


Accompagner Nos Clients pour
repondre A la croissance
de leurs usages

Les services de communication résidentiels

Menara, portail d’information et support média
de premier plan Menrcirey. vy

Premier portail Internet du Maroc et premier portail francophone
en Afrique, Menara a enregistré en 2008 plus de 50 millions
d’internautes ayant visité quelques 175 millions de pages en couleurs
présente quotidiennement un regard pertinent sur les grands sujets
faisant I'actualité nationale et internationale et offre une variété de
services interactifs et pratiques répondant aux besoins multiples des
internautes.

Reconnu comme un support média a forte audience, Menara
compte aujourd’hui plus d’une centaine de partenaires annonceurs
nationaux et internationaux qui y associent leurs marques.

Anticipant I’évolution des wusages, la nouvelle version du
Portail Menara se veut encore plus proche des différentes
communautés d’internautes, a [I’écoute de leurs besoins
pour leur ouvrir I'acces a un panel plus large de prestations et de
ressources : actualités dans le monde et informations pratiques,
forums de discussion, messagerie €lectronique, annuaire gratuit,
moteur de recherche,...

Des espaces personnalisés et adaptés a chaque type d’internautes
que ce soient les femmes ou les jeunes, les francophones ou
arabophones, les adultes ou juniors...proposent davantage de
contenus éditoriaux riches et variés, des services innovants et de
nouvelles rubriques thématiques.

D’un clic, le nouveau Menara vous fait découvrir ses univers
phares :

» Menara Actualités

» Menara Finance

» Menara version arabe

» Menara Femmes

» Menara Musique

» Menara Pratique

»Menara Job

» Menara Junior (prochainement en ligne)

Le portail Menara a fait I'objet en 2008 d’une refonte global :
Architecture, ergonomie du site, logiciels avec Iintroduction de
nouvelles rubriques et de nouveaux services pour répondre au mieux
aux attentes des internautes marocains.
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Les services de communication résidentiels

Menara en chiffres

» Premier portail marocain en termes d’audience

» Plus de 50 millions d’internautes ayant visité 175 millions de pages

»Menara Job portail leader du recrutement au Maroc avec plus de
130 000 candidats inscrits, prés de 4000 entreprises qui recrutent et
15 000 offres publiées en 2008

» Plus de 100 partenaires annonceurs nationaux et internationaux

» Equipe de 30 collaborateurs dédiés a la gestion du portail
(source : Casanet)

Les moments forts de I’'année 2008

» Publication en exclusivité des résultats des épreuves du baccalauréat
2008 avec un record de plus de 10 millions de pages vues
et 600 000 visiteurs en 48 heures

» Rubrique spéciale Ramadan

» Rubrique spéciale JO 2008 de Pékin

» Rubrique spéciale CAN 2008 (Coupe d’Afrique des Nations)

» Rubrique spéciale Festival International du Film de Marrakech
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Les services de télécommunications
aux Enfreprises, une solution intégrée

L’engagementde Maroc Telecomentant que partenaire des entreprises
se traduit par la volonté d’offrir a ses clients des solutions innovantes
et un service de qualité exemplaire. L’opérateur se positionne comme
I'interlocuteur privilégié des entreprises, avec lesquelles il noue une
relation durable, fondée sur une démarche de création de valeur. Quels
que soient 'usage et la technologie utilisée, Maroc Telecom apporte
une offre globale de communication mobile, fixe, voix et data tout en
améliorant I'industrialisation de ses solutions en termes de fiabilité, de
délais de mise en ceuvre, de service client et de facturation. Il permet
ainsi aux entreprises de se consacrer pleinement et efficacement a
leur coeur de métier.

Des services de communication mobile
innovants

Optimis, l'illimité mobile

Pour les entreprises aux besoins de communication croissants aussi
bien dans les lieux de travail qu’a I’extérieur, Maroc Telecom a créé
en 2008 un plan tarifaire Voix Mobile, avantageux et adapté a tous
les usages. Avec I'offre Optimis, les salariés peuvent émettre, a partir
de leur terminal mobile, des appels illimités vers tous les téléphones
fixes et mobiles de I'entreprise. Optimis permet en plus, de plafonner
les appels émis a hauteur d’un crédit de consommation mensuel
défini par I’entreprise employeur et donne la possibilité a 'employé
de recharger son compte pour appeler au-dela du plafond.

BlackBerry® : le service qui rend mobile votre bureau

Outil de communication et de travail intelligent, il permet aux
professionnels et salariés d’entreprise, de téléphoner, d’envoyer
et recevoir des courriers électroniques et télécharger des fichiers
Microsoft® Word, Excel et PowerPoint puis les éditer directement sur
le terminal grace a Documents to Go®. L’accés a distance a Internet,
au réseau intranet et aux applications internes de I'entreprise ainsi
qu’a la messagerie électronique, assure réactivité, gain de temps
et productivité globale de I'entreprise. L'option Mail Only lancée en
février 2008, a permis aux entreprises intéressées de faire profiter
leurs collaborateurs, des bénéfices de la messagerie mobile sécurisée,
sans avoir acces a Internet. Maroc Telecom a également enrichi en
juin 2008, I'offre BlackBerry par I'introduction de nouvelles formules
« BES Externe » et « Full BES » pour I'adapter a la configuration des
serveurs et capacités de messagerie de certaines entreprises.

En décembre 2008, la solution BlackBerry a gagné davantage
en attractivité avec le terminal BlackBerry® Bold supportant la
technologie 3G+ et offrant tous les bénéfices du tres haut débit
mobile.

Solutions Entraprises

OF"TIMI .

Le mobile sur mesure
pour mon entreprise
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Les services de télécommunications aux Entreprises,
une solutfion intégrée

Les solutions de téléphonie Fixe

InfiniFix : le téléphone Fixe illimité pour les entreprises

La gamme des services «InfiniFix» assurent une gestion optimale du
budget de communication pour les petites et moyennes entreprises qui
peuvent appeler plus souvent et plus longtemps leurs collaborateurs
et partenaires partout au Maroc. Des baisses de tarifs et promotions
ont permis de stimuler I’équipement et le rééquipement en lignes fixes
durant I’'année 2008 (1 mois d’abonnement gratuits ; doublement des
forfaits InfiniFix vers mobiles pour toute souscription a I’offre InfiniFix
avec engagement de 24 mois).

Un choix de postes téléphoniques filaires, sans fil et DECT
et de terminaux fax variés est constamment proposé a partir
de 0 Dh.

Wellcom Pack PABX

Une solution globale « clé en main » de standard téléphonique
qui s’adapte aux besoins de chaque type d’entreprise, facilite les
communications internes gratuites et gére les appels externes de
maniere plus efficace grace aux multiples fonctionnalités évoluées :
Messagerie vocale, Assistant personnel, Message d’attente,
Conférence ... De nouveaux partenariats ont été signés par Maroc
Telecom en 2008 avec les principaux revendeurs de PABX pour
I’élargissement de la gamme proposée a ses clients Entreprise.

Les solutions Internet, des offres de montée en débit
régulieres

Maroc Telecom développe des solutions de mobilité et de collaboration
qui permettent a chacun d’étre connecté partout et a tout moment
avec les outils de communication et les applications nécessaires. Au-
dela des services Internet ADSL traditionnels, Maroc Telecom propose
des solutions Haut débit pour la gestion des réseaux d’entreprises et
I’ensemble des services a valeur ajoutée associés.

En 2008, des campagnes promotionnelles sous forme de montée en
débit Internet et Data au tarif des débits inférieurs ou de doublements
de débit automatiques et gratuits ont permis de stimuler les usages
Internet filaire des clients Maroc Telecom.

INTiNiFix

Maros
Telecom

Gratuit 1 moig at iHmitd fout e

*




Accompagner Nos clients pour
repondre 4 la croissance
de leurs usages
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Haut Débit Mobile 3G+

Aprés son lancement en juillet 2007, I'offre Haut Débit 3G+ de Maroc
Telecom a pu étre enrichie en 2008 avec deux nouveaux deébits
512 Kbps et 1,8 Mbps a des tarifs trés compétitifs. Les entreprises
peuvent ainsi disposer d’un acces en toute mobilité, favorisant a leurs
collaborateurs gain de temps et réactivité. Lors des déplacements,
ces derniers peuvent travailler en toute mobilité, tout en accédant a
leur boite de messagerie et au réseau intranet de leur entreprise.

Maroc Telecom dispose d’une couverture réseau étendue sur
le Royaume du Maroc et couvre les principales villes dont I'axe
autoroutier/ferroviaire Casablanca-Rabat. Le réseau GPRS de Maroc
Telecom prend le relais automatiquement dans les zones non encore
desservies en 3G+. L'utilisateur demeure donc en constante liaison
avec ses données professionnelles grace a la meilleure couverture
2G sur le territoire national.

Selon le besoin de I’entreprise, Maroc Telecom propose une gamme
de 3 débits Internet 3G+ :

¥ Internet illimité 3G 3.6 Mbps
¥ Internet illimité 3G 1.8 Mbps
¥ Internet illimité 3G 512 Kbps

Deux acces sont offerts :

¥ Internet Haut Débit Mobile en Data Only: pour se
connecter a Internet a partir d’'un PC portable via une
carte PCMCIA ou d’un ordinateur fixe via un modem
USB ou une carte PCMCIA.

* Internet Haut Débit Mobile en Data & Voix : a partir d’un
téléphone mobile compatible 3G+.

Des services hautement technologiques

Linfrastructure technologique de Maroc Telecom et
I’expertise de ses ressources humaines répondent
parfaitement aux exigences des entreprises de dimension
internationale, notamment celles qui souhaitent délocaliser
ou externaliser certaines de leurs activités en matiére
d’appels vers I'international.

Grace a une bande passante constante, elle offre une
garantie de hauts débits symétriques ou encore une
transmission de données hautement sécurisées aux
meilleures conditions tarifaires et au travers d’un guichet
unique.

Solutions Entreprives

intarned Howt Ddbie Moblle

Et la monde dendant

Marog #
Telecarm
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Les services aux centres d’appels

Flexibilité et rentabilité sont les maitres mots des différentes offres
de Maroc Telecom aux centres d’appels installés au Maroc. En 2008,
I'opérateur a repositionné les tarifs des Liaisons Louées Internet
pour dynamiser la commercialisation de ses offres voix (fixe, mobile),
Internet et Data, et répondre a tous les besoins de communication
des entreprises.

Au-dela de la prestation de fourniture d’accés et des technologies
associées, Maroc Telecom leur apporte une assistance dans la mise
en place de leurs activités a travers le conseil sur le choix des sites
d’implémentation, la mise en ceuvre du projet et I'aide technique a
I'intégration des équipements réseaux.

L'opérateur fournit ainsi un support essentiel tant aux PME-PMI
qu’aux grandes entreprises et centres d’appels, pour lesquelles des
télécommunications performantes et a bas prix sont un élément
déterminant de leur compétitivité aussi bien sur le marché national
qu’international.

Trafic et Roaming Internationaux

Afind’assurerasaclientéle lacontinuité des services de communication
al’international, Maroc Telecom a conclu de nombreuxaccords roaming
avec des opérateurs télécoms situés dans les cing continents.

Le trafic international entrant au Maroc tant sur les réseaux Fixe que
Mobile, progresse de fagon réguliere. En 2008, il a été environ 6 fois
supérieur au volume de trafic sortant du Maroc (Estimation : Maroc
Telecom).

En 2008, et pour soutenir la croissance du chiffre d’affaires Roaming
et renforcer sa compétitivité, Maroc Telecom a signé des accords
d’octroi de discount avec ses principaux partenaires.

Il a passé en outre 466 accords de roaming avec des opérateurs
partenaires dans 214 pays dont 6 pays grace a des accords avec les
opérateurs des systemes GMPCS (Thuraya et Globalstar).

Maroc Telecom a conclu également des accords avec 12 opérateurs
dans 11 pays pour la 3G Roaming (dont 9 opérateurs pour la 3G out).

Pour le roaming GPRS/MMS, Maroc Telecom a signé des accords
avec 116 opérateurs dans 75 pays (dont 73 pour le GPRS out). Par
ailleurs, le roaming prépayé était offert dans 54 pays grace a des
accords conclus avec 89 opérateurs (dont 69 pour le roaming out).
Les services d’envoi de SMS a I'international (268 opérateurs dans
144 pays), les numéros courts (333 pour la boite vocale et 777 pour
le service client : 98 Opérateurs dans 58 pays) et le service MMS
a I'International, sont également proposés. Enfin Maroc Telecom a
passé des accords avec 137 opérateurs dans 84 pays pour I’envoi du
MMS a I’international via MMVD (acces par login), dont 37 opérateurs
de 28 pays ouverts bilatéralement.

3 DH
TTC/min.
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Relation client, écoute et proximité

La préférence des clients va a I|'opérateur capable de les
accompagner au mieux dans la prise en main des nouveaux services
de communication et d’en garantir la disponibilité. C’est, entre
autres, sur la qualité de service que se déroule désormais et pour les
années a venir la compétition. Elle est devenue un enjeu concurrentiel
essentiel.

La qualité de service, au coeur
des priorités stratégiques

En placant le client au cceur de sa stratégie, Maroc Telecom s’est
engagé dans une démarche qualité totale qui lui a permis de renouveler
en 2007 la certification Qualité ISO 9001 obtenue en 2004. En 2008,
I’opérateur a mis en place de nombreuses actions visant I’'amélioration
de la qualité de I'accueil et du service rendu aux clients : disponibilité
des produits et services, desserte des zones rurales en services voix
et Internet, diversification des modes de paiement et développement
du réseau alternatif de paiement afin de faciliter le réglement des
factures, et d’améliorer les délais d’attente des clients, etc.

Afin d’évaluer I'efficacité des ces actions, 31 audits qualité internes
ont été réalisés dans les directions régionales et les services
centraux, consacrant pres de 186j/h dont 122, dans les structures
ayant un impact direct sur la satisfaction des clients : agences
commerciales, centres techniques et services d’installation et de
service apres vente. Les résultats sont 1a : I'organisme certificateur
a constaté en novembre 2008, I'amélioration continue de la
satisfaction des clients.

La gestion optimale du service aprés vente de tous les produits ainsi
que la qualité technique du réseau représentent un atout majeur
pour I'opérateur. Les équipes Réseaux et Systémes ont

été mobilisées tout au long de I’'année autour de deux

priorités : d’'une part, la mise en place d’un contrdle de

bout en bout de la chaine technique, afin d’avoir une vision [T
du service rendu au client et de pouvoir réagir rapidement | Wl e
quel que soit le probléme technique rencontré ; d’autre ||
part, la modernisation continue des technologies utilisées I
dans les réseaux.

Grace a une forte culture de la satisfaction client, Maroc
Telecom a renforcé en 2008 la formation de ses effectifs
en contact avec les clients (résidentiels, professionnels,
entreprises), I'objectif étant de leur offrir une proximité
accrue, plus de conseils et un meilleur service apres-
vente.
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Un réseau de distribution couvrant
fout le Royaume

Le réseau de distribution constitue, dans sa diversité et son étendu,
un atout stratégique pour Maroc Telecom. La dynamisation de la
politique commerciale de I'entreprise repose sur la synergie des
canaux de ventes directs et indirects déployés dans toutes les
régions du Maroc. lls visent a satisfaire toutes les attentes du client
lors de I'acte d’achat, a rendre les offres accessibles et a accroitre la
rentabilité de I'opérateur. Le réseau de distribution direct, composé
de 304 points de vente, est un pivot de la stratégie de distribution.

Des espaces d’accueil modernes

Le nouveau concept d’aménagement des agences commerciales de
Maroc Telecom, inauguré en 2006 au Twin Center de Casablanca, est
mis en place progressivement dans les autres villes du Royaume. En
2008, 40 agences grand public ont été reaménagées et de nouveaux
espaces pour les entreprises et les professionnels avec des offres et
du personnel dédiés, créés dans les principales villes. L’ objectif étant
d’offrir la meilleure expérience du marché en termes de performance
et de qualité de service aux clients quelques soient leurs profils et
leurs besoins.

Un réseau de distribution dense

Le réseau commercial indirect de Maroc Telecom comprend plus de
55 000 points de vente dont plus de la moitié fait I'objet d’accords
de distribution avec des revendeurs locaux ou avec des distributeurs
nationaux, couvrant ainsi I'’ensemble du territoire national :

*Un réseau indirect local formé de téléboutiques et de petits
commergants indépendants.

*Un réseau de proximité indépendant, constitué de distributeurs
nationaux et régionaux tels que Poste Maroc, Altadis, GAM, Sicotel ...

La proximité et la satisfaction du client sont aujourd’hui au centre de la
relation client Maroc Telecom. Celle-ci doit s’assurer particulierement
de la fiabilité et la disponibilité des services souscrits par le client, un
point particulierement sensible dans le domaine des prestations de
télécommunications.
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La bonne performance de Maroc Telecom s’explique par 'efficacité
opérationnelle de ses réseaux et systemes d’information qui lui
permettent de proposer aux clients les meilleures conditions du
marché en termes de qualité de service. L'innovation permanente
des infrastructures conduit a la migration progressive de ses
systemes vers des technologies plus modernes, des débits toujours
plus rapides, une couverture plus étendue et la disponibilité et la
fiabilité des services.

L'essor des technologies répond aussi aux besoins croissants
de I'opérateur qui doit relier de facon fiable sites, serveurs et
collaborateurs. Dessolutionsdemobilité etde collaborationfacilitent
la vie aux employés en leur permettant d’étre connectés partout
et a tout moment. Maroc Telecom développe une politique des
ressources humaines qui donne a chaque collaborateur les moyens
dedéveloppersestalents, quiplacelesbonnescompétencesaubon
endroit et au bon moment, qui respecte la parité professionnelle et
I’équité interne et qui favorise I'appropriation de valeurs communes
par tous les collaborateurs.
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La politique des ressources
humaines, une dynamique
de progres continu

Le développement des compétences est I'une des priorités de Maroc
Telecom. Objectif : assurer une bonne adéquation des compétences
aux besoins des métiers, dans un contexte en pleine mutation.

MassaRh, pour valoriser les compétences

Le développement des compétences, initié depuis quelques années
avec le projet MassaRh, s’est poursuivi en 2008. Les métiers en
relation directe avec les clients ont été évalués et des plans d’actions
ont été mis en place pour accompagner durant toute I’année, la
montée en compétence des salariés. Des efforts importants ont été
consentis au niveau de toutes les Directions régionales pour la mise
en place et le suivi de ces programmes. Les réalisations ont atteint
98% pour les programmes de développement hors formation et 66%
pour les actions de formation.

La formation constitue également, un axe stratégique de
développement des ressources humaines. Outre I’'amélioration
des compétences, la formation a permis de relever le niveau de
performance des salariés, que ce soit dans des métiers de front
office ou de back office. Le plan de formation 2008 s’est traduit par
une moyenne de 3,3 jours de formation par collaborateurs, soit un
total de 37 097 jours participants. Outre la formation, la mobilité
a été aussi un levier de motivation et de responsabilisation des
ressources humaines de I’entreprise. Celle-ci a permis d’optimiser les
effectifs tout en s’adaptant aux évolutions de I’entreprise. En 2008,
1039 collaborateurs ont bénéficié d’'une mobilité interne.

Favoriser le développement
professionnel des collaboratrices

Equité interne et parité professionnelle hommes
femmes, sont les deux axes forts d’une politique
d’égalité menée par Maroc Telecom, que ce soit
lors des recrutements ou du développement
professionnel au sein de [I’entreprise. Par
exemple, la palette des métiers qu’occupent
les femmes est de plus en plus large. Elles sont
principalement présentes dans la vente et le
conseil commercial, la gestion administrative
et la production, domaines dans lesquels elles
représentent respectivement 48%, 22% et 11%
des effectifs.

471
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La politique des ressources humaines, une dynamique
de progrés continu

Partager des valeurs communes

Maroc Telecom trouve sa cohésion dans le partage de valeurs
communes qui guident son action : respect des engagements,
satisfaction du client, culture de la qualité, esprit d’équipe, éthique et
respect de I’environnement. Un Code d’éthique interne sensibilise le
personnel sur la nécessité d’adopter un comportement éthique et les
aide a prendre les décisions adéquates dans des situations de conflit
d’intéréts, face a des informations privilégiées, ou dans toute autre
situation de leur vie professionnelle.
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Réseaux et Systemes d’information, un
aftout au service de la performance

Aujourd’hui, le client est connecté a un réseau mondial de
communications offrant une multitude de services : il accede a des
services utiles a son quotidien, s’en sert pour communiquer, travailler,
regarder la télévision, se divertir...

Cette nouvelle donne change la fagon dont les réseaux et le systeme
d’information se complémentent, s’organisent et participent a
I’excellence opérationnelle : désormais ce n’est plus seulement du
temps de communication qui est mis a disposition du client, mais des
usages de plus en plus vastes et diversifiés. Maroc Telecom doit donc
offrir toujours plus de fiabilité et de simplicité, notamment a travers la
convergence des services Fixe, Mobile et Internet.

Les Réseaux Fixes et Internet

* | es Plates-Formes voix
Un réseau de nouvelle génération (NGN) a été déployé afin d’offrir des
services innovants :

»Voix sur IP

¥ Migration du trafic TDM vers IP, simplifiant les opérations
d’optimisation du réseau.

® Réseaux d’acces filaires

Le patrimoine des réseaux d’acces couvre la quasi totalité du territoire
national et permet I’accés a des services de qualité, qu’il s’agisse de la
Voix, des Données ou d’Internet ADSL (haut débit jusqu’a 20 Mbps).

e Réseaux d’acces Entreprises

L’opérateur poursuit le raccordement pour le branchement sécurisé
a trés haut débit via fibre optique des clients Entreprises et Grands
Comptes, garantissant une qualité de service performante.

® Réseaux Internet

Pour faciliter 'accés a I’'Internet haut débit au plus grand nombre, Maroc
Telecom a mis en place la connexion ADSL dans la plupart des villes du
Royaume.Labandepassanteinternationaleduréseaulnternetpermettant
de relier le pays au reste du monde a été portée de 12,1 Gbps fin 2006 a
25,13 Gbps a fin 2008.

] |
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Réseaux et systemes d’informnation, un atout
au service de la performance

e Les Réseaux Mobiles

Grace a un important programme d’optimisation radio et de
maintenance préventive, Maroc Telecom a amélioré la qualité et la
couverture des réseaux Mobiles. L'opérateur a également procédé
en 2008 a:

- I'extension des stations de radiocommunication GSM pour
étendre davantage la couverture nationale en 2G et 3G+.

- 'extension des platesformes de service et de commutation afin
de répondre a I'accroissement du parc de clients mobile et au
développement des usages, avec notamment I'ouverture de la
3G aux clients prépayés.

e Service universel

Dans le cadre du service universel, Maroc Telecom poursuit ses efforts
de désenclavement des localités rurales en modernisant les réseaux
existants et en desservant de nouvelles localités (zones blanches).
Par ailleurs, I'opérateur participe au projet PACTE lancé par I’ANRT
prévoyant la desserte de plus de 9 200 localités sur la période
[2008-2011] dont 80% ont été attribués a Maroc Telecom (soit prés de
7 400 localités rurales a couvrir).

e Systemes d’Information

La Direction des Systémes d’information met a disposition des
utilisateurs les infrastructures, les outils bureautiques et les
applications logicielles nécessaires pour répondre aux différents
besoins des métiers.

Elle en assure la disponibilité, la performance et I'intégrité a travers
une panoplie de plateformes et d’outils informatiques connectés via
un réseau intranet performant et sécurisé.
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Confribuer au développement
des Infrastructures et des services
K NnuMeEarigues en Afrigue

Maroc Telecom poursuit sa politique de croissance externe tout
en continuant a développer son coeur de métier. L'opérateur s’est
engagé dans des partenariats stratégiques de long terme en vue
de développer le secteur des télécommunications en Afrique. Il
détient des participations de 51 % dans les opérateurs historiques
de Mauritanie (Mauritel), du Burkina Faso (Onatel ) et du Gabon
(Gabon Telecom). Objectif : étre un opérateur de référence dans ces
régions et contribuer a y développer les Nouvelles Technologies de
I'Information et de la Communication.

En Europe, Maroc Telecom a lancé la marque Mobisud en 2006 en
France eten 2007, en Belgique, deux MVNO qui proposent une offre
de communication spécifique pour les populations maghrébines.

Grace alamodernisation des infrastructures (pres de 27 % du chiffre
d’affaires des filiales sont consacrés aux investissements) et a la
qualité des services proposés a des prix compétitifs, les filiales de
MarocTelecomenAfriqueréalisentdesperformancesprometteuses.
En2008, le parc mobile desfiliales atteint pres de 3 millionsdeclients,
en hausse de pres de 35%, apres avoir presque doublé au Burkina
Faso et a connu une croissance de pres de 30% en Mauritanie et
d’environ 16% au Gabon.
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MAURITEL

Avec un parc de pres de 49 000 lignes au 31 décembre 2008, soit
un taux de pénétration de 1,5%), Mauritel couvre les principales villes
mauritaniennes. La clientele de Mauritel SA est composée, en plus
des abonnés résidentiels et entreprises, de lignes de téleboutiques a
hauteur de 5% du parc fixe, ce qui favorise I’'accés a la téléphonie Fixe
au plus grand nombre. Mauritel SA offre également I'acceés Internet via
le réseau téléphonique RTC, des liaisons RNIS, des Liaisons Louées
et 'ADSL, lancé en 2006. Le parc Internet est en nette évolution, il
passe de 5 100 acces au 31 décembre 2007 a plus de 9 000 acces au
31 décembre 2008 soit un accroissement de plus de 80%.

Le marché du Fixe et de I'Internet est partagé entre 2 opérateurs :
Mauritel et Chinguitel (depuis ao(t 2007). Les parts de marcheé
de Mauritel au 31 décembre 2008 sont estimées a 95% pour la
téléphonie fixe (vs 5% pour Chinguitel) et 88% pour I'Internet
(vs 12% pour Chinguitel).

Détenant un parc de plus de 1,141 million clients, en quasi-totalité
prépayé, et opérant sur un marché libéralisé, Mauritel est leader dans
la téléphonie mobile avec une part de marché estimée a environ 56%
et un taux de pénétration global du mobile en Mauritanie de 62% au
31 décembre 2008 (Source Mauritel). L'opérateur fournit des services
prépayés et postpayés, offre le roaming international ainsi que des
services adaptés aux entreprises, tels que les Groupes Fermés
d’Usagers. Pour stimuler le marché, Mauritel SA a consenti en 2008
des réductions sur les volumes et des promotions sur les recharges.
L'opérateur a lancé des offres adaptées aux besoins différenciés de
la clientele telles que “Familles & Amis”, ”Ami
Mobile”, "Mon pays préféré”, ”"Phony”, "1H
Eljawal”, ”1H Liberté”...

Le marché est partagé entre 3 opérateurs :
Mauritel SA, Mattel et Chinguitel. Selon les
estimations de Mauritel, les parts de marché au
31/12/2008 sont de 56% pour Mauritel, 30%
pour Mattel et de 13% pour Chinguitel.
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ONATEL

ONATEL fournit des services de téléphonie fixe (voix et données)
ainsi que I'accés a Internet. Bien qu’il ne détienne plus depuis le
31 décembre 2005 le monopole des services de base (téléphonie
fixe national, télex et télégraphie), il demeure, a fin 2008, I'unique
opérateur de téléphonie fixe au Burkina Faso. En revanche, sur le
marché de I'Internet, d’autres fournisseurs d’acces opérent aux cotés
de I’'Onatel.

Le parc Fixe d’ONATEL est de plus de 145 000 lignes, soit un taux
de pénétration d’environ 1,1%, et couvre les principales villes
burkinabés. Outre les abonnés résidentiels et entreprises, le parc
clientéle ONATEL est composé a plus de 10% par des lignes de
télécentres et publiphones, facilitant I'acces a la téléphonie au plus
grand nombre. L'opérateur offre également I'acces a Internet via le
réseau téléphonique RTC, des liaisons RNIS, des Liaisons Louées et
I’ADSL, lancé en septembre 2005. Le parc Internet s’établit a plus de
17 000 acces au 31 décembre 2008.

TELMOB

La filiale a 100% de téléphonie Mobile de I'ONATEL revendique a
fin décembre 2008, prés d’un million de clients, essentiellement
prépayés, détenant selon les estimations de la société, 37% de
parts de marché. Le taux de pénétration du mobile est de 19% a fin
2008 (Source Onatel), ce qui offre des perspectives de croissance
importantes.

La société Telmob fournit des services prépayés et postpayés, offre le
roaming et le SMS, ainsi que des services adaptés aux entreprises, tels
que les Groupes Fermés d’Usagers. Afin de développer sa clientéle et
d’encourager la consommation, Telmob consent des réductions sur
les volumes et des promotions sur les kits et les recharges.

Le marché est partagé entre 3 opérateurs : Telmob, Zain et Telecel.
Selon les estimations de I'Onatel, les parts de marché au 31
décembre 2008 sont de 51% pour Zain, 37% pour Telmob et 12%
pour Telecel.

Mes amis sont sur TELMOB
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GABON TELECOM

Seul opérateur de téléphonie Fixe au Gabon, le parc de Gabon
Télécom comptait 33 000 lignes a fin décembre 2008, soit un taux
de pénétration de 2,2 % et couvre les principales villes gabonaises.
Outre les abonnés résidentiels et entreprises, le parc est composé a
plus de 10% par des lignes de téléboutiques. L'opérateur a développé
considérablement son réseau de vente directe et indirecte et a
pratiqué des baisses tarifaires et des campagnes promotionnelles
pour dynamiser la commercialisation des services du Fixe et de
I’Internet.

Gabon Télécom SA offre I’acces Internet via le réseau téléphonique
RTC, des liaisons RNIS, des Liaisons Louées, I’ADSL et le fixe sur
la technologie CDMA (lancé en décembre 2007). Le parc Internet
s’établit 2 14 000 acces au 31 décembre 2008.

LIBERTIS

Evoluant dans un marché de la téléphonie Mobile libéralisé, Libertis,
filiale 2 100% de Gabon Télécom, compte au 31 décembre 2008, un
parc de 447 000 clients, en hausse de 17 % par rapport a décembre
2007. L'opérateur détient 32% de part de marché et le taux de
pénétration du mobile est de 93%.

Libertis fournit des services prépayés et postpayés et offre le roaming
et le SMS, ainsi que des services adaptés aux entreprises. L'opérateur
consent des réductions sur les volumes et des promotions sur les
recharges.

Le marché est partagé entre trois opérateurs : Libertis, Zain Gabon et
Moov. Selon les estimations de Gabon Télécom, les parts de marché
au 31 décembre 2008 sont de 59% pour Zain Gabon et de 9% pour
Moov.

PLUS DE

LIE RICHARCIY

=
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MOBISUD (France et Belgique)

Maroc Telecom alancé Mobisud en France le 1er décembre 2006, puis !  RBELCWIFE

en Belgique le 2 mai 2007, deux nouveaux MVNO dans le paysage PUAROC

européen de la téléphonie mobile. Mobisud s’appuie sur le réseau MAGHRER

radio de I'opérateur mobile SFR en France, et Proximus en Belgique. -

Mobisud France compte 3 actionnaires : Maroc Telecom qui détient o L cle

66% du capital, SFR, deuxieme opérateur de téléphonie mobile en fous wies appela

France (16%) et le groupe marocain Saham (18%). Mobisud Belgique
est détenue a 100% par Maroc Telecom.

Mobisud (France et Belgique) proposent une offre spécifique pour
les personnes qui vivent en France et ont des liens avec les pays du
Maghreb (Maroc, Algérie, Tunisie). Cette offre rend plus aisées leurs
communications avec leurs proches, qu’ils se trouvent en France, en
Belgique ou au Maghreb.

Au 31 décembre 2008, le parc global actif de Mobisud en France et
en Belgique s’établit a 163 000 clients.

CASANET

Filiale a 100% de Maroc Telecom, Casanet est I'un des premiers
fournisseurs d’Internet au Maroc. En 2008, Casanet a réalisé un ___\
chiffre d’affaires de 67 Millions de DH en progression de 6% et son o =)
résultat opérationnel atteint 10 millions de dirhams. Ses activités sont
structurées autour de deux pdles :

Péle Medias GEO-LOCK
[N e =
e Gestion de portails : il fournit des contenus et assure la gestion de
portails, dont le portail Menara et des services de mobilité de Maroc e
Telecom tels que SMS info (5,7 millions de requétes en 2008), le Ui e

portail WAP (4 millions de pages vues) et le portail multimédia mobile
(2.9 million de pages vues sur les chaines actualités, Femmes et

cinéma TV).

e Marketing direct : Il traite en masse le service SMS (prés de 940 - )
millions de sms en 2008) et e-mailing (prés de 3.5 millions d’emails t
en 2008) A

e Régie publicitaire et location de bases de données.
e Edition et distribution de I’'annuaire « Les Pages Jaunes de Maroc
Telecom» avec prés de 600 annonceurs et un tirage a 130 000

exemplaires.
\ e s e
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e Développement Web : il apporte aux entreprises conseil en stratégie
Web, hébergement mutualisé et gestion de noms de domaines.
Casanet a lancé 8 portails en 2008

e Géolocalisation de flottes assistée par GPS : grace a Géo-loc,
Casanet offre aux entreprises de logistique et de transport, une
solution de gestion et de suivi de leur flotte de véhicules (positions
des véhicules, calcul d’itinéraires, temps de conduite)

e Réseaux et Services : Interconnexion de réseaux - Sécurité
informatique - Audit réseaux.

MEDITSAT

Maroc Telecom a pris en 2005 une participation, portée a 39% a fin
2008 dans la société Médi 1 Sat dont le projet de développement
vise a créer une chaine de télévision a Tanger offrant en continu des
programmes en langues arabe et francaise.

Les autres actionnaires de Médi 1 Sat sont la Caisse de Dépbt et
de Gestion, Radio Méditerranée Internationale (RMI) et un actionnaire
francais, la Compagnie Internationale de Radio Télévision CIRT.

Depuis décembre 2006, Médi 1 Sat diffuse ses programmes par
satellite.

.esPagesIENES

En jaune,
O VOLLS VOIL, O vols trouve!
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Inscrire le développement
durable au coeur de ses valeurs




Maroc Telecom s’est engagé de longue date dans la promotion
et la défense des valeurs du développement durable au travers
de nombreuses initiatives menées en propre ou en soutien ades
actions d’envergure nationale. Ces initiatives concernent tous
les aspects du développement durable et se traduisent a deux
niveaux :

e Uneimplication active dansle développement socioculturel du
pays au travers le soutien de projets d’intérét général servant
la communauté.

e Une attention particuliére aux enjeux propres a son secteur
d’activité : les télécommunications

Cette démarche se traduit au quotidien par la conception de
solutions de communication offrant un juste équilibre entre
compétitivité économique, progrés social et protection de
I’environnement.



INscrire le développement
duraple au coeur de ses valeurs

Les enjeux spécifiques au secteur
des télecommunications

Responsabilité environnementale

Vigilance en matiere de GSM et santé

Maroc Telecom intégre les normes de sécurité et les principes de
précaution internationaux et s’assure que tous les terminaux mobiles
commercialisés dans ses packs respectent les consignes de sécurité
les plus strictes. En concertation avec les riverains et les autorités
locales, I'opérateur choisit des sites appropriés pour I'installation
des antennes et veille au respect des limites d’exposition du public
aux champs électromagnétiques. En plus des opérations de contrble
menées par des experts indépendants et par le régulateur national,
Maroc Telecom a entrepris, fin 2008, une campagne de mesures sur
une vingtaine de sites qui se sont révélées conformes aux normes
internationales.

Respect des normes d’environnement, hygiene et
sécurité au travail (EHS)

En conformité avec la législation marocaine et la politique de
développement durable menée par le groupe Vivendi, Maroc
Telecom, a I'instar des autres filiales du Groupe, exerce au mieux
sa responsabilité environnementale dans I'ensemble de ses sites
techniques et tertiaires.

e Apres les audits environnementaux des complexes
Maroc Telecom « Nations Unis » a Casablanca et «
Soekarno » a Rabat en 2007, de nouveaux sites ont
été évalués en 2008 : « Maroc Telecom Gueliz » a
Marrakech et le complexe « Ben Taymia » a Tanger. A la
suite des différents audits, il n’a été relevé aucun point
de non-conformité majeur avec la réglementation.
Ces visites rendent compte des performances et
actions menées par chaque site, pour la maitrise
des impacts des activités de télécommunications,
pour la sécurité des salariés et de son engagement
permanent envers I’'amélioration de I’environnement.

En outre et dans le cadre de la gestion énergétique
des sites, Maroc Telecom a initié en 2008, un projet
pilote d’économie d’énergie avec la Direction régionale
de Fes. Par ailleurs, son siege qui est en cours de
construction a Rabat, a déja recu la mention spéciale du
jury pour le grand prix des batiments de trés grande hauteur,
au Forum ECOBUIDING a Paris.
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INscrire le développement
duraple au coeur de ses valeurs

Les enjeux spécifiques au secteur
des télécommunications

e Comme chaque année, Maroc Telecom a assuré, au méme titre
que les filiales figurant dans le périmetre mondial du Groupe
Vivendi, la remontée des indicateurs sociaux et environnementaux
pour I'exercice 2008. Le reporting des indicateurs sociaux et
environnementaux se réféerent notamment a la loi sur les Nouvelles
Régulations Economiques (Loi NRE) et aux lignes directrices du
Global Reporting Initiative (GRI). lls renseignent sur les principales
données de consommation des ressources naturelles et de matiéres
premieres, sur 'état et I'évolution des effectifs et ressortent les
évolutions et performances réalisées sur chaque indicateur.

Recours aux énergies renouvelables et au papier
biodégradable

Maroc Telecom a recours depuis plusieurs années aux énergies
renouvelables pour alimenter les stations de base situées dans les
zones rurales non encore électrifiées. A fin 2008, on dénombrait pres
de 150 antennes qui fonctionnent avec de I’énergie solaire favorisant
ainsi le désenclavement d’habitations et villages situés dans les
régions éloignée. A ce sujet, Maroc Telecom investit massivement
dans cette technologie propre dans le cadre du programme national
Pacte (déja cité plus haut dans le § Service universel) dont il a la
charge a hauteur de pres de 80%.

Par ailleurs, I'opérateur a totalement abandonné I'emploi de sacs
d’emballage plastifiés dans les agences Maroc Telecom au profit des
sacs en papier dégradable et remplace progressivement I'utilisation
de cartes de recharge prépayées en plastique par des modes de
recharges électroniques alternatifs aux cartes prépayées

Actions d’information et de sensibilisation

Des réunions d’information et de sensibilisation aux bonnes pratiques
et aux actes respectueux de I’environnement sont organisées chaque
année en interne. En 2008, des rencontres animées par les équipes
dédiées chez Maroc Telecom et Vivendi, ont pu sensibiliser par
exemple les collaborateurs sur les questions relatives a I'optimisation
de la gestion énergétique.
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Les enjeux spécifiques au secteur
des télécommunications

Responsabilité sociétale

Contribution au développement de la société
de I'information

Maroc Telecom est engagé depuis longtemps dans la lutte contre la
fracture numérique en favorisant I'acces au plus grand nombre aux
connaissances et au savoir. Sa contribution en 2008 au programme
Nafid@ en partenariat avec la Fondation Mohamed VI pour la
Promotion des CEuvres Sociales de I'Education-Formation a facilité
I’accés Internet au corps enseignant grace a des tarifs spéciaux.
95.000 ont en ainsi bénéficié (75 000 acces Internet ADSL et 20 000
acces Internet 3G Mobile). Outre son soutien aux accés collectifs a
Internet au profit des colleéges, lycées et universités, I'opérateur a
également lancé des offres packagées composées d’'un PC et de
2 mois de connexion gratuits a partir 2 990 DH et ouvert des
connexions Wifi gratuites dans des espaces publics a Casablanca et
Marrakech (Cyberparc Arsat Moulay Abdeslam).

Délivrer des contenus de qualité

Maroc Telecom veille a la qualité des contenus mis en ligne offrant des
informations de plus en plus adaptées a la diversité des communautés
d’internautes (femmes, juniors, ...). L'équipe éditoriale de Casanet, a
I’écoute permanente des internautes, dont une partie se connecte
depuis un pays étranger, enrichit continuellement I'offre de contenus
tout en adoptant un code de conduite. Par ailleurs, Maroc Telecom
a aussi mis en place une Charte de modération pour les services
de contenus destinés a la clientéle mobile (quizz, chat...) avec des
mécanismes de suivi. QU’il s’agisse d’Internet, de téléphonie mobile
ou de télévision sur ADSL, Maroc Telecom s’assure que ses offres
innovantes de contenus s’adressent a tous les publics.

Préservation du patrimoine technologique
et de la diversité culturelle

Le musée de Maroc Telecom a proposé tout au long de I’'année 2008
un programme d’animations (activités ludiques, visites guidées ...)
qui vise a faire connaitre I'histoire technologique et institutionnelle
des télécommunications au Maroc aux jeunes générations et a les
sensibiliser au réle joué par notre institution dans la sauvegarde de
ce patrimoine national : Célébration de la Journée Mondiale des
Télécommunications et de la Journée Internationale des Musées

Maroc Telecom

VOus ouvre
les portes
d’'Internet

Foadabons Ml o d W

. =
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Enjeux citoyens

Maroc Telecom s’implique activement dans I’environnement social
du pays. Il met son expérience au service des différentes initiatives
nationales pour faire avancer des projets d’intérét général et favorise
le lien social en nouant des partenariats durables avec la société
civile. Cet engagement contribue a la protection de I’environnement,
au développement de I'emploi et de I’éducation, a la promotion de
I’entreprenariat, de la santé et de la solidarité.

Protéger |I'environnement

Opération Plages Propres

Dans le cadre de sa participation en 2008 a |'opération « Plages
Propres » en partenariat avec la Fondation Mohammed VI pour la
Protection de I'Environnement, Maroc Telecom a été récompensé
pour son engagement en faveur de la protection et la valorisation du
littoral méditerranéen : le label Pavillon Bleu décerné par la Fondation
européenne pour I’éducation a I’environnement, a été renouvelé pour
la 3*me année consécutive a plage d’Achakar de Tanger et attribué pour
la premiére fois, a la plage Riffyinne de Fnideq. Ce label atteste de la
qualité de I’eau de baignade, de la propreté, de ’'aménagement et la
gestion des sites. L'aménagement des infrastructures en bois et les
équipements de sécurité et de signalisation s’integrent parfaitement
a I'environnement balnéaire.

Cyber parc « Arsat Moulay Abdeslam »

Les efforts déployés en 2006 et 2007 dans le parc Arsat Moulay
Abdeslam ont été poursuivis en 2008 notamment par I’'aménagement
d’un musée des télécommunications au sein du parc Arsat Moulay
Abdeslam a Marrakech et le renforcement de la signalétique.

Sensibiliser a la protection de I’environnement

Des actions de sensibilisation a la protection de I’environnement et au
respect de I’espace public ont été menées, durant la saison estivale
2008, au travers des ateliers ludiques organisés dans les villages
de plages Maroc Telecom au profit des enfants et adolescents. Une
campagne de SMS ‘protégeons notre environnement’ a été déployée
aupres des clients Maroc Telecom.
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Enjeux citoyens

Préserver la santé, « Colleges, Lycées et
Entreprises sans tabac »

Maroc Telecom a été la premiere entreprise a avoir adhéré en 2007,
au programme national de lutte anti-tabac en partenariat avec
I’Association Lalla Salma de lutte contre le cancer. Un plan d’action
interne a été mis en place pour réduire le taux de fumeurs parmi le
personnel de Maroc Telecom et promouvoir un “climat santé” dans
I’entreprise. Des recommandations ont été définies pour prévenir le
tabagisme, encourager et soutenir les collaborateurs fumeurs dans
leur démarche de sevrage et assurer la protection des non-fumeurs
contre I'exposition a la fumée de tabac.

A fin 2008, plus de 250 salariés avaient arrété de fumer ou étaient en
phase de sevrage et 173 avaient réduit leur consommation de tabac
depuis le démarrage du projet.

Favoriser I'égalité des chances, « Association
Maroc Telecom pour la Création d’Entreprises »

Crééeal’initiative commune de Maroc Telecom et Vivendi, I’Association
Maroc Telecom pour la Création d’Entreprises continue d’apporter
son soutien financier aux étudiants issus de familles défavorisées,
pour poursuivre leurs études supérieures et son appui aux jeunes
promoteurs en vue de créer leur entreprise. De 2006, année de sa
création a fin 2008, I’'association a distribué 241 prix d’excellence aux
bacheliers les plus méritants répartis sur les 16 académies régionales
du Royaume, octroyé 85 bourses d’études au Maroc et a I’étranger et
aidé a la création d’une cinquantaine de petites entreprises dans des
domaines d’activités divers, contribuant ainsi a la création de pres de
150 emplois.

Promouvoir la culture dans toute sa diversité

Maroc Telecom contribue activement atoutes les formes d’expressions
culturelles et artistiques, sources d’épanouissement et de
développement durable des communautés. En 2008, Maroc Telecom
a conclu des partenariats avec de nombreux festivals de renommée
nationale et internationale tels que le Festival Mawazine, Festival
International du Film de Marrakech, les Festivals de Casablanca et
de Rabat sans oublier le soutien aux festivals régionaux tel le festival
du Rai a Oujda.

Femercie ses partennires
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Enjeux citoyens

Festival des plages et caravane musicale
«Jawla»

Comme chaque été, Maroc Telecom a offert en 2008, un programme
d’animations riche et attractif dans toutes les villes balnéaires du
Royaume. Deux événements majeurs ont ponctué la saison estivale :
le Festival des plages et Jawla, la caravane musicale.

Le Festival des plages 2008 s’est caractérisé par le déploiement
dans une vingtaine de villes cétiéres, de villages d’animation dont
le concept a été homogénéisé pour accroitre la visibilité de Maroc
Telecom.

Des prestations scéniques composées de danses et de chants, des
ateliers de théatre, des spectacles chorégraphiques pour enfants et
des soirées musicales s’y sont produits quotidiennement. Des sites
balnéaires dédies, aménagés de jeux gonflables géants et animés par
un programme d’activités ludiques et de divertissements variés, ont
fait le bonheur des jeunes estivants nationaux et des touristes.

Chaque jour, des centaines de lots et surprises ont été distribués aux
heureux gagnants des jeux et des compétitions sportives encadrés
par les dizaines de jeunes animateurs recrutés pour la saison.

C’est toute la richesse et la diversité artistique du Maroc et d’ailleurs,
qui sont proposées au public marocain et aux visiteurs a travers une
dizaine de villes et ont drainé plus d’un million de spectateurs :

¢ Des concerts avec un plateau d’artistes de grand talent

e Des moyens humains, techniques et logistiques importants, des
mises en scene extraordinaires offrant des shows fascinants

e Une pléiade d’artistes de tous genres, de tous styles de musique
urbaine ou populaire, créant les fusions les plus inédites (Hoba
Hoba, Khansaa, Bilal, Rami Ayach, Austina Tono, Salif Keita...)

e Des scenes montées dans les principales places publiques des
villes visitées pour que la féte batte son plein et que tout le monde
profite du spectacle.
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Enjeux citoyens

Promotion du sport

Partenaire du Football et de I’Athlétisme

Depuis plusieurs années, partenaire officiel de la Fédération Royale
Marocaine de Football et du Groupement National de Football et
partenaire officiel deI’athlétisme national a travers la Fédération Royale
Marocaine d’Athlétisme, Maroc Telecom contribue au développement
du sport national et a I’émergence de nouveaux talents sportifs que
ce soit a I’échelle locale ou nationale. Il adhére a toutes les valeurs
qu’il véhicule telles que I’esprit d’équipe, la solidarité, la discipline, la
persévérance et la confiance en soi.

Maroc Telecom a soutenu I’Académie Mohammed VI de Football
dont la vocation principale est de former de jeunes joueurs marocains
au talent prometteur et de reconstituer le patrimoine sportif national.
De son cété, I’école Maroc Telecom de Football, véritable pépiniere
de jeunes footballeurs en herbe, a poursuivi ses programmes de
recrutement et d’encadrement d’enfants et adolescents amoureux
du Foot.

Appui a d’autres disciplines sportives

Maroc Telecom a soutenu en 2008 d’autres disciplines sportives telles
que le golf, a travers le sponsoring officiel du Trophée Hassan Il de
Golf et I'organisation de la 6eéme édition du Trophée Maroc Telecom
de Golf.

Il accompagne les sports équestres, grace au soutien apporté au
Trophée Hassan Il des Arts Equestres Traditionnels, ou encore les
sports nautiques, tels le Jet Ski.
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