrute. Ses offres d’em-
ploisontaccessibles atous sur Internet et suri-mode.
Parallélement, Bouygues Telecom entretient avec les
étudiants desrelations basées sur’échange d’idées
en parrainant par exemple depuis cing ans le chal-
lenge « Projets d’entreprendre », organisé par
I’Institut national des télécommunications. En 2004,
’entreprise a mis au point son propre concours étu-
diant : « Générations Bouygues Telecom, promo
2004 ». Quarante-huit participants, venant de douze
écoles ou universités, ont réfléchi pendant deuxjours

a une méme problématique : « Comment faire de
Bouygues Telecom la marque préférée de service de
communication mobile chez les jeunes ? » Les six
équipes, encadrées par des managers de 'entreprise,
étaient constituées chacune de huit étudiants issus
de formations et d’années d’études différentes, favo-
risant ’échange de compétences. Chaque membre
de I’équipe gagnante aremporté un téléphone i-mode
etune proposition de stage.

Insertion

Unaccord a été signé avec les partenaires sociaux en
juin 2004 afin de favoriser 'insertion des travailleurs
handicapés. Il instaure notamment le renforcement
des partenariats déja établis avec les sociétés d’in-
térim spécialisées dans le placement des travailleurs
handicapés et le recours aux centres d’aide par le tra-
vail (CAT) pour certaines prestations, comme la mise
sous plide courrier ou encore le stockage et la valo-
risation de matériels du réseau tels que climatiseurs,
batteries, tableaux électriques... Les profils et les
types de handicaps compatibles avec les métiers de
Bouygues Telecom ont été identifiés lors de journées
portes ouvertes, organisées sur plusieurs sites de

... pour une meilleure qualité de service.

’entreprise. Sur le théme « Handicapés et compé-
tences - pour réussir ensemble », ces journées ont
été l’occasion de recueillir des curriculum vitae et
de renforcer les contacts avec des représentants
d’organismes spécialisés.

Politique salariale

Facteur de la motivation des collaborateurs, la rému-
nération marque la reconnaissance des mérites et des
compétences individuelles. L’établissement d’une
rémunération individualisée et différenciée chez
Bouygues Telecom fait partie de la politique globale de
rémunération. Basée sur trois facteurs que sont le
professionnalisme, la performance et le potentiel du
collaborateur, cette démarche vise a soutenir et valo-
riser ’effort de chacun. La rémunération globale est
composée du salaire de base, d’un 13° mois, d’une
prime de vacances et d’un dispositif d’épargne sala-
riale. Pour les conseillers de clientéle, commerciaux et

L'INTRANET

L’intranet de Bouygues Telecom a évolué en
2004 vers une version portail pour a la fois
structurer des contenus en forte croissance
(100 sites début 2004 contre 10 en 1999) et
prendre en compte la professionnalisation
des besoins. Une organisation thématique

des contenus et une navigation par onglets
apportent une meilleure hiérarchisation
de linformation, entre contenus « métier »
et univers transverses. Autre nouveauté,

fonctions de management s’ajoutent un bonus ou une
commission. Depuis 2002, un accord d’intéressement
signé pourtrois ans associe financiérement les colla-
borateurs a laréussite de 'entreprise. L’intéressement

84 %

2003, perc¢u par les collaborateurs en 2004, était en
croissance de 17 % par rapport a 2002. de participation
aux élections

Sécurité professionnelles
Bouygues Telecom a poursuivi en 2004 sa politique
de sensibilisation en matiére de sécurité. Plus de
2300 collaborateurs ont été formés et des challenges
«sécurité et environnement » ont été organisés a des-
tination des équipes du Réseau et des centres de la
Relation clients. La sensibilisation des collaborateurs
ala prévention routiére, a la sécurité incendie et aux

gestes d’urgence est également assurée lors de

forums. L’entreprise participe aussi a la 4
i

mise en place d’outilaméliorant la sécu-
rité et les conditions de travail. mmm

la possibilité pour

les intranautes de

personnaliser leur page ‘ ;
d’accueil, en fonction de leurs M
centres d’intérét. Objectif :

donner la bonne information,

a la bonne personne, au bon

moment et faire de U'intranet

un outil facilitant la vie

du collaborateur.
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5,58 %

de la masse salariale
investis dans la formation
en 2004.
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mmm Desmesures efficaces puisque les taux de fréquence

et de gravité des accidents du travail sont inférieurs a
la moyenne nationale du secteur (1,58 en 2004 contre
4,49 pour la profession).

Climat social

Avec plus de 84 % de participation aux élections pro-
fessionnelles de 2004, soit une progression de cing
points par rapport a 2002, les collaborateurs ont
témoigné de I'importance du dialogue avec ladirec-
tion. Cetindice de participation, révélateur d’un cli-
mat social serein, a été appuyé par le résultat du
classement des « entreprises ol il fait bon vivre »
publié par le Journal du Management, dans lequel
Bouygues Telecom était placé a la seconde place sur
centsociétés, a partirde critéres tels que la politique

« L’Ambition » : simplicité, solidarité, synergie et succés guident les actions des collaborateurs au quotidien...

e |

de rémunération, le temps et les conditions de travail,
le management...

Formation

En 2004, 5,58 % de la masse salariale étaient investis
dans laformation ; chaque collaborateur avait accés
enmoyenne a deux formations dans un catalogue de
prés de 640 stages. Parallélement, I’entreprisea pré-
paré la mise en ceuvre de la loi Fillon du 4 mai 2004 qui
favorise [’accés de tous les salariés a la formation
tout au long de leur vie professionnelle. La mise en
place du Droit Individuel a la Formation n’engendrera
pas de changements majeurs : les collaborateurs
bénéficient déja d’une politique de formation déve-
loppée, favorisant a la fois le perfectionnement des
compétences et le développement personnel.

« L’AMBITION » AU QUOTIDIEN

En 2003, Bouygues Telecom

a exprimé son Ambition :

« Devenons la marque préférée
de service de communication
mobile ». Afin d’en faire le socle
d’une démarche de progrés
interne, chaque métier de
’entreprise a réfléchi en 2004
a ses propres régles de
fonctionnement autour de
quatre maitres mots : simplicité,
solidarité, synergie et succes.
Les séances de « brain
storming », tenues dans tous
les services, ont favorisé

I’émergence d’outils et
méthodes de travail simplifiés
et partagés. La démarche

a également renforcé, dans
certains domaines, la

transversalité des compétences.

Par exemple, les collaborateurs
concernés par l’activité

« terminaux », qu’ils soient

au marketing, au multimédia
mobile, au commercial ou aux
achats, travaillent désormais
en mode projet, en étant réunis
physiquement sur un méme
plateau. Ce rapprochement

améliore la circulation de
information, développe les
synergies et accélére les prises
de décisions. Ils restent
toutefois hiérarchiquement
rattachés a leurs directions
d’origine, point essentiel

pour cultiver la solidarité.

Les progreés ainsi opérés par
Bouygues Telecom ont offert

a l’entreprise les moyens
d’améliorer son efficacité
opérationnelle afin d’annoncer
et tenir sa Promesse de services
faite aux clients.

... pour devenir la marque préférée de service de communication mobile.

En 2004, deux formations en moyenne par collaborateur

Développement personnel

Bouygues Telecom favorise le développement per-
sonnel en misant sur un climat de travail propice
a I’épanouissement des compétences. L’Espace
Ressources, récompensé par le Trophée social
des Télécoms en 2003, offre aux collaborateurs la
possibilité de participer a des ateliers gratuits pen-
dant leurs journées de réduction du temps de tra-
vail,aunombre de 18 a 25 par an selon les statuts. Ils
peuvent s’inscrire a des ateliers aussi variés que
«J’arréte de fumer », le campus linguistique de japo-
nais ou encore « Les gestes qui sauvent... ». La créa-
tion d’une association sportive, fin 2004, vient diver-
sifier les activités proposées eninterne. Pour favori-
ser les synergies, ’entreprise a également mis au
point en 2004 I’expérience « Vis mavie », au cours de
laquelle un collaborateur découvre, ’espace d’une
journée, un autre métier en suivant une personne
d’une direction différente.

Vie de ’entreprise

Distributeurs de billets, de tickets de transport ou de
timbres, salons de coiffure, agences de voyages, pres-
sings... équipent les sites de I’entreprise pour sim-
plifier lavie des collaborateurs. En 2004, ils ont béné-
ficié de nouveaux outils pratiques : ’application
i-outlook, par exemple, quileur donne accés aux fonc-
tionnalités de leur messagerie depuis leur téléphone
i-mode. Innovation développée eninterne, elle assure
aussi bien I’envoi de mails que la gestion du calen-
drier, la visualisation des contacts... Cette applica-
tionvient s’ajouter ai-wooby, version i-mode de l’in-
tranet. Chaque collaborateur peut ainsi accéder
depuis son téléphone aux services utiles en dépla-
cement : annuaire de U’entreprise, adresses des
implantations... Il peut aussi consulter a distance son
planning ou solde de congés ainsi que les offres d’em-
ploi proposées en mobilité interne. m

Grdce d ’Espace Ressources, les collaborateurs peuvent
s’inscrire a des ateliers de développement personnel.
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