orange”

Szanowni Akcjonariusze,

W 2016 roku, zgodnie z naszym sredniookresowym planem dziatan, skoncentrowaliSmy sie na inwestycjach w
poprawe jakosci sieci oraz bardzo aktywnym podejsciu do pozyskania klientéw we wszystkich segmentach
dziatalnosci.

Sie¢ swiatlowodowa: nasz gtéowny priorytet

W 2016 roku kontynuowaliSmy znaczgce inwestycje w rozbudowe sieci $wiattowodowej. To strategiczny
priorytet, ktéry wyréznia nasza oferte na rynku i jest kluczowym czynnikiem w procesie przeksztatcania
Orange Polska z tradycyjnej w nowoczesng firme telekomunikacyjng. W ubiegtym roku podwoilismy wielko$é
sieci Swiattowodowej, rozszerzajgc jej zasieg na blisko 1,5 min gospodarstw domowych. Dysponujemy
najwiekszg siecig swiattowodowg w kraju, dostepng w 37 miastach. Poniewaz w Polsce ta technologia jest
WwcCigz nowoscig, w ciggu roku podjelismy intensywne dziatania w zakresie komunikacji marketingowej w celu
podniesienia Swiadomosci klientow. Liczba przytaczenh rosta w kazdym kwartale, osiggajgc w 4 kw. poziom 31
tys. Prawie 80% pozyskanych w ostatnim kwartale uzytkownikéw to nowi klienci Orange Polska — co
potwierdza, ze zwiekszamy udziat w rynku kosztem konkurencji.

Sie¢ komérkowa: odpowiedz na olbrzymi wzrost transmisji danych

W obliczu dalszego dynamicznego wzrostu transmisji danych, jednym z najwazniejszych zadan stata sie
poprawa jakosci sieci komorkowej w oparciu o nowo nabyte czestotliwosci. W zasiegu naszej sieci 4G/LTE
znajduje sie obecnie prawie cata ludnos$¢ Polski, a technologia ta obstuguje ponad 60% mobilnej transmisji
danych. Wolumen przesytanych w naszej sieci danych wzrést o okoto 130%, do czego przyczynita sie rosngca
liczba klientéw i znaczny wzrost ruchu na uzytkownika — wynikajgcy z coraz szerszego upowszechnienia
smartfonéw oraz zmieniajgcych sie potrzeb. Mam przyjemnos¢ poinformowacé, ze wedtug niezaleznego zrédta
speedtest.pl, nasza sie¢ mobilna byta w 2016 roku najszybsza w Polsce. To dla mnie potwierdzenie, ze
przyjeta przez nas strategia rozwijania sieci konwergentnej (stacjonarnej i mobilnej) dobrze sie sprawdza.

Mobilne ustugi abonamentowe: rok ofert rodzinnych i LTE do uzytku stacjonarnego

Rok 2016 byt kolejnym niezwykle udanym rokiem pod wzgledem aktywacji netto w mobilnym segmencie
abonamentowym. Liczba kart SIM w tym segmencie zwiekszyta sie o ponad milion, tj. 13% rok-do-roku, co
stanowi najwyzszy wzrost od wielu lat. Pod wzgledem przenoszenia numeréw komorkowych, utrzymalismy
druga pozycje na rynku, przy czym w segmencie abonamentowym osiggneliSmy znacznie lepszy wynik netto
(+152 tys.) niz rok wczesniej. Do tak imponujgcego wzrostu przyczynity sie przede wszystkim dwa trendy
rynkowe: sukces ofert rodzinnych z kilkoma kartami SIM oraz znaczny wzrost popularnosci ustug mobilnego
Internetu dla domu (okreslanych jako ,LTE do uzytku stacjonarnego”). Oferty rodzinne to potezne narzedzie
rynkowe do pozyskiwania gospodarstw domowych, ktére korzystajg z coraz wiekszej liczby urzadzen
mobilnych. Natomiast LTE do uzytku stacjonarnego zyskuje na znaczeniu jako substytut stacjonarnego
dostepu do Internetu, zwiaszcza na terenach podmiejskich, w wyniku znacznego polepszenia jakosci
potaczen w sieci mobilnej. Kolejnym czynnikiem, ktéry przyczynit sie do wzrostu w segmencie
abonamentowym, byta zwigkszona migracja z segmentu ustug przedptaconych po wprowadzeniu zmian
regulacyjnych, ktére zobowigzujg uzytkownikéw tych ustug do rejestracji kart SIM.

Nowe zasady w ustugach przedptaconych: wyzwanie, ktéremu sprostaliSmy

Po wprowadzeniu wspomnianego obowigzku rejestracji kart SIM w lipcu 2016 roku, segment ustug
przedptaconych w Polsce wszedt w okres zmian. Sprostanie temu nowemu wyzwaniu wymagato podjecia
wielorakich dziatan, ktére obejmowaty: modyfikacje systemoéw informatycznych, przedefiniowanie modelu
wspotpracy z dystrybutorami, edukacje klientéw oraz kampanie marketingowe. Do dnia 1 lutego biezgcego
roku (kiedy uptywat termin rejestracji bedacych w uzyciu kart pod grozbg ich dezaktywaciji), zarejestrowali§my
96% aktywnych klientow. Pokrywato sie to dokfadnie z naszymi oczekiwaniami, gdyz przewidywalismy, ze dla
pewnej niewielkiej czesci uzytkownikéw utrata anonimowosci okaze sie barierg. Poniewaz po 1 lutego mozna
wcigz rejestrowac karty, spodziewamy sie, ze ostateczny wynik bedzie jeszcze troche lepszy. Jednak to nie
koniec wyzwan. Zasady gry na tym rynku sg teraz nieco inne, co wigze sie z niepewnos$cig co do tego, w jaki
sposob nowa sytuacja wptynie na otoczenie konkurencyjne.

Doswiadczenie klientéw w kontakcie z firma: upraszczanie procedur
W 2016 roku kontynuowali$my dziatania na rzecz aktywnego dialogu z klientami, zgodnie z przyjetym w 2015
roku podejsciem opartym na stuchaniu klientdbw i odpowiadaniu na ich potrzeby. Naszym celem jest



maksymalne uproszczenie drogi, jakg muszg pokonaé klienci, poprzez wyeliminowanie zbednych utrudnien i
procedur — osiggniecie tego celu zalezy od wdrozenia szeregu drobnych zmian. Z wielkg przyjemnoscig
stwierdzam, ze te dziatania okazaty sie skuteczne: w ubiegtym roku po raz kolejny poprawilismy tzw. wskaznik
promotoréw netto (ang. Net Promoter Score — NPS), ktéry jest dla nas kluczowg miarg satysfakcji klientéw. W
wyniku znaczgcego wzrostu satysfakcji klientéw ustug mobilnych, zaréwno na rynku indywidualnym jak i
biznesowym, wskaznik ten osiggnagt najwyzszg warto$¢ w historii. W 2017 roku, chcemy osiggngé dalszg
poprawe w tym zakresie. Obecnie, wprowadzamy duze zmiany w kwestii zarzadzania obstugg klientow. W
przysztosci nasze podejscie bedzie ukierunkowane nie na kanaty dystrybucji, lecz sciezke wybierang przez
klientow (przy réznych rodzajach kontaktu: zakup, ptatnosci, rozwigzanie umowy lub pomoc). Umozliwi to
wprowadzenie ujednoliconych i spojnych standardéw obstugi we wszystkich punktach styku z klientami.

Wyniki finansowe: zgodne z zalozeniami

Nasze wyniki finansowe w 2016 roku byly zgodne z oczekiwaniami. WygenerowaliSmy zysk EBITDA w
wysokosci 3 163 min zt, mieszczgcy sie w zatozonym przedziale. EBITDA byta okoto 10% nizsza niz przed
rokiem, co odzwierciedlato presje na przychody z ustug stacjonarnych, wynikajgca ze strukturalnego spadku w
tradycyjnych ustugach telefonicznych i silnej konkurencji w segmencie stacjonarnego Internetu. W segmencie
mobilnym nastgpit wzrost przychodéw — gtéwnie w zwigzku z tym, ze zwrot ku sprzedazy ratalnej w
pozyskiwaniu klientow przyczynit sie do dynamicznego wzrostu przychodéw ze sprzedazy sprzetu. Ewolucja
kosztéw odzwierciedlata podejscie przyjete w nowym planie dziatan: wzrosty koszty bezposrednie, przy
jednoczesnej dalszej optymalizacji kosztéw posrednich. Wysoko$¢ przeptywow pienieznych odzwierciedlata
zwiekszone naktady inwestycyjne (zwigzane z inwestycjami w jakos¢ sieci), a z drugiej strony znacznie lepsze
zarzgdzanie kapitatem obrotowym.

Priorytety na 2017 rok: przyspieszenie rozbudowy sieci swiattowodowej i usprawnienie dziatalnosci

W 2017 roku, nasze zasadnicze priorytety nie ulegng zmianie, ale jeszcze bardziej skoncentrujemy sie na
usprawnieniu dziatalnosci komercyjnej i procesu inwestycyjnego. Warto podkresli¢, ze tym dziataniom bedag
sprzyjaé wprowadzone od poczatku 2017 roku zmiany organizacyjne w obszarze rynku masowego i
biznesowego. Jeszcze bardziej uatrakcyjnimy propozycje dla klientdow i przebudujemy kanaty dystrybuciji.
Wiasnie wprowadzilismy nowg oferte Orange Love — nasz pierwszy zdefiniowany pakiet (tzw. ,hard bundle”)
ustug stacjonarnych i mobilnych. Wraz z telewizjg 4K, ta oferta wyznacza nowe podejscie do pozyskiwania
gospodarstw domowych i promowania konwergencji. W 2017 roku planujemy poszerzyé zasieg sieci
Swiattowodowej o ponad milion gospodarstw domowych, tj. znacznie wigecej niz w 2016 roku, jednoczesnie
skracajgc czas dostarczenia ustugi. Ponadto, przyspieszymy proces upraszczania i przeksztatcania
dziatalnosci, aby zwigkszy¢ elastycznos¢ i utrzymac rentownosc. Aktualizacje bardziej dtugoterminowych
prognoz postanowiliSmy przedstawi¢ w dalszej czesci roku, kiedy bedziemy mie¢ lepszy obraz skutkow
opisanych wyzej dziatan.
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