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Hallbarhetsrapport

HALLBAR

DIGITALISERING MED COM HEM

Over 40 procent av de svenska hushallen &r anslutna till Com Hems

ndtverk, vilket gor oss till en viktig motor i det digitala Sverige. Vi arbetar

for att sd manga som méjligt ska kunna dra nytta av digitaliseringens fulla
potential for att férbattra vardagen genom att ge fler mdanniskor tillgang

till kommmunikation, upplevelser och underhallning. Déarfér kommer vi att
fortsatta utveckla och férbattra var infrastruktur och vara erbjudanden. Com
Hem strdvar efter att vara en positiv kraft med inspirerade medarbetare.

Vi tar ansvar for de avtryck var afférsverksamhet gér-saval
positiva som negativa. Som en del i var férandringsresa
inledde vi under 2015 en process for att forbattra vart
héllbarhetsarbete och utveckla var rapportering inom
héllbarhetsomradet.

Nytt rapporteringsformat

2015 &r forsta dret som Com Hem redovisar hdllbarhetsin-
formation enligt riktlinjerna frén Global Reporting Initiative
(GRI). Redovisningen féljer riktlinjernas senaste version, GRI
G4 niva Core. Ambitionen dr att vi ska redovisa mer detalje-
rad och strukturerad héllbarhetsinformation, ndgot som blir
allt viktigare fér véra medarbetare, kunder, leverantérer och
investerare och samhdllet i 6vrigt.

Hallbarhetsrapportens fokus

Com Hem kommunicerar och interagerar dagligen med en
mangd olika intressenter. Var framgéng bygger pd deras
fortroende for oss, och pd att vi tillhandahdller vara tjanster

Indirekt ekonomisk paverkan Anstdllningsférhallanden

Informationssakerhet Kompetensutveckling

Anstdlldas halsa & balans

Mangfald & jamstalldhet

COM HEM

till dem pd ett langsiktigt hallbart satt. Vi beslutade darfér
att under 2015 genomféra en specifik intressentanalys med
syfte att samla in dsikter kring vilkka omraden som har stérst
signifikans och vad vi bor fokusera vart framtida héllbarhets-
arbete pd. Vi skickade ut en webbenkat till ett antal utvalda
kunder, aktieGgare, analytiker och medarbetare och bad
dem rangordna vad de ansdg vara viktigast att utveckla pa
Com Hem.

Resultaten fran mer an 1800 svar visar att hallbarhetsas-
pekterna blir allt viktigare hos samtliga intressegrupper, och
att de férvantar sig att Com Hem fokuserar pé driftsdkerhet
och kvalitet, finansiell stabilitet, medarbetares kompetensut-
veckling, mangfald, anti-korruption och minskad miljépéaver-
kan. Dessa omrdden har ndra kopplingar till var affarsmodell
och var framgdng. Vi ser ocksd var roll i utvecklingen av ett
digitalt samhdlle som en viktig uppgift framover. Resultatet
av var intressentanalys ddr de viktigaste aspekterna dér inde-
lade i fyra omrdden visas nedan.

Vdgen mot m
ett digitalt samhélle Medarbetare Ansvarsfulla affdrer “

Anti-korruption Energiférbrukning

Leverantérsbedémning Vaxthusgasutslapp

Ansvarsfull marknadsféring Miljépaverkan fran

produkter & tjénster
Mdarkning av

produkter & tjanster
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SLAPP LOSS KRAFTEN HOS SVENSKA

HEM OCH SMAFORETAG

Com Hem finns till for att sldppa loss kraften i svenska hus-

hall och sméféretag. Varje hushdll och varje féretag ér unikt.
En del hushdll far kraft genom att kunna kommunicera

med familj och vénner &ver hela véarlden, andra behover ett
snabbt bredband fér att spela spel. Manga hushall
uppskattar vardagslyxen att kunna vélja bland en méngd
upplevelser i filmens varld. Genom vart fokus pd den svenska
marknaden har vi skaffat oss en djup kunskap om det digitala
livet i vart land. Med mer &n 40 procent av de svenska hus-
hallen anslutna till Comn Hems nét &r vi en viktig motor i det
digitala Sverige. Com Hem levererar nedladdningshastigheter
p& 100 Mbit/s eller mer till flest hushall i Sverige. Vi erbjuder
ocksd ett av marknadens bredaste urval av TV och Playtjans-
ter. Vér djupa kunskap om digitala behov i kombination med
hég kvalitet som levereras via ett kraftfullt n&tverk gor oss vél
rustade fér att frigéra kraften i svenska hushall och sméfére-
tag. Nu och i framtiden.

Hadllbar digitalisering

Hallbar digitalisering fran Com Hem vilar pé tvé grundpelare
sdkerhet och demokrati. Vi strévar efter att 6ka kunskapen
hos hushall, féretag och samhéllet i stort, sé att s ménga
mdnniskor som méjligt kan dra nytta av digitaliseringen p&
ett sakert satt. Idag ar tillgéng till digital kommunikation en
grundladggande demokratisk och mansklig rattighet.

Sdkerhet

| en tid d& alltmer kommunikation blir digital tar Com Hem
ett stort ansvar for att skydda vara kunders integritet. Var
integritetspolicy beskriver hur vi hanterar kunders data. In-
formationssdkerhet ér en central del av vér verksamhet och
utdver lagar féljer vi sjalvfallet de etiska branschregler som
finns.
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Riskhantering &r en naturlig del i var standiga strévan
att sakerstdlla att vi foljer kraven pd informationssdkerhet.
Arbetet utgdr ifran vart ledningssystem foér informationssa-
kerhet (LIS) som baseras p& ISO-standarden 27001. Systemet
ar ett ramverk av riktlinjer, rutiner och aktiviteter for att
systematiskt analysera, designa och forbattra praxis kring
informationssakerhet i var verksamhet. Com Hem har dven
ett personuppgiftsombud som granskar och sakerstdaller att
vi foljer alla lagar, regler och interna riktlinjer inom omradet.
Under 2015 hade vi en mindre incident kring informations-
sdkerhet, jamfort med tre foregdende ar.

Under 2015 lanserade vi var produkt Trygg Surf som
erbjuder ett omfattande skydd till alla enheter som anvdnds
i en familj, oavsett om det ar en dator, mobil eller surfplatta.
Com Hem spelar ocksd en aktiv roll i stiftelsen Surfa Lugnt
som framjar 6kad natsdkerhet for unga genom att arbeta
i skolor och med vuxna fér att 6ka medvetenheten om hur
barn och ungdomar anvdnder internet. Mdlet ar att belysa
positiva aspekter av unga mdanniskors internetanvandning
som kreativitet, kommmunikation och kunskapsutbyte, sam-
tidigt som foraldrar och andra vuxna far mer kunskap kring
hur man ska hantera fallgropar pd internet som n&tmobb-
ning och integritetsfragor for barn.

Demokrati

Vi stravar efter att s& manga som majligt ska kunna dra
nytta av den digitala utvecklingen i Sverige. Vi deltar i in-
satser som bekdmpar digitala klassklyftor. Till exempel delar
vi med oss av vara insikter kring Sveriges digitala status till
andra aktorer som ocksd verkar for att géra Sverige varldsle-
dande i att utnyttja digitaliseringens majligheter. Under 2016
kommer vi att samordna arbetet i en rapport som vi kallar
Com Hem Kollen. | rapporten kommer vi att dela med oss av
de insikter vi erhdllit genom en kontinuerlig dialog med var
kundpanel bestdende av 2 000 hushall. Com Hem ar ocksa
involverat i Next up-projektet med syfte att utbilda och in-
spirera till arbete inom IT och telekomsektorn. Bredbandssko-
lan &r ett annat exempel som syftar till att hjdlpa manniskor
att anvénda vdra tjanster s effektivt som moijligt.

Under 2015 har Com Hem levererat digitala tjanster kost-
nadsfritt for att stoédja fiyktingorganisationer, en insats som
vi har for avsikt att utdka under 2016. Men vara viktigaste
resultat dstadkommer vi med var strévan att ge mdanniskor
tillgang till de basta digitala tjansterna, genom att investera
i var infrastruktur och i vara tjanster. De senaste aren har vi
investerat cirka 500 MSEK per ar i var infrastruktur for att
forbattra bade hastighet och stabilitet.
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Driftsdkerhet

Com Hem arbetar standigt for att utveckla tillgadnglighet,
tillforlitlighet och stabilitet i véra nat och tjénster. Under
vdren 2015 lade den svenska myndigheten Post- och tele-
styrelsen (PTS) fram ett férslag till nya regler kring drift-
sdkerhet. Syftet med de nya reglerna &r att minska risker
och férbattra industrins formaga att hantera avbrott och
stérningar.

Férslaget frén PTS var dock problematiskt eftersom
myndigheten med det avsag att detaljstyra hur aktérerna
bygger sina n&tverk fér att uppnd énskad driftsékerhetsni-
v& genom férordningar. Com Hems bedémning var att det
skulle medféra omfattande kontraproduktiva investeringar
som inte bidrog till 6kad kundnytta. Com Hem och andra
branschaktoérer reagerade darfor kraftfullt tillsammans pé
forslaget som blev féremdl for en intensiv offentlig debatt.
Ndr PTS antog reglerna i juni hade ett flertal lattnader
gjorts jamfoért med det ursprungliga férslaget. Féreskrifter-
na trédde i kraft den 1 januari 2016.

Frdmjad infrastrukturkonkurrens
Den svenska regeringens bredbandsstrategi, liksom rekom-
mendationerna fran Sveriges Kommuner och Landsting och
PTS, betonar vikten av infrastrukturkonkurrens. D& kraven
pd hogre bredbandshastigheter och 6kad palitlighet vaxer
i samhdllet &r en val fungerande infrastrukturkonkurrens
en nyckelfaktor, och har ocksd varit en viktig drivkraft for
Sverige som ett av de mest digitalt utvecklade landerna i
vdrlden. Com Hem dr engagerat i ett flertal aktiviteter som
framjar konkurrensen.

| en rapport av Thomas Tangerds, docent i nationaleko-
nomi, betonas vikten av att ha flera infrastrukturleveran-
torer i samhdllet. En viktig slutsats i rapporten &r att en
férsvagad konkurrens driver upp detaljhandelspriserna i det
dppna fiberndtet. P& vissa platser i Sverige har kommundag-
da fastighetsbolag beslutat att stdnga ned kabel-TV-natet,
ndgot som tvingar hushall att képa tjanster frdn en enda,
oftast offentligt finansierad, leverantor av 6ppet fiberndt.

Mot bakgrund av detta har Com Hem genomfért en
kundundersokning bland hushall som péverkas pé olika
s&tt ndr fastighetsdagare har sténgt ned sina kabel-TV-n&t.
Undersokningen visar att en betydande andel har negativa
erfarenheter av sdmre tjdnsteprestanda, tekniska frédgor
och barnsjukdomar i samband med den tekniska évergang-
en. En klar majoritet av konsumenterna vill vdlja sitt eget
natverk och tjansteleverantor.

COM HEM

MEDARBETARE

Att behdlla och attrahera de bdsta och mest engagerade

medarbetarna dr en viktig framgdngsfaktor for Com Hem.

Vi stravar efter att behdlla och rekrytera ratt medarbetare,

som delar vara varderingar kring att vara Pdlitlig, Personlig
och Pa.

Vivill att alla medarbetare ska kénna att de spelar en

viktig och tydlig roll i féretaget for att skapa en positiv kund-
upplevelse. Som medarbetare har du maéjlighet att pdaverka
och forma Sveriges digitala framtid.

Resultaten frén 2015 é&rs medarbetarundersékning var

positivt. Medarbetarndjdheten nddde 90 pd en skala frén 1
till 100, vilket ar hégre dn genomsnittet i branschen och visar
att vi har en hég andel néjda medarbetare. Vart Ledarskaps-
index 6kade jamfért med den senaste mdatningen for tvé ar
sedan, vilket tyder pd ett okat fértroende for chefer pé Com
Hem. Engagemangsindex, som &r ett matt p& engagemang
och tydlighet, har ékat pé& véra arbetsplatser och &r nu strax
under genomsnittet i branschen. Baserat pd drets resultat
kommer Com Hem att fokusera pd féljande utvecklingsom-
raden:

Vi utvecklar en ny mall for det drliga medarbetarsamtalet,
som kommer att fokusera pd att skapa tydlighet kring de
roller och den kunskap som krévs av bade individen och

av foretaget. Utvecklingssamtalet kommer ocksd kopplas
tydligare till véra varderingar och évergripande strategiska
mail.

Vi utvecklar en ny plattform for det drliga utvecklingssam-
talet. Den nya processen kommer att vara webbaserad
for att uppnd en tydligare struktur och for att underlatta
tydligare dokumentation och uppféljning.

ANTAL ANSTALLDA VID ARETS SLUT

2015 Anstdllda Kvinnor (%) Man (%)
Tillsvidareanstallda 1169 31% 69 %
- Varav heltid 1148 30% 70%
- Varav deltid 21 86% 14%
Visstidsanstdllda 9 56% 44%
Totat 1w 1% 69%
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PERSONALOMSATTNING

2015 Anstdllda  Kvinnor (%) Man (%)
Nyanstdllningar under aret

Under 30 ar 120 33% 67 %
30-50 ar 89 31% 69 %
Over 50 ar 7 29% 71%
Totalt 216 32% 68%
Andel nyanstallda 21%

Personer som slutat under aret

Under 30 ar 105 38% 62%
30-50 ar 100 39% 61%
Over 50 ar 10 20% 80%
Totalt 215 38% 62%
Personalomsdattning 21%

Personalomsattningen ligger i linje med var bransch och kundtjanstverksamhet.
Medelaldern fér véra medarbetare ar 28-29 &r. Madnga yngre medarbetare arbetar
inom kundservice under nagra ar innan de gar vidare till annat arbete eller studier.

Kompetensutveckling

Var ambition ar att samtliga anstéllda ska ha en individuell
utvecklingsplan som ses 6ver vid regelbundna utvecklings-
samtal. Under 2015 deltog alla véra medarbetare i utveck-
lingssamtal. Ett av delmdlen fér utvecklingsplanen ar att
erbjuda vara medarbetare de aktiviteter som krdvs for att de
ska utvecklas i sina befintliga roller, liksom att véxa i andra
attraktiva roller inom féretaget.

Vi har fortsatt att satsa pd och vidareutveckla vart
ledarskapsprogram som nu ér tydligare baserat pé véra
vdrderingar, kompetens, organisationskultur och affdrsmas-
siga utmaningar. Programmet |6per 6ver ett ar och stérker
ledaregenskaper pd Com Hem genom kontinuerliga utbild-
ningsinsatser.

Arsredovisning 2015

Hallbarhetsrapport

Talangprogram

Com Hem har inlett ett externt partnerskap for att identifie-
ra och rekrytera unga talanger inom IT. Under 2015 genom-
gick ett antal unga utvecklare ett introduktionsprogram
hos Com Hem. Programdeltagarna arbetade i ett utveck-
lingsteam, och fick Gdven mojlighet att praktisera p& andra
avdelningar. Deltagarna erbjéds ocksé kurser och kontinuer-
lig coachning av erfarna medarbetare for att f& en bra start
i arbetslivet. Programmet var mycket framgangsrikt och vi
undersoker nu satt att dverféra det till andra avdelningar
inom Com Hem under det kommmande éret.

Hdlsa & balans

Vi lagger stor vikt vid alla aspekter av hélsa och sédkerhet.
Com Hem har engagerat sig i personalens valbefinnande
under manga dr, och uppmuntrar de anstdllda att delta i
héalsoframjande aktiviteter. Genom att erbjuda féretags-
halsovard sakerstaller vi att vara medarbetare vid behov fér
snabb och kvalificerad vard och rehabilitering. 81 procent av
vara anstdllda omfattas av kollektivavtal.

Mdngfald

Com Hem vérderar jamstalldhet och mangfald, och var
rekryteringsbas strécker sig langt utanfér Sveriges grénser.
Vi menar att Com Hem har blivit ett mer innovativt och
dynamiskt féretag genom att vi har anstdllt kvinnor och
man i alla aldrar, med olika bakgrunder och erfarenheter.
Com Hem strdvar efter att erbjuda kvinnor och médn samma
mojligheter till utveckling och befordran, liksom lika 16n for
lika arbete utan l6nediskriminering.

I slutet av 2015 pdbdrjades en l6nekartldggning pd Com
Hem for att avgéra huruvida det fanns nagra strukturella 16-
neskillnader mellan méan och kvinnor. Resultatet kommer att
slutféras i april 2016. Under 2016 kommer dven en jamstalld-
hetsplan att fardigstallas.

25

COMHEM



26

Hallbarhetsrapport

ANSVARSFULLA AFFARER

Com Hem kommer aldrig att engagera sig i aktiviteter som
vi inte kan redovisa dppet. Vi har tydliga etiska normer och
forhaliningssatt for alla delar av vér verksamhet, och mot
alla parter som vi samverkar med. De styrs av vér uppfo-
randekod som implementerades under 2015. Uppférandeko-
den ar en uppsdttning regler som styr vart uppférande i olika
sammanhang och som i sin tur hanvisar till mer detaljerade
forhaliningssatt och riktlinjer inom omréden som manskliga
rattigheter och férsiktighetsprincipen.

Anti-korruption

Var Antikorruptionspolicy som inférdes i maj 2015 fastslar

de principer som tillémpas hos Com Hem fér att férhindra
korruption inom var affarsverksamhet. Alla anstdllda pa
Com Hem har informerats om bolagets nya Uppférandekod
och vart arbete for att bek&mpa korruption. Samtliga chefer
kommer att genomgd en etik- och antikorruptionsutbildning
under 2016. Vi erbjuder kontinuerlig utbildning for att minska
risken for oavsiktliga misstag och gora det svarare att hitta
och utnyttja kryphal. Under 2015 hade Com Hem inga
bekr&ftade fall av korruption eller konkurrensbegrénsande
aktiviteter.

Vara riktlinjer for gévor, néjen och representation
innehaller detaljerad information om hur alla pd Com Hem
bor agera ndr det galler extern representation, samt om vart
s&tt att ge och ta emot gavor eller andra férmdéner. Om vara
medarbetare k&nner sig osdkra pd hur de ska agera, eller
vilka regler som galler fér en given situation, uppmanas de
att kontakta sin ndrmaste chef eller rddgéra med bolagets
chefsjurist.

Visselblasarsystem

Com Hem introducerade under 2015 ett system for att
anmdla missférhallanden och for att uppmuntra de anstall-
da att rapportera misstankar om allvarliga fel som begatts,
sanktionerats eller avsiktligt forbisetts av en anstalld i led-
nings- eller nyckelposition. Systemet tilldter anonym rappor-
tering, och de uppgifter som inkommit hélls konfidentiella
for att skydda integriteten hos uppgiftsidmnaren. Systemet
ses som ett komplement till Com Hems vanliga kommunika-
tionskanaler och Com Hem rekommenderar att de anstéllda
i forsta hand kontaktar sin chef eller foretagets chefsjurist.

COM HEM

Inképsrutiner

Potentiella leverantérer utvdrderas utifran férmaga att
upprdatthalla god affdrspraxis och félja Com Hems uppfo-
randekod. Vi menar att vara leverantérer ska behandlas rétt-
vist, etiskt och professionellt. Com Hem strévar efter langsik-
tiga villkor och relationer med véra leverantérer. Under dret
har vi uppdaterat var Inképspolicy for att dka tydligheten

i v@r instéllning till leverantérer. Under 2016 kommer vi att
erbjuda internutbildningar kring den uppdaterade Inképspo-
licyn i syfte att sdkerstdlla god afférsetik. Com Hem stédjer
alla de tio principerna i FN:s Global Compact, och i vér nya
Inképspolicy kraver vi ocksé att alla storre leverantérer gor
detsarmma.

De flesta av vara leverantérer &r lokala och utgérs
vanligtvis av entreprendrer, konsulter och logistikpartners.
Hardvaran till véra ndt och kundutrustning képs in fran
internationella leverantérer. Com Hem férsdker medvetet
vélja partners med gott internationellt rykte och véljer inte
billigare alternativ eftersom det skulle kunna ha en negativ
inverkan pd& var hdllbarhetsprofil. Com Hem bed&mer risken
for bristande dverensstdmmelse med vara krav som lég,
baserat pd véra storre leverantérers héllbarhetsprofiler.

Ansvarsfull marknadsféring

For att sdkerstdlla en positiv kundupplevelse och korrekt
marknadsféring féljer Com Hem regler och rekommen-
dationer fran Konsumentverket, EU, PTS och Allmdnna
reklamationsndmnden (ARN). Vi stédjer och deltar aktivt i
flera organisationer, som Telekomradgivarna och Kontakta.
Telekomrédgivarna ger fri och opartisk hjalp till konsumen-
ter, medan Kontakta strévar efter att skapa ett sunt klimat
mellan konsumenter, samhdlle och féretag som fér en dialog
med kunder.

Under 2015 hade Com Hem inga fall av évertradelser
mot regler som ledde till b&ter eller varningar. Antalet fall
av bristande efterlevnad av frivilliga koder har under 2015
uppgdtt till sju incidenter i jamforelse med nio féregdende
ar. Dessa @renden avser vanligtvis situationer ddr anmdlaren
felaktigt har kontaktats, trots att denne har registrerat sig i
NIX (ett sparregister med syfte att stoppa samtal i mark-
nadsférings-, forsaljnings- eller insamlingssyfte). For att
ytterligare minska antalet incidenter har Com Hem skapat
interna system ddr telefonnummer dubbelkontrolleras mot
NIX-registret.
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Com Hem sammankopplar ménniskor via vart nétverk och

miljopaverkan frén féretaget ar relativt Iadg. Digitaliseringen
innebdr en enorm majlighet att minska samhdllets péaverkan
pd klimatet och miljén, och Com Hem vill vara en drivande
kraft i detta skifte.

Vi arbetar kontinuerligt med att minska var interna
miljopdaverkan och vara mest betydande miljéaspekter &r
energiférbrukning och transporter. Energianvandningen inom
verksamheten uppgick till 11 080 MWh under 2015. Vi anvén-
der energi framst for att driva vara huvudcentraler, datahal-
lar, hubbar och servercentraler éver hela landet, samt fér véra
kontor. Vara transporter bestar huvudsakligen av tjdnstebilar,
tjansteresor och transport av modem, routers och TV-boxar
till véra kunder.

Moderna ndtverk drivs med férnybar energi

Com Hems mal ar att 100 procent av energin som anvénds i
vara lokaler och i vart natverk ska komma fradn grén el. Under
2015 var drygt 54 procent av all energi som képtes av Com
Hem fornybar. Under 2016 pagar ett projekt for att sakerstal-
la att alla vara verksamheter drivs med férnybar energi.

ENERGIFORBRUKNING (MWh)

2015
El 7500
Fiarrvérme 840
Fiarrkyla 2740
Tomltnoso
Andel férnybar 54%

Tabellen visar el, fjarrvérme och fjarrkyla fran Com Hems kontor och datahallar.
Energiférbrukningen fran outsourcade datahallar och [T-infrastruktur var 4 300 MWh
under 2015.
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Utsldpp av vixthusgaser

Com Hem rapporterar for forsta géngen bolagets utslépp av
vaxthusgaser i enlighet med det internationella ramverket
Greenhouse Gas Protocol. Detta dr ett steg for att bli mer
medvetna om var klimatpdaverkan. Under aret uppgick vara
totala vaxthusutslapp till 2 660 ton CO;, framst orsakade av
energiférbrukning och affarsresor.

Com Hem deltar i en sténdig dialog med fastighetsaga-
re kring anvéndningen av spillvarme frén vara datahallar.
Under 2016 har vi for avsikt att fortsatta effektivisera driften
av vara tjanster.

E-AVFALL

Nackdelen med den snabba tekniska utvecklingen ar de miljo-
problem som orsakas av elektroniskt avfall. Com Hem har
atagit sig att sékerstdlla att anvant natverksmaterial, modem,
routers och digitalboxar samlas in och dtervinns pa rétt satt.
Fér detta dndamal har vi etablerat ett partnerskap med Kuusa-
koski for atervinning av e-avfall, och vi ér anslutna till El-Kretsen
fér atervinning av uttjant konsumentelektronik.

UTSLAPP PER OMRADE

m Datahallar och
IT-infrastruktur 61%
m Energiférbrukning kontor 20%

m Afférsresor och
féretagsbilar 19%
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