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QUi NOUS SOMMES

TELUS est une des plus importantes sociétés de télécommunications au Canada, grace a des produits
d’exploitation annuels de 9,6 milliards de dollars et a 11,9 millions de connexions clients, dont 6,6 millions
d’abonnés a des services mobiles, 3,9 millions de lignes d’acces pour réseau filaire, 1,2 millions d’abonnés a
des services Internet et 200 000 clients de TELUS TVMP, Dirigée depuis 2000 par Darren Entwistle, président
et chef de la direction, TELUS offre une gamme compléete de produits et de services de communication,
notamment des services de transmission de données et de la voix, des services Internet, des services IP, et

des services vidéo et de divertissement.

Nous donnons ou nous vivons

Poursuivant son objectif de donner aux communautés, TELUS, les membres de I’équipe et les retraités ont
versé 158 millions de dollars a de nombreux organismes caritatifs et sans but lucratif, et fait plus de 3,1 millions
d’heures de bénévolat dans les communautés depuis 2000. Neuf comités d’investissement communautaire
d’un bout a l'autre du pays dirigent les initiatives philanthropiques de TELUS. En 2010, TELUS a eu l'insigne
honneur d’étre désignée I'entreprise philanthropique la plus remarquable au monde par ’Association of
Fundraising Professionals, devenant ainsi la premiéere entreprise canadienne a recevoir cette marque de
reconnaissance internationale. Pour obtenir de plus amples renseignements sur TELUS, veuillez consulter le site

telus.com.

Table des matieres

Priorités et Résultats...........ovviiiiiiiiiiiiii .4
1. Priorités en matiere de RSS en 2009 et en 2010 .......cvvvvvvvvivviiriiiinnns 4
2. Résultats et 0bJeCtifS ...oiviiiviiiii i 6
MeESSAGE €1 SratEgIe .. ovviivviiii et 9
3. un message de notre chef de la direction ...........ccccciiiiiiiiiiiinnnnncs 9
4. un message de notre chef des services financiers...............ccccuuvn... 1
5. Leadership de TELUS en matiere de RSS..........ccoiviiiiiiiiiiiiiiiieennnn, 13
D aILS et 17
B. ECONMOMIG ..ottt ettt ettt 17

7. Clients
8. Investissement commMUNAULAINE ..........uvuiiieiiiiiiiiiiieeei e 25
9. Membres de I'équipe .... .
10, ENVIFONNEMENT ....uiiiiiiiiiii e

AsSUrance iNAEPENAANTE. ........uuviiiiiiiiie e

Initiative Mondiale d’élaboration de Rapports (GRI) GS)
GIOSSAIIE L.ttt 58
POUr €N SAVOII PIUS ...t (5]0]

Avertissement a propos du sommaire des énoncés prospectifs ropos du
sommaire des énoncés prospectifs

Ce rapport comporte des énoncés de nature prospective portant sur des
événements futurs et des résultats financiers et des résultats d’exploitation
anticipés. Par définition, les énoncés prospectifs exigent que des
hypothéses soient posées; ils sont donc assujettis a des risques et a des
incertitudes. Il existe un risque important que les hypotheses, les prévisions
et autres énoncés prospectifs se révelent inexacts. Nous recommandons
a nos lecteurs de ne pas accorder une confiance indue aux énoncés
prospectifs étant donné qu’un certain nombre de facteurs pourraient faire
que les hypotheses, les résultats et les événements futurs different de
fagon appréciable de ce qui était anticipé dans les énoncés prospectifs.
Ce rapport est donc assujetti a la clause d’exonération et doit étre lu en
tenant compte des hypothéeses (notamment des hypothéses relatives aux
objectifs pour 2009), des conditions et des facteurs de risque mentionnés
dans le présent rapport, dans les discussions et analyses sur la gestion
débutant a la page 12 du rapport annuel de TELUS - revue financiére, a
I'adresse telus.com/rapportannuel, et dans d’autres documents divulgués
au public par TELUS ou déposés aupres des valeurs mobilieres du Canada
(sur sedar.com) et aux Etats-Unis (sur EDGAR a I'adresse sec.gov). TELUS
n’a ni l'intention ni I'obligation de mettre a jour ou de réviser les énoncés
prospectifs, sauf si la loi I'exige.

A moins d’indication contraire, tous les renseignements financiers sont
indigués en dollars canadiens.

© TELUS Corporation, 2009 Tous droits réservés. Les noms de certains produits et services
mentionnés dans ce rapport sont des marques de commerce. Les symboles MC/MD indiquent
qu’ils sont la propriété de TELUS ou de ses filiales. Toutes les autres marques de commerce
appartiennent a leurs propriétaires respectifs.



Au sujet de ce rapport

Linformation contenue dans le rapport 2009 sur la responsabilité sociale de la société (RSS) couvre I'exercice
du 1er janvier 2009 au 31 décembre 2009, sauf indication contraire. Les données s’appliquent aux activités des
secteurs filaire et mobile de TELUS pour I'ensemble du Canada, de méme que celles de TELUS International
lorsqu’il en est fait mention. Alors que I'empreinte de TELUS International s’élargit, nous comptons faire en sorte
que cette expansion se reflete mieux dans les indicateurs clés du rendement. Actuellement, TELUS International
est parfaitement représentée dans nos indicateurs économiques, dans les indices démographiques de nos
lieux de travail, dans notre formation sur 'intégrité et dans notre rémunération et nos avantages sociaux. Le
présent rapport mentionne également les objectifs et les résultats de 2009 ainsi que les objectifs pour 2010
dans le cas des indicateurs clés du rendement dans les trois principales catégories ayant trait a la RSS :
I’économie, la société et I'environnement, qui forment les trois volets de notre approche.

Nous utilisons le symbole suivant @ pour souligner I'information qui a été vérifiée de fagcon indépendante par la
firme PricewaterhouseCoopers LLP (PWC) en 2009.

Le rapport 2008 sur la RSS a été déposé le 2 juin 2009.

Nous nous efforcons constamment d’améliorer notre brochure et nous vous invitons a nous faire parvenir vos
commentaires et vos questions. Veuillez envoyer toute question ou tout commentaire a sustainability@telus.com.
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Priorités et résultats

Priorités en matiére de RSS en 2009 et en 2010

En affaires, nous avons une approche en trois volets visant a établir un équilibre entre la croissance
économique et la priorité que nous accordons aux objectifs sociaux et environnementaux. La carte de pointage
donne un apercu des faits saillants et des résultats de TELUS en matiere de RSS en 2009, par rapport a nos

priorités pour 2010.

Enjeu

Priorité en 2009

Résultats en 2009

Priorité en 2010

Croissance économique

Reéaliser les objectifs financiers consoli-
dés de TELUS pour 2009 : produits
d’exploitation, bénéfices d’exploitation,
BPA et dépenses en immobilisations,
tout en restant conforme aux objectifs
en matiere de politique financiére

Atteinte de I'objectif d’investissements
Atteinte de I'objectif d’investissements
en immobilisation

Incidence sur les produits d’exploitation
en raison de la récession au Canada

et de la forte concurrence dans toute
I'industrie

Bénéfice touché par des produits
d’exploitation inférieurs et une accéléra-
tion des initiatives d’efficacité qui ont
entrainé des codts de restructuration
plus élevés et des dépenses accrues

Respect des directives et des politiques
financieres a long terme

Réaliser les objectifs financiers consoli-
dés de TELUS pour 2010 : produits
d’exploitation, bénéfices d’exploitation,
BPA et dépenses en immobilisations,
tout en maintenant la conformité aux
directives et aux politiques financieres a
long terme

Gouvernance, intégrité et transparence

Obtenir la certification en vertu de
I'article 404 de la loi SOX sur une
base continue, procéder a I'évaluation
annuelle des risques de fraude et
continuer la préparation en vue de la
conformité aux normes internationales
d’information financiére (NIIF) pour les
principes comptables.

Intégrer harmonieusement les exi-
gences de la RSS au processus annuel
d’examen stratégique des principales
unités d’affaires et confier au comité

de vérification (chaque trimestre) et a
I’équipe de la haute direction (chaque
semestre) le soin d’examiner les progres
relevés dans la carte de pointage de

la RSS

Obtention de la certification SOX pour
la 4e année consécutive. Evaluation des
risques de fraude complétée pour la 3e
année consécutive. La conformité aux
NIIF est prévue pour le 1er janvier 2011.

Début de I'intégration de la RSS aux

processus de planification stratégique
et meilleure participation aux activités
de planification stratégique de TELUS

Début de la remise de rappots de situa-
tion trimestriels sur la RSS au comité de
vérification du conseil d’administration
de TELUS.

Obtention de la certification en vertu de
I’article 404 de la loi SOX sur une base
continue, procéder a I'évaluation annu-
elle des risques de fraude et étre préts

a produire des rapports conformes aux
NIIF en 2011

Continuer a induire les responsabili-
tés de la RSS dans les processus de
planification stratégique et de gestion
du rendement de TELUS

Bien-étre de la collectivité

Faire évoluer la stratégie
d’investissement communautaire de
TELUS de fagon a I’'harmoniser plus
étroitement a nos orientations straté-
giques, a nos priorités en affaires et a
notre rendement financier

Améliorer de 3% les perceptions
d’ensemble de la recherche d’lpsos-
Reid sur la « contribution a la collectivité
» dans chaque ville ou il existe un co-
mité d’investissement communautaire
de TELUS

Reéalisation de progres significatifs dans
I’harmonisation de la stratégie globale
d’investissement communautaire avec
les orientations stratégiques, les priori-
tés en affaires et le rendement financier.

Les données d’lpsos-Reid pour 2009
montrent un résultat inférieur pour
I’'ensemble de TELUS, qui était de 3,9%
en deca de I'objectif.

Maintenir et rehausser I’narmonisation
entre la stratégie d’investissement com-
munautaire et son exécution avec les
orientations stratégiques, les priorités
en affaires et le rendement financier de
TELUS

Accroitre la participation des membres
de notre équipe et des retraités afin
qu'ils contribuent au mieux-étre de la
collectivité; rehausser la participation
des membres de I'équipe et des retrai-
tés dans les programmes de I'équipe
TELUS bienfaisance et des ambassa-
deurs communautaires de TELUS,

TELUS 2009
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Mieux-étre en milieu de travail

En reconnaissant I'attention particuliere
portée a I'efficacité opérationnelle et a
la restructuration des effectifs, appuyer
les membres de I'équipe en leur offrant
des programmes de mieux-étre et de
mobilisation en milieu de travail et en
servant les collectivités dans lesquelles
nous vivons par I'intermédiaire de
I’équipe TELUS bienfaisance.

Lobjectif était d’atteindre 20% de
participation pour le mieux-étre. En
moyenne, aux endroits avec des instal-
lations de conditionnement physique,
27% des membres de I'équipe suivent
des cours de mise en forme sur place.

Diminution de la mobilisation générale
passant de 58% en 2008 a 54% en
2009. La participation a I'équipe TELUS
bienfaisance était de 35%, en baisse de
2% par rapport a 2008.

Hausser la mobilisation en mettant
I’accent sur la reconnaissance, le
perfectionnement professionnel et
la gestion du rendement, ainsi que
I’excellence des processus

Continuer d’offrir une gamme variée de
programmes de mieux-étre

Atteindre un niveau de mobilisation de
56% et un taux de participation de 36%
aux programmes de I'équipe TELUS
bienfaisance

Protection environnementale

Divulguer publiquement notre objectif
absolu de réduction des émissions de
CO,

Réaliser une diminution de 2% des
émissions de CO, d’année en année et
normaliser la consommation d’énergie
en regard du produit d’exploitation

Non-divulgation des objectifs, mais
poursuite des efforts pour élaborer une
stratégie complete sur les changements
climatiques.

Objectif non atteint pour la diminution
de nos émissions de CO, et la normali-
sation de la consommation d’énergie
en regard du produit d’exploitation de
5,7% et de 8,2% respectivement.

Achever et divulguer publiquement une
stratégie sur 10 ans sur les change-
ments climatiques

Mettre en ceuvre le plan systeme de
gestion environnementale et harmoniser
les activités des Ressources humaines
ala norme 1ISO14001:2004
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Résultats et objectifs

La présente section du rapport est un résumé des principaux résultats du rendement de TELUS sur les plans
économique, social et environnemental en 2009 et nos objectifs en 2010. Dans le but de définir le contenu de
chaque rapport, TELUS évalue la pertinence de certains aspects de ses activités dans le cadre de la RSS. En
outre, lorsqu’il est question de communication de I'information, TELUS suit les lignes directrices de I'Initiative
mondiale d’élaboration de rapports (GRI-G3). Ces lignes directrices servent de base de référence quant au
type d’exposé et a la quantité et au type de parametres qu’on trouve dans le rapport. Lan dernier, nous avons
fait des rapports sur au moins 20 indicateurs, mais nous n’en avons pas fait suffisamment sur les approches
en matiere de gestion pour faire une évaluation de niveau « A ». Cette année, nous avons comblé I’écart, avons
recu I'assurance concernant certains indicateurs essentiels et, par conséquent, avons évalué a « A+ » notre
niveau de conformité a I'Initiative mondiale d’élaboration de rapports (GRI-G3).

'/ Objectif dépassé
v/ Objectif réalisé

X Objectif non réalisé
Economie
Mesure du rendement Obijectif initial pour 2009' Résultats de 2009 Objectif pour 20102 GRI-G3
Mesures consolidées
Produits d’exploitation De 10,025 a 10,275 milliards $ 9,606 miliards $  De 9,8 a 10,1 mil- Base EC1
liards $
BAIIA® De 3,75 a 3,9 milliards $ 3,491 milliards $ De 3,5 a 3,7 mil- -
liards $
Bénéfice par action (BPA) — base — - 3,14 milliards $ De 2,90 a 3,30 mil- -
liards $
BPA — base (sauf les recouvrements fiscaux De 3,40 a 3,70 milliards $ X 2,81 milliards $ — -
et les pertes liés au remboursement de la
dette a long terme)*®
Dépenses en immobilisations Environ 2,05 milliards $ v 2,103 milliards $ Environ 1,7 milliard $ Base EC8
Secteur filaire
Produits d’exploitation (externes) De 5,05 a 5,175 milliards $ 4,899 miliards $  De 4,85 a 5,0 mil- Base EC1
liards $
BAIIA® De 1,65 a 1,725 milliard $ 1,558 miliard $  De 1,575 a 1,675 -
milliard $
Secteur mobile
Produits d’exploitation (externes) De 4,975 a 5,1 milliards $ 4,707 miliards $  De 4,95 a 5,1 mil- Base EC1
liards $
BAIIA® De 2,1 42,175 milliards $ 1,933 milliards $ De 1,925 a 2,025 -
milliards $
Politiques et lignes directrices financieres a long
terme
Ratio dette nette/BAIIA (excluant les colts De 1,5 a 2 fois v 2 fois De 1,5 a 2 fois -
de restructuration)
Liquidités inutilisées Maintenir un minimum de 1 milliard $ v 1,7 miliard $  Maintenir un mini- -

mum de 1 milliard $

Au 16 décembre 2008.

& e O R

n’ont pas été pris en compte dans I'établissement des objectifs de 2009.

Veuillez vous reporter a I'Avertissement a propos du sommaire des énoncés prospectifs. Les objectifs économiques pour 2010 ont été établis le 15 décembre 2009.

Le bénéfice avant intéréts, impots et amortissements (BAIIA) n’est pas un calcul fondé sur les principes comptables généralement reconnus au Canada ou aux Etats-Unis.
Un paramétre qui n’est pas défini dans les PCGR. Aux fins de comparaison, exclut les éléments décrits a la Note 5 qui n’ont pas été pris en compte dans I'établissement des objectifs.

Excluant des résultats réels de 2009, 55 cents par action pour les rajustements fiscaux positifs et 22 cents par action pour la perte liée au remboursement partiel hatif de la dette a long terme qui

TELUS 2009 - Responsabilité Sociale de la Société ¢ 6



Société

Mesure du rendement Objectif initial pour 2009 Résultats pour 2009 Objectif pour 2010" GRI-G3
Communauté Faire évoluer la stratégie - Réalisation de progres significatifs dans ~ Maintenir et rehausser Base SO1
d’investissement communautaire I’'harmonisation de la stratégie globale I’lharmonisation entre la
de TELUS de fagon a I’harmoniser d’investissement communautaire avec les  stratégie d’investissement
plus étroitement a nos orienta- orientations stratégiques, les priorités en  communautaire et son exé-
tions stratégiques, a nos priorités affaires et le rendement financier cution avec les orientations
en affaires et a notre rendement stratégiques, les priorités
financier Les données d’lpsos-Reid pour 2009 d’affaires et le rendement
montrent un résultat inférieur pour financier de TELUS.
Améliorer de 3% les percep- I'ensemble de TELUS, qui était de 3,9%
tions d’ensemble de la recherche en deca de I'objectif
d’lpsos Reid sur la « contribution
a la collectivité » dans chaque
ville ou il existe un comité
d’investissement communautaire
de TELUS
Programmes de I'équipe TELUS  Accroitre la participation aux — Participation globale de 35% de I'équipe, Accroitre la participation aux —
bienfaisance programmes de I'équipe TELUS 5% en deca de I'objectif programmes de I'équipe
bienfaisance de fagon a obtenir la TELUS bienfaisance de
participation de 40% des effectifs fagon a obtenir la participa-
tion de 36% des effectifs
Accroitre le nombre
d’heures de bénévolat en-
registrées par les membres
de I'équipe et les retraités a
470 000 heures
Ambassadeurs communautaires  Nouvelle mesure et priorité pour X Production de 52 782 articles de soins Produire 59 000 articles —
de TELUS 2010 personnels essentiels
Sécurité — accidents avec perte  Aucun objectif v «/ Atteinte d’un ratio de 0,82? Atteindre un ratio de 0,82 Base2 LA7
de temps par 200 000 heures-
personne travaillées
Indice de mobilisation 62% v v 54% 56% —
Taux de roulement volontaire au ~ 8,1%° 6,5% 8,0%* Base LA2
Canada
Dépenses du programme de 8,2 millions $ 8,6 millions $ 7,65 millions $° —
reconnaissance des membres
de I'équipe
Investissement dans la formation 29,4 millions $ X 21 millions $ 17,2 millions $ Base LA10
Nombre total de jours perdus Moins de 6,85 jours par année X 7,2 jours par année Replacer I'absentéisme Base LA7
par membre de I'équipe a temps au rang de priorité en
plein ou équivalent Revoir la fagon de mesurer accordant une attention
I'absentéisme et développer des Examen de la fagcon de mesurer particuliere a la sécurité
objectifs audacieux pour I'avenir X I’absentéisme, mais aucun développe-
ment d’objectifs audacieux.
Participation au mieux-étre Développer un moyen d’évaluer v Création d’une nouvelle mesure pour Consultez la section Base LA8
notre gamme de programmes de notre gamme de programmes de mieux-  Taux de participation aux
mieux-étre étre programmes de mieux-étre
ci-dessous
Obtenir la participation de 20%
des effectifs aux programmes v 27% 25%"
d’activité physique
Taux de participation aux pro- Nouvelle mesure et nouvelle — — A I'échelle nationale, 80% Base LA8

grammes de mieux-étre

priorité pour 2010

des membres de I'équipe
ont acces aux programmes
de mieux-étre

1 Veuillez consulter Avertissements a propos du sommaire des énoncés prospectifs.

2 Pendant la préparation de notre rapport 2009 sur la RSS, nous avons décelé des erreurs concernant la méthodologie des calculs des accidents avec perte de temps. Par conséquent, nous avons
reformulé les résultats de 2007 et de 2008.

3 Objectif basé sur les résultats du Conference Board of Canada pour 2008 quant a la rotation moyenne des effectifs dans le secteur des communications et des télécommunications, moins 20%
pour tenir compte de la baisse du taux de roulement liée a la situation économique actuelle difficile.

4 Objectif de 2010 pour la rotation des effectifs au pays basé sur les résultats de I'enquéte de rémunération au Canada en 2010 menée par la firme Mercer, qui nous permettent de fixer notre repere
en fonction du contexte du marché.

5 Laréduction de I'objectif pour 2010 reflete les ajustements visant la rentabilité et la réduction du personnel canadien.

6 En 2009, I'absentéisme a été redéfini de fagon a inclure seulement les absences liées a des blessures ou a des maladies et a exclure les autres raisons approuvées de s’absenter. Par conséquent,
nous avons reformulé les objectifs 2009.

7 Lobjectif pour 2010 est plus bas que les résultats pour 2009, car nous nous attendons a ce que le nombre d’abonnements au conditionnement physique soit touché par le nombre de membres de
I’équipe transférés dans de nouveaux bureaux ou qui travaillent de la maison en 2010.
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Domaine environnemental

Mesure du rendement Objectif initial pour 2009 Résultats pour 2009 Objectif pour 2010' GRI-G3
Systeme de gestion Développer et exécuter le plan v Elaboration et lancement du plan visant & Exécuter le plan de mise ceuvre du Base
environnementale (SGE) visant a combler |'écart dans combler I'écart dans le SGE de I'unité d’affaires  systeme de gestion environnemen- EN26
le SGE de I'unité d'affaires des RH tale et harmoniser les activités des
des RH Ressources humaines a la norme
1SO14001:2004
Examen du SGE de TELUS ~ Mettre en place un groupe X Début de I'intégration des ressources de Intégrer la mesure de TELUS Inter- -
International de travail qui fournira des TELUS International a notre approche du SGE  national dans le programme global
rapports réguliers sur le rende- basée sur les programmes. Modification de du SGE
ment environnemental de notre stratégie, amis aucun groupe de travail
TELUS International n’a été créé a cet effet
Ecoefficacité Améliorer I'écoefficacité de 2% X Dégradation de notre écoefficacité de 6,2% Etendre la portée de notre objectif EN5
d'une année a l'autre d’une année a l'autre au-dela de la consommation
d’énergie afin d’inclure un ratio du
nombre d’interactions avec les clients
Efficacité relative au CO, Divulguer publiqguement nos ¥ Aucune divulgation d’objectifs publics a long Objectifs en attente de la divulgation ~ Base
objectifs absolus de réduction terme de la stratégie complete en matiere EN16
along terme de changements climatiques
Améliorer I'écoefficacité X  Dégradation de I'efficacité relativement au CO,
relativement aux émissions de 3,7% d’une année a l'autre
de CO, de 2% d’une annee
al'autre
Consommation de papier Réduction de 10% '+ Réduction de 24% Réduction de 10% Base
ENT,
EN26
Recyclage des appareils 90 000 appareils mobiles W «/ 108 419 appareils mobiles recyclés Recycler 110 000 appareils mobiles Base
mobiles recyclés EN26
Se conformer a tous les reglements
concernant les déchets électroniques
et le recyclage
Consommation d’eau Mettre a jour le protocole de X Réexamen de la stratégie pour tenir compte du  Accroitre le pourcentage d’eau con- Base
mesure et mesurer 100% de volume mesuré réel au lieu du volume estimé sommée que Nous pouvons mesurer ENS
I'eau utilisée et cesser I'utilisation d’objectifs de
consommation numériques
Evaluation environnementale Réaliser 1 780 évaluations, / Reéalisation de 1 829 évaluations (80 par les Reéaliser 1 780 évaluations (80 par les Base
du site dont 80 par les membres de membres de I'équipe Environnement). membres de I'équipe Environnement) EN26
I’équipe Environnement
Développement d’une nouvelle méthodologie Mettre en ceuvre la nouvelle
Développer une nouvelle v méthodologie
méthodologie
Evaluations de sites a haut ~ 75% des sites & haut risque v Evaluation de 83% des sites a haut risque. Evaluer 85% des sites a haut risque Base
risque EN26
Développer une nouvelle v Développement d’une nouvelle méthodologie Mettre en ceuvre la nouvelle mé-
méthodologie thodologie
Déversements et rejets Signaler en totalité X 95% des déversements déclarés Signaler en totalité Base
EN23
Amélioration des systemes ~ Améliorer 18 systeme de ¥ Amélioration de 12 systemes de carburant Améliorer 15 systemes de carburant ~ Base
de carburant? carburant
EN26
Elimination du halon Réduction de 15% d’une an- // Réduction de 74% d’une année a l'autre Nous ne mesurerons plus cet indi- Base
née a l'autre cateur.
EN26
Sites contaminés Examiner 20 sites et en v+ 38 sites ont été examinés et 5 sites ont été Examiner 15 sites et en remettre 2 Base
remettre 5 en état remis en état en état
EN14,
4 4 4 ; Mettre en ceuvre la nouvelle mé- EN2,
Développer une nouvelle Développement d’une nouvelle méthodologie !
méthodologie v thodologie ENG

1 Veuillez consulter Avertissements a propos du sommaire des énoncés prospectifs.

2 Inclut les mises a niveau et les retraits
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Message et Stratégie

Message du chef de la direction

L'équipe TELUS comprend le lien étroit qui unit la réussite de notre entre-
prise et la santé de nos collectivités. C’est pourquoi la promesse de notre
marque — le futur est simpleMD - est présente dans tout ce que nous
entreprenons. Notre approche en trois volets, qui comprend les aspects
économiques, sociaux et environnementaux, est intégrée a notre culture
d’entreprise.

Fait important, les valeurs que nous partageons — nous adhérons au
changement et saisissons les occasions, nous avons la passion de la crois-
sance, nous croyons au travail d’équipe inspiré et nous avons le courage
d’innover — continuent d’orienter nos interactions quotidiennes avec nos
clients, nos collegues et plusieurs autres intervenants. De plus, nos valeurs
permettent a TELUS de se distinguer de la concurrence dans I'esprit des
consommateurs, car ceux-ci réalisent qu’ils contribuent au mieux-étre des
collectivités en faisant affaire avec des entreprises socialement respon-
sables.

Les membres de notre équipe, les retraités et les membres des
comités d’investissement communautaire de TELUS font preuve d’'une
passion et d’un dévouement inégalés envers les collectivités ou nous
vivons, travaillons et offrons nos services. Grace a leur générosité et a
leur bénévolat, TELUS a été désignée I'entreprise philanthropique la plus
remarquable au monde en 2010 par I’Association of Fundraising Profes-
sionals. TELUS est également la premiere entreprise canadienne a recevoir
cet honneur mondial qui reflete nos efforts collectifs visant a donner ou
nous vivons et a accroitre la portée de notre tradition de bienfaisance et de
bénévolat.

Une année 2009 difficile

En 2009, notre entreprise a di fonctionner malgré la récession, une
concurrence féroce et la nécessité de mettre en ceuvre des projets
cruciaux touchant la livraison de solutions clients et 'efficacité opéra-
tionnelle. Méme si nous avons porté une attention constante a 'efficacité
opérationnelle au cours des 10 dernieres années, nous avons devancé

les projets qui touchent notre structure, nos systémes, nos processus et
nos effectifs en 2009, afin d’aider I'entreprise a garder le cap malgré un
contexte économique difficile. Ces projets ont nécessité de grands efforts,
'engagement continu des membres de notre équipe et la prise de décisions
opérationnelles difficiles, mais nécessaires.

Notre besoin de mettre en place une structure rentable pour notre
entreprise et la concurrence féroce a laquelle nous avons di nous mesurer
ont eu une incidence sur notre rendement financier et, en retour, sur notre
capacité a atteindre tous nos objectifs en matiere de responsabilité sociale.
Malgré le contexte économique, nous nous sommes efforcés de continuer
d’offrir un environnement de travail exceptionnel aux membres de notre
équipe. D’ailleurs, TELUS a été nommée 'une des 10 entreprises les plus
admirées pour sa culture d’entreprise en 2009 par Waterstone Human
Capital, et Mediacorp Canada, de son c6té, a nommé TELUS parmi les 100
meilleures entreprises au Canada et les meilleurs employeurs en matiere de
diversité au Canada pour 2010.

TELUS est une entreprise qui pourra profiter d’extraordinaires occasions
de croissance a tous les niveaux dans les prochaines années. En effet,
nous nous sommes transformés de fagon incroyable au cours de la
derniere décennie et avons fait croitre la valeur de notre entreprise de 70%.
J’ai confiance qu’en travaillant ensemble, les membres de I'équipe TELUS

pourront continuer de faire avancer notre entreprise et de créer une valeur
commerciale durable pour nos nombreux intervenants. Pour montrer a quel
point j’ai confiance, j'investirai la totalité de mon salaire aprés impots de
I’'année 2010 en actions TELUS.

Nous adhérons au changement et saisissons les occasions

’équipe TELUS a vécu une grande aventure I'an dernier, marquée par

des changements sans précédent. Avec le recul, nous avons eu plusieurs
réussites, notamment le lancement hatif de notre réseau mobile 3G+ a
I’échelle nationale, et ce, tout en respectant le budget, I'expansion de notre
service TELUS TVMC pour nos clients et I'optimisation de nos ressources
afin de répondre a la récession et a la concurrence.

Nous avons également saisi d’autres occasions en santé grace a une
entente exclusive avec Microsoft en mai 2009 pour créer TELUS Espace
SantéMC, optimisé par HealthVault de Microsoft. Le lancement de ce
service est prévu pour 2010 et contribuera a I'atteinte de notre objectif
visant a accroitre la capacité des Canadiens a surveiller la santé des
membres de leur famille.

De plus, nous avons adopté le changement dans notre environnement
de travail en modifiant nos styles de travail grace a I'utilisation de la
téléconférence et de la vidéoconférence pour collaborer avec nos
collegues, nos clients et nos partenaires communautaires. Ce faisant, nous
avons pu atteindre notre objectif d’économiser 26 millions de dollars sur
plusieurs années en frais de déplacement. L'attention portée a la réduction
de notre impact sur I'environnement a permis a TELUS d’obtenir le prix
d’excellence Power Smart 2009 de BC Hydro et de se classer parmi les 100
entreprises les plus responsables en matiere de développement durable
lors du Forum économique mondial a Davos, en Suisse.

Toutefois, nous avons eu de la difficulté a atteindre nos objectifs
environnementaux en 2009, avec I'augmentation de notre consommation
totale d’énergie de 6,5% par rapport a I'année précédente. Cette augmen-
tation découle principalement de la croissance de notre entreprise qui
n'a pas été compensée par des projets d’efficacité énergétique en raison
des restrictions budgétaires. La consommation d’énergie fait partie de
I'ossature de notre industrie et, par conséquent, nous travaillons afin de
devenir plus efficaces dans nos activités, tout en développant des projets
pour réduire notre consommation d’énergie en 2010 dans le cadre de notre
stratégie globale a I'égard des changements climatiques.

Nous avons la passion de la croissance

L’équipe TELUS a investi de fagon incroyable afin de permettre a notre
entreprise de réussir a long terme. Lorsque I'économie s’est mise a dégrin-
goler, la plupart des entreprises ont réduit leurs investissements; TELUS a
fait le contraire. En 2009, nous avons augmenté nos dépenses en immobili-
sations a 2,1 milliards de dollars et avons profité du contexte économique
difficile pour acquérir de I'’équipement de pointe a moindre co(t, ce qui
nous a permis de construire notre réseau tout en réalisant des économies.

Du c6té du secteur mobile, nous avons contribué a la transformation

du paysage concurrentiel canadien grace au lancement en novembre du
réseau 3G+ le plus rapide au Canada et offrant des vitesses supérieures*.
Ce projet a représenté une tache colossale pour TELUS en matiére de
conception du réseau, d’ingénierie, de gestion de projets, de construction
et de préparation opérationnelle afin de couvrir plus de 1,1 million de
(*Selon la comparaison des réseaux HSPA et HSPA+ au pays : le réseau « le plus rapide »
d’apres des tests de débit de données effectués dans de grands centres urbains au Canada.

Appareil compatible requis. La vitesse réelle peut varier selon I'appareil utilisé, la topographie, les
conditions environnementales, la congestion du réseau, la force du signal et d’autres facteurs.)
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kilomeétres carrés au Canada. Grace a cet investissement, plus de 31
millions de Canadiens peuvent maintenant profiter de services évolués

a des vitesses accrues. Dans quelques années, les ressources requises
pour construire et lancer ce réseau permettront une transition optimale a
la technologie d’évolution a long terme, qui doit devenir la premiere norme
mondiale en matiere de réseaux mobiles.

Dans le secteur filaire, nous avons continué de mettre en place notre
infrastructure a large bande afin d’offrir une meilleure couverture et des
solutions novatrices a nos clients, d’accroitre notre avantage concur-
rentiel et de poursuivre le déploiement continu des services Internet haute
vitesse et TELUS TVMC haute définition. Lexpansion de notre service
de télévision IP et de notre nouveau service de télévision satellite nous a
permis d’atteindre plus de 90% des foyers de la Colombie-Britannique et
de I'Alberta, comparativement a seulement 30% au début de I'année.

L'équipe TELUS a la passion de la croissance et, par conséquent,
elle a investi 21 millions de dollars en 2009 afin d’offrir des programmes
d’apprentissage novateurs qui accroitront notre réussite. Nos programmes
continuent de recevoir une reconnaissance internationale. D’ailleurs nous
sommes la seule entreprise canadienne a avoir regu un prix BEST de

I’American Society for Training and Development, et I’Aberdeen Group
nous a décerné un prix pour la gestion du rendement. En 2010, nous avons
I'intention d’investir 17,2 millions pour la formation et le perfectionnement.

Nous croyons au travail d’équipe inspiré
’équipe TELUS a fait preuve d’une résilience exceptionnelle I'an dernier
alors que nous devions prendre des décisions difficiles, incluant un gel des
salaires a I'échelle de I'entreprise pour les membres de I'équipe cadres ou
professionnels ainsi qu’une restructuration organisationnelle. Cette derniere
a donné lieu & une réduction de 2 150 employés a temps plein au pays et
nous nous attendons a couper prés de 1 000 autres postes au Canada en
2010, étant donné les pressions grandissantes liées aux revenus provenant
de certains produits et services de télécommunications. Il n’y a aucun
doute que ces facteurs ont eu une incidence sur notre pointage global
en matiere de mobilisation en 2009, qui a chuté de quatre points pour
atteindre 54%. Cependant, les résultats de TELUS continuent d’en faire une
entreprise solide au Canada.

Dans un contexte ou nos collectivités avaient plus que jamais besoin
de notre soutien, je suis profondément reconnaissant que I'équipe TELUS
ait continué de contribuer au mieux-étre de tous en donnant 21 millions de
dollars en 2009. De plus, un nombre record de 9 100 membres de I'équipe
et retraités, accompagnés de leurs parents et amis, ont participé a la
Journée du bénévolat de TELUS en 2009, et ont enregistré 28 000 heures
de bénévolat. Depuis 2000, TELUS, les membres de I'équipe et les retraités
ont versé 158 millions de dollars et assuré plus de 3,1 millions d’heures de
bénévolat dans les collectivités de I'ensemble du pays, poursuivant notre
objectif qui consiste a donner ou nous vivons.

L'engagement profond de notre entreprise envers la bienfaisance
se traduit également par le travail des neuf comités d’investissement

communautaire de TELUS situés dans plusieurs villes canadiennes.

Notre approche novatrice, qui remet le pouvoir décisionnel en matiere de
financement aux dirigeants communautaires soutenus par les membres
de I'équipe TELUS, reflete notre virage qui consiste a distribuer les fonds a
des organismes de charité locaux plutét que dans le cadre d’importantes
commandites d’entreprise. En 2009, les comités ont alloué en tout 4,1
millions de dollars pour appuyer plus de 340 projets communautaires.
Depuis leur création, les comités d’investissement communautaire ont
remis 21 millions de dollars et soutenu plus de 1 500 projets communau-
taires partout au Canada.

Nous avons le courage d’innover
’équipe TELUS reconnait I'importance d’entretenir une culture d’innovation
dans I'intérét de nos précieux clients et nombreux intervenants. Nous
tentons de faire preuve d’une innovation constante dans notre technologie,
nos produits, nos services et nos environnements de travail, et visons
I'accomplissement de notre intention stratégique qui est d’exploiter la
puissance d’Internet afin d’apporter aux Canadiens les meilleures solutions
au foyer, au travail et lors de leurs déplacements.

Nous sommes tres heureux de présenter de nouveaux services
comme TELUS TVMC rehaussé de la plateforme Mediaroom de Microsoft,
les tout derniers appareils et téléphones intelligents et TELUS Espace
SantéMC, qui permettra aux Canadiens d’obtenir des renseignements sur
la santé en deux temps trois mouvements. Ces innovations s’inscrivent
parfaitement dans notre intention stratégique, car elles nous permettent
d’offrir des produits et services facilitant le transfert sécurisé de contenu et
d’applications de fagon a changer la vie de nos clients.

La promesse de notre marque est également au coeur de la fagon
dont nous traitons les membres de notre équipe au travail. LUan dernier,
TELUS a mis sur pied le Conseil de la diversité et de l'intégration, qui
organise des projets liés a la diversité dans notre entreprise. Au cours de
2009, le conseil a établi un partenariat avec Fierté au travail Canada, une
organisation professionnelle qui soutient la communauté lesbienne, gaie,
bisexuelle et transgenre dans les milieux de travail, et a lancé un site web
et un blogue a l'interne afin d’ouvrir le dialogue sur des enjeux liés a la
diversité. Notamment, nous avons été reconnus comme 'un des meilleurs
employeurs au Canada en matiere de diversité en 2009.

Inspirés par les valeurs communes qui nous animent et le dynamisme de
notre stratégie éprouvée

Je suis reconnaissant envers notre équipe pour les efforts qu’elle a
déployés dans la réalisation de notre stratégie de croissance. Je suis
certain que nous pourrons créer ensemble une valeur commerciale durable
pour nos nombreux intervenants au cours des prochaines années. Notre
détermination a respecter nos valeurs, a faire preuve d’une gouvernance
d’entreprise inégalée et a créer des rapports sur la responsabilité sociale
de 'entreprise continue de nous valoir une reconnaissance a I'échelle
mondiale. D’ailleurs, en 2010, TELUS s’est classée parmi les meilleures
entreprises au monde en matiere de responsabilité sociale, selon I'indice
Dow Jones de viabilité économique, et ce, pour une neuvieme année
consécutive.

Je vous remercie de votre soutien et je me réjouis des occasions qui
s’offriront bientot a nous.

Cordialement,

(Dsonen

Darren Entwistle

Président et chef de la direction
Membre de I'équipe TELUS

Le 30 avril 2010
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Message du chef des services financiers

C’est avec plaisir que je vous présente notre rapport 2009 sur la respon-
sabilité sociale de la société (RSS), soulignant les résultats économiques,
sociaux et environnementaux de TELUS, soit notre approche en trois
volets. Il s’agit d’une tradition que nous maintenons depuis une douzaine
d’années déja. Chaque année, nous travaillons a élargir la portée de notre
rapport afin de fournir des renseignements sur nos activités de fagon de
plus en plus transparente, équilibrée et compléte.

Nous croyons sincérement qu’un solide rendement économique et
de gouvernance est la fondation sur laquelle nous pouvons batir notre
leadership en matiere de RSS.

Méthodologie

Pour ce faire, nous appliquons notre approche de gestion de la
performance aux objectifs de TELUS en matiere de RSS. Nous nous fixons
ainsi des objectifs annuels et nous mesurons et contrdélons nos progres.
Enfin, nous faisons part de nos résultats selon notre méthode habituelle
de communication de I'information financiere. Nous nous efforgons ensuite
d’intégrer les principes de la RSS dans nos activités commerciales et
nous assurons que ces activités prennent en compte les répercussions
économiques, sociales et environnementales de nos décisions et activités
d’affaires. Je suis heureux que nos efforts continuent de recevoir une
reconnaissance externe considérable.

Nous croyons également que la mesure réelle d’'un programme de RSS
ne s’attarde pas uniquement sur ce que fait I'entreprise quand tout va
bien, mais également sur ce qu’elle fait quand elle doit relever des défis.
En 2009, nous avons respecté notre engagement envers nos collectivités
malgré I'augmentation de la concurrence, le contexte économique difficile
et les contraintes en matiere de ressources. Parfois, les défis que nous
avions a relever nous ont empéchés d’atteindre nos objectifs de RSS et,
au nom de la transparence, ce rapport présente nos échecs comme nos
réussites.

L’innovation crée les occasions

L'une des valeurs de notre entreprise est le courage d’innover. En lisant le
présent rapport, vous verrez plusieurs exemples de la fagon dont TELUS
apporte de I'innovation et des changements positifs au Canada. Par
exemple, grace au lancement de notre réseau mobile 3G+, 'un des trois
seuls au pays et des 17 réseaux semblables au monde, nous sommes
en mesure d’offrir a nos clients une nouvelle gamme d’appareils mobiles
dernier cri. Le Canada est également I'un des rares pays au monde ou
le iPhone d’Apple est vendu par plusieurs fournisseurs, ce qui reflete
I'intensité de la concurrence dans le secteur des services mobiles et
I'innovation dont bénéficient les consommateurs canadiens.

Nous faisons aussi preuve d’innovation dans nos pratiques en matiere
de RSS. En 2009, nous avons renforcé la composition de I'équipe de
direction chargée de la RSS — une équipe formée de directeurs responsable
d’enraciner les pratiques et les objectifs en matiere de RSS dans tous les
secteurs de TELUS — en augmentant le nombre de vice-présidents dans
ses rangs. En fonction des commentaires stratégiques fournis par diverses
ressources externes et internes, I’équipe de direction chargée de la RSS
doit exécuter notre stratégie en matiere de RSS, définir les enjeux et les
possibilités, et réaliser les programmes appropriés. Conformément a sa
pratique de longue date consistant a recevoir des rapports trimestriels sur
les progres environnementaux de I'entreprise, au milieu de 2009, le comité
de vérification du conseil d’administration de TELUS a entrepris de super-
viser nos progrés en matiere de RSS tous les trimestres et a inscrit cette
supervision réguliere a son ordre du jour.

De plus, a I'avenir :

* Nous nous engageons a intégrer une approche plus durable de nos
pratiques en matiere d’approvisionnement. En 2009, nous avons
préparé I'ébauche d’un Code de déontologie pour notre processus de
sélection de fournisseurs et 'avons mis a I'essai dans le secteur des
fournitures de bureau.

* Nous avons lI'intention de continuer de porter une attention particuliere
a I'amélioration de I'expérience de nos clients en matiere de service a
la clientéle, afin de garantir a nos clients un parcours positif parmi les
processus, les points de contact et les politiques de notre entreprise,
et en ce qui concerne notre engagement envers les membres de notre
équipe, nos produits et nos services en tout temps.

Notre carte de pointage donne un apergu des objectifs, des faits saillants

et des résultats de TELUS en matiere de RSS en 2009, ainsi que de nos

priorités et de nos objectifs a cet effet pour 2010.

Innovations en matiere de communication de I'information
Pour I'édition 2009 du rapport sur la RSS, nous avons demandé une fois
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de plus a PricewaterhouseCoopers d’examiner certains indicateurs de
rendement clés et de fournir unénoncé d’assurance quant a I'exactitude
des résultats rapportés. Cette année, nous avons amélioré notre facon

de communiquer I'information en demandant a tous les membres de
I’équipe qui occupent un poste de direction et qui ont contribué au présent
rapport de fournir un énoncé quant a I'exactitude et a la véracité raison-
nable des documents qu’ils ont remis. Nous croyons que, ce faisant, nous
ferons preuve d’une certaine innovation dans la fagon de communiquer
I'information sur la RSS.

De plus, nous avons choisi de mettre en ligne le rapport sur la RSS
dans I'esprit de notre objectif visant a réduire notre consommation de
papier. Nous avons également amélioré la navigation et la disposition
du site web sur la RSS afin de mieux montrer comment nous gérons les
différents aspects de nos pratiques en matiére de RSS, et ajouté d’autres
fonctions interactives. En ce qui concerne la documentation imprimée, nous
réduisons de 20% notre production de brochures et de cartes postales par
rapport a I'an dernier, en encourageant plutét la distribution et la consul-
tation électroniques de ces documents.

Afin de mesurer notre succes, nous définissons la RSS comme le fait
I'Initiative mondiale d’élaboration de rapports (GRI), c’est-a-dire :

La responsabilité d’une entreprise envers ses intervenants internes et
externes quant a son rendement relativement aux objectifs de dével-
oppement durable.

L'an dernier, nous avions I'intention d’atteindre le niveau de divulgation de la
RSS « A+ » pour 2009. Pour ce faire, nous avons dd prendre en compte au
moins 20 indicateurs de rendement G3 de I'Initiative mondiale d’élaboration
de rapports. Je suis heureux d’annoncer que nous avons atteint cet
objectif, en partie parce que nous avons inclus les activités de nos centres
de contact internationaux a nos indicateurs de rendement clés lorsqu’elles
étaient en lien avec la "viabilité.

A nous de jouer

Bien que nous devions toujours relever les défis posés par les change-
ments économiques, concurrentiels et technologiques, nous avons
confiance en 'avenir. Nos politiques financieres et notre approche de
gestion prudentes nous ont permis de maintenir un solide bilan financier et
favoriseront la réussite de notre entreprise dans une industrie canadienne
de télécommunications en pleine croissance ou la concurrence est féroce.
Du point de vue de la RSS, notre gérance financiére consciencieuse a une
incidence positive dans I'ensemble de nos collectivités. Par exemple, nous
fixons notre dividende a un niveau viable. Ainsi, en 2009, nous n’avons pas
eu a réduire notre dividende malgré les défis que nous avons dd relever,
au profit des titulaires de pensions et des retraités qui comptent sur cette
source de revenus.

Globalement, nous demeurons fermement résolus a véhiculer les
valeurs TELUS, de tenir la promesse de notre marque — le futur est
simpleMC - et d’étre une entreprise citoyenne de premier plan au Canada.
Nous continuons a adopter une approche a long terme stratégique et
intégrée de la RSS, notamment en respectant notre engagement envers
une divulgation constante, équilibrée et transparente, et en nous appuyant
sur nos bases solides en matiére d’éthique et de gouvernance d’entreprise.
Nous faisons également en sorte que nos engagements envers la RSS
soient durables, quelle que soit la conjoncture économique, tandis que
nous continuons a positionner notre entreprise afin qu’elle puisse profiter
des nombreuses occasions de I'industrie canadienne des télécommunica-
tions et d’assurer sa réussite a long terme.

Cordialement,

Sk

Robert McFarlane
Vice-président a la direction et
chef des services financiers
Membre de I'équipe TELUS

Le 30 avril 2010
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Leadership de TELUS en matiére de RSS

Gréace a notre approche de la responsabilité sociale de la société (RSS)

et conformément a nos valeurs, nous aspirons a étre une entreprise de
premier plan au Canada. Notre définition de la responsabilité sociale de la
société correspond a celle de I'Initiative mondiale d’élaboration de rapports
(GRI) :

La responsabilité d’une entreprise envers ses intervenants internes et
externes quant a son rendement relativement aux objectifs de dével-
oppement durable.

Nous nous efforgons d’intégrer des considérations d’ordre économique,
social et environnemental a nos pratiques commerciales et de créer une
culture de viabilité. Notre approche est congue pour faire en sorte que nos
programmes de RSS soient viables a long terme et que nous puissions
respecter nos engagements envers la RSS, quelle que soit la conjoncture
économique.

Nous mobilisons les membres de notre équipe au moyen de
programmes comme I'Equipe verte de TELUS et les programmes de
I’équipe TELUS bienfaisance, et faisons participer des membres de la
haute direction de TELUS au sein de notre équipe de direction chargée
de la responsabilité sociale de la société, qui examine des enjeux liés a la
viabilite.

Dans le cadre de nos activités commerciales, notre vision de la RSS
comprend notamment :

La vision de TELUS sur la responsabilité sociale des sociétés

Société Environnement

Economie

Collectivités et clients

= Invastissemant par
I'entremisa des comités
d'investizsamant
communautaire de
LUS

= Génération de revenus
durables et rendemeant
sur l'investissemant

= Conségquences
environnamentales
des activités de TELUS

= Contréles financlers
internes at mécanismes
de divulgation solides

= Responsabilité an
matiére da cycle da
vie de chague produit

= Investissemant an
recherche et
développemeant
technologiques

= Contribution & I'assiette
fiscale de I'entreprise

= Contribution & une
crolssance dconomigue
nationale durable

= Partenarlats stratégiques

= Philanthropie et
bénévolat

= Répercussions sociales
de nos prodults at
sarvices

= Satisfaction da la
clientéle

Membres de I'équipe

= Racrutemeant, fidélisation
et perfectionnemaeant

= Mobilisation
= Ralations da travail

= Prodults et services en
santé et sécurité

= Divarsité et intégration

= |nfluence dans la chaing
dapprovisionnement

= Aider les clients & réduire
lincidence de leurs
propres activités sur
I'anvironnameant

= Changaements climatiques

TELUS continue de considérer la RSS comme un principe

directeur des aspects clés de ses activités

Améliorations aux rapports sur la RSS
D’une année a l'autre, nous nous efforgons d’améliorer non seulement nos
pratiques en matiere de RSS, mais aussi notre fagon de communiquer

I'information qui les concerne. Cette année, nous avons mis I'accent sur :
* e processus de RSS (la fagon de rédiger le rapport);
e |e contenu (ce que nous ajoutons au rapport);
e les médias (les moyens utilisés pour diffuser les renseignements
contenus dans le rapport).
Encore une fois, nous avons choisi de mettre en ligne le rapport afin de
réduire la quantité de documentation imprimée. Cette année, nous avons
amélioré la navigation et la disposition de notre site web afin de mieux
montrer comment nous gérons les différents aspects de nos pratiques
en matiére de RSS et de rendre le site web plus convivial. Nous y avons
également ajouté des fonctions interactives. En ce qui concerne la
documentation imprimée, nous avons I'intention de réduire de 20% la
production de brochures et de cartes postales par rapport a I'an dernier.
En méme temps, nous communiquons plus d’information sur nos pratiques
en matiére de viabilité, notamment des données sur les activités de nos
centres de contact internationaux. A ce titre, nous avons évalué a « A+ »
notre niveau de conformité a I'Initiative mondiale d’élaboration de rapports
(GRI-G3) pour le rapport de cette année.

Cette année également, nous avons amélioré notre fagon de commu-
niquer 'information en demandant a tous les membres de I'équipe qui
occupent un poste de direction et qui contribuent au présent rapport de
fournir un énoncé quant a I'exactitude et a la véracité raisonnable des
documents qu’ils ont remis. Nous croyons que, ce faisant, nous adoptons
une pratique mondiale d’avant-garde en matiére de RSS qui s’ajoute a notre
procédure d’approbation des hauts dirigeants que nous utilisons depuis
plusieurs années.

Mobilisation des intervenants

Nous attendons des commentaires stratégiques de la part de divers interv-

enants et d’autres sources, notamment :

e desintervenants externes — clients, actionnaires, créanciers, organisa-
tions non gouvernementales comme Canopy, organisations paires et
sociétés d’investissement socialement responsables comme Fonds
Ethiques, gouvernements, comités d'investissement communautaire
de TELUS, fournisseurs, partenaires stratégiques, anciens membres de
I’équipe, retraités, titulaires de pension et partenaires communautaires;

e desintervenants internes — membres de I’équipe, chefs des unités
d’affaires et membres de la direction;

e |a vérification externe des processus de collecte de données et de
I'intégrité des données;

* les lignes directrices provenant de tiers en matiere de production de
rapports (p. ex., I'Initiative mondiale d’élaboration de rapports);

e des participants a I’évaluation par TELUS des risques de 'entreprise;

e de diverses organisations au sein de I'industrie (p. ex., Research
Network for Business Sustainability);

e des universitaires.

En plus de notre interaction habituelle avec nos intervenants, nous avons

effectué une évaluation exhaustive de notre procédure de communication

de 'information et de nos processus aupres de nos intervenants internes
pour 2009. Nous avons mené un sondage et rencontré individuellement
les intervenants clés au sein de la direction afin d’adopter une approche
simplifiée et stratégiquement harmonisée a nos pratiques en matiére de

RSS et de communication de I'information et de nos messages.

En 2009, nos intervenants internes et externes nous ont aidés a définir
les centres d’intérét suivants quant a nos pratiques en matiére de RSS :

e Détermination du niveau approprié de dépenses en périodes difficiles
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ou de ralentissement économique;

e FEvaluation des répercussions de notre stratégie d’investissement
communautaire;
e Renforcement de la mobilisation, du mieux-étre, de la diversité et de

I'intégration des membres de I'équipe;

e Prise en compte de notre contribution aux changements climatiques;
e Compréhension du rble de nos activités internationales en croissance;
e Flargissement de notre influence dans la chaine d’approvisionnement;
e Evaluation du taux de désabonnement et du pointage de satisfaction
des clients, ainsi que de la valeur de TELUS par le client;
e Accroissement des niveaux de service et de satisfaction de la clientele.
Dans ce rapport, nous nous sommes efforcés de traiter ces enjeux. En
2010, nous avons l'intention de nous concentrer sur 'amélioration de
I'expérience et des pointages du service a la clientéle, et de commencer
a intégrer une approche durable de nos pratiques a I'’égard de la chaine
d’approvisionnement.

En ce qui concerne la fagon dont nous communiquons l'information, nos
intervenants ont conclu que nous devions démontrer comment les valeurs
TELUS contribuent a la fondation des pratiques de I'entreprise en matiéere
de RSS. En fait, elles s’inscrivent dans ce que nous sommes en mesure de
faire en matiere de viabilité et soutiennent nos actions en ce sens.

Pratiques d’affaires et de gestion

Gouvernance d'entreprise et RSS

* Economis = Société = Environnament

Gouvernance d'entreprise

= Ethique

= Contrdles intarnes et communication
da I'information financiére
= Consell indépendant et efficace = Assurances a l'interne et a I'externa

= Responsabilité envers les actionnaires ™ Rémunération raisonnable des dirigeants

able jette

A TELUS, le risque désigne le degré d’exposition li¢ aux principaux objectifs
stratégiques, financiers, organisationnels et de procédures, par rapport a
I'efficacité et a I'efficience de I'exploitation, la fiabilité de I'information finan-
ciere, notre engagement sous-jacent a respecter les lois et les reglements,
ainsi que la protection des actifs au sein d’une entreprise ayant une culture
fondée sur I'éthique.

Pour se conformer a son approche en trois volets, TELUS utilise a
I'’échelle de I'entreprise un processus d’évaluation des risques et des
contrdles qui integre et sollicite les compétences et les connaissances des
membres de I'’équipe dans tous les secteurs de I'entreprise. Ce processus
vise a prendre en compte les principaux risques auxquels TELUS fait face,
notamment les risques relatifs a la responsabilité sociale de la société. Vous
trouverez de plus amples renseignements sur notre processus d’évaluation
des risques a la section 10 (Risques et gestion des risques) du rapport
annuel 2009. A la section des états financiers consolidés et dans les notes
connexes de ce méme rapport, vous trouverez également de I'information
sur les obligations financiéres.

RSS et gouvernance

Nous croyons qu’une bonne gouvernance d’entreprise est essentielle

a I'établissement d’un leadership solide en matiere de RSS. La bonne

gouvernance se manifeste de diverses facons :

e Une conduite conforme a I'éthique et, de la part des dirigeants, le
respect des normes d’éthique et I'établissement d’objectifs a atteindre;

e Un conseil d’'administration indépendant et efficace qui supervise la
gestion;

e Une responsabilisation a I'’égard des investisseurs et autres interv-
enants;

Des contrdles internes efficaces et la communication transparente des

objectifs stratégiques et de résultats qui facilitent la responsabilisation;

e Des assurances a I'interne et a I'externe;

e Larémunération raisonnable des dirigeants.

Notre philosophie en matiere de RSS est de contribuer a I'établissement

d’'un monde meilleur, en assurant la viabilité économique a long terme de

I’entreprise, en apportant notre soutien aux collectivités que nous servons

et dans lesquelles nous vivons et travaillons, et en prenant nos respon-

sabilités en matiere d’environnement.

Nous suivons un cycle d’amélioration continue, nourri par I'apport de
nos intervenants internes et externes pour développer des programmes
de RSS donnant des résultats mesurables, afin de pouvoir évaluer notre
rendement et d’en faire rapport.

Appuyer l'intention stratégique de TELUS consistant
a exploiter la puissance d’Internet afin d’apporter aux
Canadiens les meilleures solutions au foyer, au travail
et lors de leurs déplacements.

Depuis 2000, TELUS maintient les mémes exigences stratégiques :

* Nous doter d’assises nationales en données, protocole Internet (IP),
Voix et services mobiles;

e Cibler les marchés en croissance des données, de I'lP et des services
mobiles;

e Par des partenariats, retraits et acquisitions au besoin, concentrer nos
ressources sur notre activité stratégique et accélérer la mise en ceuvre
de la stratégie de TELUS;

e Offrir des solutions intégrées qui distinguent TELUS de ses concurrents;

e |nvestir dans nos ressources internes pour favoriser une culture de haut
rendement et une exploitation efficace;

e Attaquer le marché en équipe unie, sous une marque commune et au
moyen d’une stratégie unique.

Pour réaliser cette stratégie, nous disposons d’une structure organisation-

nelle et d’un ensemble de valeurs fondamentales :

x>
—
—

Mous adhérons au Mous avens la Nous croyons au Nous avans le
changemant et passion de la travail o' équipe eourage d'innover.
saisissons croigsance. I'rIBpiI‘é.
les occasions.

Nous avons engagé les bonnes personnes, puis nous
avons défini des priorités pour assurer le succes de
l'entreprise.
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Ce modele est influencé par le contexte stratégique dans lequel nous
vivons, notamment, les changements que subit notre industrie en matiere
d’économie et de technologie, le contexte concurrentiel, les exigences de
la clientele, le cadre réglementaire et nos compétences de base. Notre
volonté d’étre une entreprise citoyenne de premier plan et les outils que
nous utilisons a cet effet font partie de nos compétences de base.

Intervenants internes
et extarnes an
matidra de RSS

Stratégie

Culture Procassus
stratégique

Structure de TELUS en

Gens P matiére de RSS

Pricrités de l'information

ide & la RSS

Il incombe a I'’équipe de la haute direction de voir a ce que I'entreprise
atteigne ses objectifs de rendement en matiere de RSS. Nous avons
formé une équipe de direction chargée de la RSS en 2006 et optimisé ses
effectifs en 2009 en augmentant le nombre de vice-présidents dans ses
rangs. L’équipe représente maintenant toutes les unités d’affaires de TELUS
et se réunit au moins tous les trimestres afin d’examiner les progres réalisés
relativement aux objectifs en matiere de RSS et d’évaluer les initiatives en
cours et les nouveaux projets. Les membres de cette équipe s’efforcent
d’enraciner les pratiques, les indicateurs et les objectifs en matiére de
RSS dans tous les secteurs de TELUS. Chaque trimestre, elle fournit des
analyses détaillées au comité de vérification du conseil d’administration
de TELUS, en plus des analyses environnementales et en matiere de RSS
fournies antérieurement. Nous avons adopté cette nouvelle fagon de faire
en 2009.

En fonction des commentaires stratégiques fournis par diverses sources
externes et internes, I'équipe de direction chargée de la RSS doit exécuter
notre stratégie en matiére de RSS, définir les enjeux et les possibilités
et réaliser les programmes appropriés. L'équipe de la haute direction
de TELUS et les vice-présidents des unités d’affaires doivent approuver
I'orientation stratégique de I'’ensemble de nos programmes de RSS. Notre
rapport annuel sur la RSS est le moyen par lequel nous communiquons
I'information concernant notre rendement et nos engagements pour I'avenir.
En outre, ce rapport est un excellent moyen d’inciter les intervenants a
formuler des commentaires sur nos programmes et notre rendement.

Approches en matiére de gestion

Nous avons une approche solide a I’égard de tous les éléments de nos
pratiques en matieére de RSS. Les différentes approches en matiére de
gestion ci-dessous fournissent un apergu complet de nos pratiques de RSS
et s’harmonisent avec les efforts que nous déployons pour la divulgation de
rapports selon le cadre GRI :

e Economie

* Investissement communautaire

e Membres de I'’équipe

e Droits de la personne

e Environnement

e Gestion de la chaine d’approvisionnement.

Approche en matiére de gestion : Economie

Nous misons sur la croissance économique durable au bénéfice de nos
investisseurs, de nos clients, des membres de I'’équipe, de nos fournisseurs
et des collectivités ou nous vivons, travaillons et offrons nos services. Nos

produits et services offrent la possibilité d’améliorer la vie des Canadiens,

de favoriser la réussite de nos clients et de contribuer au développement de

collectivités durables, tout en produisant des résultats positifs a long terme
pour nos investisseurs. Méme si la récession a entrainé une diminution

de la demande pour les services de télécommunications et qu’elle a eu

une incidence sur le rendement financier de TELUS en 2009, nous avons

continué de contribuer & notre économie en :

e achetant davantage auprés de fournisseurs canadiens;

e payant plus d'impdts au gouvernement;

e favorisant I'innovation grace a la recherche et au développement;

e investissant dans la technologie de prochaine génération;

e donnant généreusement a nos collectivités;

e distribuant des dividendes a nos actionnaires;

* payant des intéréts a nos créanciers.

Notre capacité a distribuer ces avantages dépend de notre capacité a créer

de la valeur économique. Nous évaluons cette réussite en fonction de nos

objectifs économiques.

Nos objectifs annuels consolidés s’inscrivent dans les priorités de notre

entreprise. En 2010, nous avons les priorités suivantes :

Tirer le maximum des réseaux filaire et mobile & large bande de pointe de

TELUS;

e Améliorer la position