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«Ce qui me fascine jour après jour dans notre secteur, 
et donc dans mon travail: à l’instar des fabricants de 

terminaux et des développeurs d’applications, les 
fournisseurs d’infrastructures tels que Swisscom sont 
les principaux moteurs qui apportent les changements 

les plus importants dans notre branche, et non 
seulement dans les produits et services. Nombre de nos 
développements changent aussi profondément la vie de 

nos clients et contribuent à modifier radicalement les 
modèles d’affaires dans de nombreux autres secteurs, 

comme le montre l’exemple de l’industrie de la musique 
ou du cinéma. Ce que nous faisons – et la manière dont 
nous le faisons – peut permettre de changer la société 
et la vie de nos clients. Ce sont ces possibilités, propres 

à notre secteur, qui me fascinent sans cesse.»

Carsten Schloter
CEO de Swisscom SA
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Penser au
 surlendemain

Il y a dix ans de cela, qui aurait cru qu’un smartphone 
rythmerait aujourd’hui nos journées? Qu’il nous per-
mettrait de rédiger et de lire nos courriers électro-
niques, de surfer sur Internet, de regarder et de tour-
ner des vidéos, d’envoyer des SMS et de téléphoner 
tout en voyant notre interlocuteur? En bref, qui aurait 
pensé que smartphones et tablettes se mueraient en 
un véritable centre de commande de notre quotidien? 

Un modèle commercial en pleine 
mutation du fait de la concurrence 
internationale
Notre secteur dynamique, qui ne cesse 
d’offrir de nouvelles possibilités, permet 
à Swisscom de générer un chiffre d’af-
faires de quelque 6 milliards de francs 
grâce à des prestations qui n’existaient 
pas il y a dix ans. Autrefois, la quasi-tota-
lité du chiffre d’affaires de Swisscom 
était générée par les services de télé-
phonie. Aujourd’hui, leur part s’élève à 
seulement un tiers du chiffre d’affaires. 
Un jour, les recettes seront pratique-
ment nulles. Le marché national s’est 
transformé en un marché international: 
les prestataires en ligne, tels Google, 
Apple et Microsoft, proposent l’en-
semble de leurs services sur nos réseaux 
grâce au protocole Internet. Ces fournis-
seurs, qui sont présents sur nos réseaux 
mais ne sont pas tenus d’y investir, pro-
posent gratuitement bon nombre de 
leurs services. Ce qui oblige Swisscom à 
repenser son modèle commercial et à 
développer de nouvelles activités. Le 
modèle commercial évolue dans ce 
sens, à savoir que nous nous contentons 

En notre qualité de fournisseur de ser-
vices de télécommunication, il est de 
notre responsabilité de déceler ce que 
l’avenir nous réserve sur un marché de 
l’informatique et des télécommunica-
tions extrêmement dynamique. Nous 
utilisons de plus en plus de terminaux 
au cours d’une journée. Dans un futur 
proche, chacun d’entre eux nous per-
mettra d’accéder en temps réel à nos 
données privées et professionnelles. 
Nous ne devons plus nous soucier de la 
synchronisation ni chercher à savoir où 
ces données sont enregistrées: grâce 
aux réseaux à haut débit et aux services 
Cloud les plus modernes, elles sont tou-
jours à portée de main.
Cette vision, aussi simple et séduisante 
puisse-t-elle être, pose des exigences 
élevées à notre infrastructure. Or, il est 
de notre devoir de préparer cet avenir. 
Aussi investissons-nous 1,8 milliard de 
francs en 2013 dans la performance et 
la sécurité de notre infrastructure en 
Suisse.

de proposer un accès au réseau avec di-
verses caractéristiques et que tous les 
services peuvent être utilisés de ma-
nière illimitée avec ce même accès. C’est 
d’ailleurs ce que proposent les nou-
veaux abonnements infinity dans le do-
maine de la communication mobile. 
Ce processus de mutation de notre mo-
dèle commercial a déjà bien avancé 
et nous regardons vers l’avenir, très 
confiants. Un modèle commercial dans 
lequel nous proposons à nos clients un 
accès au réseau avec des possibilités illi-
mitées constitue une activité en pleine 
expansion: la population augmente, le 
nombre de terminaux et d’accès au ré-
seau par habitant ne cesse de croître et 
les besoins en matière de sécurité et de 
performance pour l’accès au réseau se 
renforcent. Dans le même temps, ce 
modèle commercial est par définition 
soumis à une concurrence locale et na-
tionale.
Ces dernières années, Swisscom est 
parvenue à s’imposer dans bon nombre 
de nouvelles activités: elle est par 
exemple numéro un en matière de télé-
vision numérique et sur le marché des 
solutions globales dans le domaine des 

TIC. Elle exploite des centres de calcul 
ultramodernes afin que les valeurs et 
identités numériques qui lui sont 
confiées demeurent en Suisse. Ce sont 
justement des clients très exigeants, à 
l’instar de 190 établissements finan-
ciers, qui lui confient leurs données. 
Swisscom exploite actuellement de 
nouveaux domaines d’activité, tels que 
le marché de la santé et de l’énergie. 
Que tout cela soit entrepris dans une 
optique de développement durable – 
tant sur le plan écologique qu’écono-
mique et social – coule de source pour 
Swisscom. L’entreprise a entre-temps 
rejoint le top 5 des entreprises de télé-
communication les mieux notées en Eu-
rope dans le domaine du développe-
ment durable. En 2012, Swisscom a fait 
son entrée dans le Dow Jones Sustain- 
ability Index Europe. Selon les experts 
de la finance et du développement du-
rable, la famille des indices Dow Jones 
Sustainability est l’une des plus presti-
gieuses au monde. 
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Réseau ultrarapide
Donner des téléconférences en déplace-
ment, regarder la TV mobile et des vi-
déos en voiture ainsi qu’écouter de la 
musique en streaming sont autant d’ap-
plications que le nouveau réseau mobile 
4G nous permet d’utiliser. D’ici fin 2013, 
nous permettrons à 70% de la popula-
tion d’y avoir accès. Nous mettrons tout 
en œuvre pour justifier le qualificatif de 
«meilleur réseau». La Suisse dispose des 
réseaux fixes à couverture nationale les 
plus performants au monde. Et Internet 
sur le réseau fixe devient encore plus 
rapide: chaque année, nous lançons 
200 000 projets de construction afin de 
raccorder toujours plus de foyers à la 
fibre optique. La Suisse fait partie des 
cinq pays au monde à investir le plus 
dans l’infrastructure de télécommunica-
tion par habitant. Ramenés à chaque ha-
bitant du pays, les investissements de 
Swisscom sont près de trois fois plus éle-
vés que ceux qui sont consentis par des 
entreprises comparables en Europe. 

Swisscom est une entreprise qui conçoit 
activement l’avenir, qui veille à offrir le 
meilleur à ses clients et à se réjouir de 
l’avenir. Swisscom relie 18 000 collabora-
teurs qui rendent tout cela possible – 
aujourd’hui comme demain et après- 
demain.

Nous vous souhaitons une agréable
lecture.

Avec nos meilleures salutations,

Hansueli Loosli
Président du Conseil d’administration
Swisscom SA

Carsten Schloter
CEO de Swisscom SA

Fastweb sur la bonne voie
Swisscom a également réussi à relever 
les défis du marché italien du haut débit: 
Fastweb a été le seul opérateur à voir 
sa clientèle croître en 2012, réalisant 
dans l’ensemble un très bon exercice. 
Au cours de l’année écoulée, l’entreprise 
a poursuivi l’extension de ses canaux de 
distribution, intensifié son partenariat 
avec Sky, le prestataire de télévision à 
péage, et étoffé son offre de téléphonie 
mobile. En dépit d’une conjoncture diffi-
cile, Fastweb est parvenue à gagner des 
parts de marché et à conquérir de nou-
veaux clients en 2012. 

Prix et performance
La concurrence internationale provoque 
une baisse des prix. Or, la presse, la poli-
tique et les clients dénoncent régulière-
ment les tarifs de téléphonie mobile et 
les frais d’itinérance en Suisse. C’est 
parce que Swisscom mise sur la place 
Suisse qu’un service de premier ordre 
peut être fourni dans notre pays, de 
l’extension du réseau au suivi de la 
clientèle, à un prix raisonnable par rap-
port au niveau de salaire et aux coûts 
helvétiques. A titre de comparaison: 
dans un restaurant, vous payez un café 
et un croissant 6 francs environ. Chez 
Swisscom, vous pouvez profiter de la té-
léphonie mobile illimitée, d’un accès In-
ternet et de la télévision numérique à 
votre domicile à partir de 4 francs par 
jour. 

Nouveau concept pour les Shops
Chaque année, Swisscom recense 5 mil-
lions de visites dans ses Shops, 120 mil-
lions d’appels et plus de 4 millions d’e-
mails et de lettres. Chaque jour, 5 500 
conseillers à la clientèle servent l’équi-
valent d’une petite ville dans plus de 
100 Swisscom Shops et dans nos nom-
breux Service Centers à travers toute la 
Suisse. Les techniques modernes de 
communication occupent une place 
toujours plus importante dans le quoti-
dien de nos clients. En même temps, les 
exigences qu’ils posent à la présenta-
tion des produits et à notre conseil ont 
tendance à s’intensifier. Nous y répon-
dons en développant un nouveau 
concept pour nos Shops, baptisé Cam-
pus, basé sur un conseil personnalisé et 
la possibilité de découvrir, sur place et 
en direct, les produits. L’ensemble de 
nos boutiques seront aménagées selon 
ce nouveau concept d’ici 2014.
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qu’à un prestataire digne de confiance, 
susceptible de garantir un degré de sé-
curité suffisant. La vision d’un monde 
davantage interconnecté peut être en-
core plus large: à l’avenir, un nombre 
croissant de machines communique-
ront entre elles via Internet. Cet Internet 
des choses représente un marché por-
teur de croissance. D’ici quelques an-
nées en effet, plus de 100 millions d’ap-
pareils seront reliés entre eux via le web. 
Ces évolutions entraîneront un accrois-
sement substantiel des besoins en 
termes de largeur de bande. 
Afin que cette vision devienne réalité, 
Swisscom a déjà dépassé le stade des 
premiers pas faits en ce sens. Ces 12 
derniers mois en effet, l’entreprise a in-
vesti pas moins de 1,7 milliard de francs 
pour étendre l’infrastructure TIC suisse 
afin qu’elle puisse répondre à la de-
mande croissante en bande passante. 
Lancés l’année dernière, les abonne-
ments de téléphonie mobile Natel infi-
nity qui permettent aux clients de télé-
phoner, d’envoyer des SMS et de surfer 
sur Internet en illimité connaissent un 
franc succès. Dans un monde où chaque 
action entraîne une transmission de 
données depuis et vers le Cloud, il ne 
fait plus aucun sens de facturer chaque 
volume de données séparément. 
Ces prochaines années seront passion-
nantes et dynamiques pour les fournis-
seurs de services de télécommunica-
tion. Pour les entreprises sachant bien 
préparer le terrain en temps voulu, les 
activités TIC pourront constituer de 
nouveau des activités porteuses de 
croissance.

Le marché des télécommunications se 
trouve en pleine mutation: depuis long-
temps déjà, les fournisseurs internatio-
naux tels Apple, Google ou What’s up 
sont parvenus à empiéter sur les activi-
tés classiques de la télécommunication. 
Toujours plus de données sont trans-
mises et un nombre croissant de com-
munications téléphoniques ont lieu via 
le protocole Internet (IP). Cette évolu-
tion technologique vers l’IP a permis à 
un marché local de se muer rapidement 
en un marché international.
Mais dans quelle direction le secteur 
continuera-t-il d’évoluer et où ce voyage 
conduira Swisscom? La branche des TIC 
bâtit une nouvelle vision. Elle imagine 
un point d’accès pour toutes les don-
nées privées et professionnelles. Il s’agi-
rait d’un monde dans lequel les clients 
pourraient accéder de manière centrali-
sée à l’ensemble de leurs données, 
qu’elles soient privées ou profession-
nelles, en tout temps et en tout lieu. Et 
ce peu importe l’appareil utilisé: smart-
phone, téléviseur, ordinateur ou encore 
console de jeux. Dans ce monde-là, 
toutes les données sont enregistrées 
dans un Cloud, sur des espaces mé-
moire externes auxquels les utilisateurs 
ont accès via Internet. Chaque morceau 
de musique écouté, chaque vidéo regar-
dée ou chaque fichier consulté sont 
transmis directement en flux continu 
par ce Cloud. Plus aucune donnée ne se 
trouve sur nos propres appareils. Il est 
évident qu’une telle vision ne peut deve-
nir réalité que si nous disposons d’une 
infrastructure performante, largement 
disponible et sécurisée. Et il est clair que 
l’on ne confie ses précieuses données 

Dans le sillage des nouvelles possibilités technologiques et des besoins des clients, en perpétuelle évolution, le mo-
dèle commercial de Swisscom a fortement évolué ces dernières années. Dans le monde interconnecté d’au-
jourd’hui et de demain, quatre choses sont capitales pour nos clients. Swisscom a fixé ses priorités en conséquence.  

De nouvelles possibilités dans 
un monde interconnecté

La base pour un monde
interconnecté

Une infrastructure TIC 
stable et fiable

Swisscom investit dans 
son infrastructure et donc 
dans l’épine dorsale de 
la société de l’information 
de la Suisse. Swisscom 
teste par exemple à 
Grandfontaine (JU) la nou-
velle technologie à fibre 
optique appelée Fibre to 
the Street (FTTS). Les habi-
tants de la commune bé-
néficient ainsi de largeurs 
de bande allant jusqu’à 
100 Mbit/s. Le FTTS per-
met à des localités éloi-
gnées des grandes agglo-
mérations de profiter de 
connexions ultrarapides.

Dès la page 11

Un accès sécurisé aux 
données numériques et 
aux identités virtuelles 

Plus le monde est inter-
connecté, plus la protec-
tion des identités et don-
nées numériques gagne 
en importance. Plus de 190 
établissements financiers 
confient leurs données à 
Swisscom. L’entreprise as-
sure par exemple l’en-
semble du trafic des paie-
ments et des opérations 
sur titres pour le compte 
de la Banque Coop. 

Dès la page 19

Des produits et des pres-
tations sur mesure

Swisscom organise les en-
trevues avec ses clients de 
manière personnalisée et 
en veillant à proposer une 
valeur ajoutée. Priorité est 
donnée au client et à ses 
besoins individuels. C’est 
d’ailleurs l’expérience que 
font les propriétaires de 
la boutique de mode 
Toku Store à Berne. Elles 
sont suivies par un inter- 
locuteur personnel de 
Swisscom et utilisent les 
applis de Business World 
PME afin d’attirer encore 
plus de clients et de fidéli-
ser la clientèle existante.

Dès la page 25

Assumer ses responsabi-
lités envers l’environne-
ment et la société

Swisscom, qui compte 
parmi les entreprises les 
mieux notées en Suisse 
sur le plan du développe-
ment durable, permet à 
ses clients de travailler 
de la même manière. 
C’est l’avantage dont jouit 
le groupe technologique 
Reichle & De-Massari, pré-
sent dans 30 pays. Depuis 
que ce dernier utilise la so-
lution de conférence de 
Swisscom, le nombre des 
déplacements et des vols 
a considérablement dimi-
nué. Les émissions de CO2 
sont également réduites 
et l’entreprise économise 
des coûts.

Dès la page 31

9
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«Avec l’Internet 
ultrarapide, 

Grandfontaine 
attirera encore 

plus de 
résidents.»

Roland Hermann
Maire de Grandfontaine

Commune Grandfontaine 
Swisscom teste la technologie

Fibre to the Street
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Le maire Roland Hermann reçoit les visi-
teurs dans son bureau aménagé dans le 
bâtiment de l’école. Il est bien sûr en-
chanté que son village compte parmi les 
premières communes de Suisse à expé-
rimenter la technologie Fibre to the 
Street. Pour lui, il ne fait aucun doute 
que Grandfontaine attirera encore plus 
de résidents à l’avenir. «Certains habi-
tants travaillent à Bâle et, compte tenu 

des distances, ne reviennent au village 
que le week-end. Grâce à l’Internet ul-
trarapide, ils pourront désormais aussi 
travailler depuis la maison. Il s’agit là 
d’un avantage lié au site.» Une grande 
partie des habitants se réjouit en outre 
d’avoir désormais accès à Swisscom TV. 
Jusqu’alors, les programmes télévisés 
étaient principalement diffusés par an-
tenne – l’accès à la télévision numé-
rique n’était pas possible. En sa qualité 

Une école, un restaurant, deux bouche-
ries, quelques petits commerces et 
beaucoup de chevaux. C’est ainsi que le 
village jurassien de Grandfontaine ap-
paraît aux yeux des visiteurs de pas-
sage. Rien ne laisse deviner que ses 380 
habitants seront bientôt raccordés à 
l’Internet ultrarapide. Swisscom a choisi 
ce hameau tranquille pour tester, dans 
le cadre d’un projet pilote, la nouvelle 

technologie hybride Fibre to the Street 
(FTTS). Cette solution des plus perfor-
mantes permet de tirer la fibre optique 
au plus près des foyers et de mieux ex-
ploiter la ligne de cuivre existante. Il est 
ainsi possible d’assurer des vitesses de 
transmission allant jusqu’à 100 Mbit/s. 
A l’avenir, le débit maximal devrait 
même s’élever à 400 Mbit/s. Des essais 
pilotes similaires sont réalisés à Charrat 
(VS) et à Flerden (GR).

Très haut débit
 pour Grandfontaine

«Grâce à l’Internet ultrarapide, de 
nombreux habitants qui doivent 
effectuer un long trajet pour se 
rendre à leur travail pourront 
désormais aussi travailler depuis 
la maison.»



accès Internet avec un débit supérieur à 
100 Mbit/s à 80% de la population 
suisse. Pour y parvenir, des investisse-
ments élevés sont nécessaires: en 2012, 
Swisscom a ainsi dépensé 1,7 milliard 
afin d’accroître la performance et la 
sécurité de l’infrastructure suisse. En 
2013, les investissements devraient 
même atteindre le niveau record de 
1,75 milliard. Les efforts déployés portent 
leurs fruits puisque la Suisse fait très 
bonne figure en comparaison inter- 
nationale: selon une étude de l’OCDE, 
notre pays occupe le premier rang 
mondial en termes de pénétration du 
haut débit (OECD Broadband Portal, 
juillet 2012). Si l’on considère les inves-
tissements consentis par habitant, 
Swisscom engage des montants trois 
fois plus élevés que d’autres entreprises 
comparables en Europe.

d’horloger exploitant son propre atelier, 
Roland Hermann souhaite, au même 
titre que les autres commerçants de 
Grandfontaine, pouvoir disposer d’un 
accès plus rapide à Internet également 
pour des raisons commerciales – afin de 
gagner en efficacité et d’être mieux 
relié au monde.  

De son côté, Swisscom estime que la 
technologie Fibre to the Street repré-
sente la solution idéale pour raccorder 
encore plus rapidement la Suisse au très 
haut débit. A l’heure où Internet joue un 
rôle toujours plus important dans nos 
vies, l’accès à un réseau sûr, fiable et 
performant constitue un avantage de 
taille pour un pays et sa population. 
Swisscom s’est fixé comme objectif de 
proposer, d’ici 2020 au plus tard, un 

«De nombreux habitants 
se réjouissent d’avoir accès 
à la télévision numérique.»

15

Un chiffre qui souligne le potentiel 

élevé de la technologie Fibre to the 

Street. Dans un premier temps, le 

débit maximal atteindra 100 Mbit/s, 

ce qui est amplement suffisant pour 

l’instant.
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Au cours des prochaines années, 
Fastweb continuera, elle aussi, d’inves-
tir dans le déploiement de la fibre op-
tique en Italie, en vue de développer sa 
propre infrastructure et de renforcer sa 
compétitivité. A cet égard, la filiale ita-
lienne de Swisscom mise également sur 
la technologie FTTS. Seul fournisseur de 
la péninsule à proposer des raccorde-
ments Internet ultrarapides via le ré-
seau fixe, Fastweb équipe aujourd’hui 
déjà quelque deux millions de ménages 
dans les pôles urbains du pays. S’agis-
sant de l’extension de l’infrastructure 
de réseau, l’entreprise italienne table 
principalement sur le développement 
des réseaux à fibre optique jusqu’au 
point de distribution, c’est-à-dire sur la 
technologie Fibre to the Street (FTTS). 
D’ici 2016, Fastweb prévoit d’équiper 
quelque 20% des ménages italiens avec 
des raccordements Internet ultrara-
pides. L’Internet à très haut débit est dé-
sormais incontournable – tant à Pise 
qu’à Grandfontaine.

Fastweb prévoit d’équiper 
quelque 20% des ménages italiens 

avec des raccordements Internet 

ultrarapides.
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«Les données 
clients sensibles 

sont entre de 
bonnes mains.»

Sandra Lienhart-Cozzio
Directeur adjoint à la direction de la Banque Coop

Banque Coop:
Swisscom exploite le système de back-office
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Sandra Lienhart sourit: «Je suis une 
cliente de Swisscom. C’est elle qui effec-
tue tous les ordres de paiement que je 
déclenche.» Sandra Lienhart évoque 
une facette encore peu connue de 
Swisscom. L’entreprise assure en effet 
l’ensemble du trafic des paiements et 
des opérations sur titres pour le compte 
de la Banque Coop, qui figure parmi les 
premiers établissements bancaires en 
Suisse à avoir externalisé leur back-of-
fice. Une démarche qui s’inscrit dans la 
logique d’une banque de distribution. 
«Nos compétences-clés portent sur le 
suivi et le conseil clientèle. Aussi avons-
nous décidé d’externaliser les activités 
de back-office – à la condition toutefois 
que la qualité et le prix soient corrects.» 
Ce qui semble être le cas pour Swisscom. 
Qualifiée de pionnière il y a quelques an-

Pour la Banque Coop, il est important 
que ses partenaires partagent sa philo-
sophie. Chez Swisscom également, le 
développement durable est ancré de-
puis fort longtemps dans la culture de 
l’entreprise. Swisscom compte parmi les 
entreprises suisses les plus engagées en 
faveur du développement durable et les 

cinq opérateurs de télécommunications 
les plus «durables» en Europe. 
Il y a cinq ans, la Banque Coop a conclu 
un contrat d’externalisation avec Sour-
cag, une entreprise spécialisée dans les 
processus bancaires et qui, entre-temps, 
a été reprise par Swisscom. Les modali-
tés d’externalisation n’ont cessé de se 
transformer au fil des ans, durant les-
quels les deux partenaires ont évolué de 
concert. «Nous avons beaucoup appris. 
Au début, notre personnel portait un re-

nées avec la Banque Coop, cette expé-
rience est désormais largement répan-
due dans le secteur. Swisscom exploite 
l’infrastructure informatique et les logi-
ciels bancaires pour le compte de plus 
de 80 établissements financiers, dont 
certains lui ont également confié les 
tâches de back-office. Swisscom est 
ainsi le numéro un des solutions ban-
caires. Plusieurs raisons à cela: tout 
d’abord, l’assurance que les données 
sensibles sont en de bonnes mains. 
En externalisant son système de 
back-office, la Banque Coop peut se 
concentrer sur son cœur de métier. Ce 
qu’elle fait d’ailleurs à merveille. Elle 
s’est établie comme étant un établisse-
ment sympathique par rapport aux 
grandes banques. Sandra Lienhart ap-
précie la culture d’entreprise orientée 

sur les collaborateurs et le fait que les 
valeurs de la banque soient véritable-
ment incarnées. La Banque Coop attire 
les clients qui accordent une impor-
tance particulière au «fair banking», une 
promesse qui met en avant un bon rap-
port qualité-prix des produits et qui 
prouve que l’entreprise, en plus d’être 

un employeur appliquant une politique 
familiale, s’engage d’un point de vue 
écologique et social. A ce propos, la 
Banque Coop œuvre en tant que parte-
naire financier de la Ligue contre le can-
cer et a investi dans les Cancer Charity 
Support Funds. Le développement éco-
logique durable revêt également une 
importance toute particulière. A l’in-
star de Swisscom, la Banque Coop 
consomme de l’électricité issue à 100% 
des sources d’énergie renouvelables. 

Banque Coop: Swisscom exploite 
le système de back-office

«La Banque Coop figure parmi les pre-
miers établissements bancaires en Suisse 
à avoir externalisé leur back-office.»



données.» Partenaire contractuel de la 
Banque Coop, Swisscom est soumise 
aux directives strictes de l’Autorité de 
surveillance des marchés financiers 
(FINMA). Etant donné qu’elle effectue le 
trafic des paiements et les opérations 
sur titres, Swisscom est également sou-
mise au secret bancaire. La Banque 
Coop vérifie régulièrement si les accords 
contractuels sont bien respectés au 
moyen d’audits ciblés. Outre la sécurité 
des données, d’autres facteurs entrent 
en ligne de compte pour que la collabo-
ration soit parfaitement réussie: «Pour 
nous, il est très important que Swisscom 
soit un partenaire en phase avec les évo-
lutions technologiques et capable d’ef-
fectuer les investissements nécessaires. 
Sur ce marché, il faut avoir une certaine 
taille pour pouvoir proposer des prix 
concurrentiels.»

gard différent sur l’externalisation des 
processus bancaires, alors qu’au-
jourd’hui, cela va de soi», nous confie 
Sandra Lienhart. Depuis, la relation de 
confiance nouée entre Swisscom et la 
Banque Coop s’est intensifiée.

En tant qu’établissement financier, la 
Banque Coop dispose d’informations 
sensibles sur les clients et est tenue, 
légalement parlant, de respecter le se-
cret bancaire. Les clients veulent avoir 
l’assurance que leurs données sont 
en de bonnes mains. «C’est pourquoi 
Swisscom a dû et doit nous persuader 
qu’elle utilise la technologie adéquate et 
s’efforce de faire tout ce qui est en son 
pouvoir pour garantir la sécurité des 

Swisscom est le numéro un des 

solutions bancaires. Elle intègre et 

exploite l’infrastructure informatique 

et les logiciels bancaires pour le compte 

de plus de 80 établissements financiers, 

dont certains lui ont également confié 

les tâches de back-office. Et Swisscom 

fournit des prestations de projet à 110 

autres prestataires financiers.

«En tant que partenaire contrac-
tuel de la Banque Coop, Swisscom 
est soumise aux directives strictes 
de l’Autorité de surveillance des 
marchés financiers.»
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«Nous invitons 
nos clients par 
Mobile App à 

nos vernissages.»

Mariann Liechti et Zimi Kesselring
Gérantes de la boutique Toku Store

Toku swiss labels
Mieux s’imposer sur le marché

avec Swisscom
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Couturières de formation, elles font 
preuve d’esprit d’innovation. Car en plus 
de gérer avec succès leur boutique de-
puis trois ans, elles comptent parmi les 
premières entrepreneuses à s’être ins-
crites au Business World PME. Cette 
plateforme en ligne, unique en son 
genre, a été spécialement conçue par 
Swisscom pour les petites et moyennes 
entreprises. Les utilisateurs y trouvent 
chaque jour de nouveaux articles spé-
cialisés, des listes de contrôle et des for-
mations sur le marketing, les ressources 
humaines et les finances – des sujets in-
téressants pour tous les entrepreneurs 
au quotidien. Outre ces contenus infor-

matifs, la plateforme regroupe une 
communauté PME qui ne cesse de 
s’agrandir et dans laquelle les utilisa-
teurs peuvent non seulement créer leur 
profil personnalisé et des cartes de vi-
sites pour leur entreprise mais aussi se 
mettre en réseau avec d’autres sociétés. 
La plateforme propose également un 
domaine dédié au travail basé sur les 
applications web. Swisscom y explique 
comment utiliser ces Business Apps au 
quotidien, présente les avantages 
qu’elles procurent et ce à quoi il faut 
tenir compte lors de leur utilisation. 

«Les clients bernois sont pragmatiques; 
ils veulent pouvoir enfourcher leur vélo 
sans changer de tenue vestimentaire. 
Contrairement à Zurich, les défilés de 
mode ne suscitent que peu d’intérêt à 
Berne», affirme Zimi Kesselring. Sa bou-
tique, qu’elle tient avec Mariann Liechti, 
présente toutefois des créations qui ne 
sont pas uniquement fonctionnelles. La 
clientèle de Toku – qui signifie «particu-
lier» en japonais – recherche une cer-
taine originalité en termes de style, de 
qualité et de production durable. Autre 
particularité de Toku: elle propose uni-
quement des vêtements de marques 
suisses qui misent sur le développe-
ment durable et qui n’utilisent que des 
matières naturelles de première qualité. 
Mariann Liechti ajoute: «Nos clients 
savent faire la différence entre une laine 
de grande qualité et un tissu à base d’un 
mélange de polyester.» Les deux gé-
rantes considèrent qu’elles doivent s’en-
gager en faveur de la Suisse et ressus-
citent un pan de l’histoire quasiment 
oublié. A une certaine époque en effet, 
l’industrie textile de la Suisse, floris-
sante, exportait ses produits de qualité 
dans le monde entier.

Expérimenter 
quelque chose   
de nouveau, 
simplement et   
 à moindres  
 coûts

«Le cloud computing 
pour PME constitue 
la pièce maîtresse de 
la plateforme.»



était née. «Tout le monde crée des vête-
ments. Avec les chaussures, nous pou-
vions développer notre propre marque», 
déclare Mariann Liechti. Les semelles en 
hêtre, un bois dur, sont minces et élé-
gantes. La finition des chaussures est ef-
fectuée dans une institution sociale où 
les deux créatrices ont fondé un petit 
atelier de production. Elles font donc 
partie des quelques fabricants de 
chaussures suisses à connaître le succès. 
Les vêtements, dont les premiers mo-
dèles sont déjà prêts dans l’atelier, de-
vraient venir compléter la collection 
l’année prochaine. 
Business World PME a permis aux deux 
fondatrices de découvrir Swisscom sous 
un nouvel angle. «Avant, pour nous, 
Swisscom était simplement un grand 
groupe. Or, c’est très intéressant de voir 
comment Swisscom a évolué en termes 
d’innovation. Nous avons découvert 
qu’elle était une entreprise suisse qui 
s’intéresse aux petites sociétés comme 
la nôtre et qui nous épaule en nous pro-
posant des solutions personnalisées.» 
Une autre nouveauté attend les deux 
créatrices. A l’avenir, elles ne dispose-
ront que d’un seul interlocuteur chez 
Swisscom. Une seule personne qui 
connaît leurs activités et leurs besoins 
et qui est en mesure de les accompa-
gner sur la voie du succès. Car une chose 
est certaine: les deux Bernoises ont en-
core beaucoup de projets.

Ces applications couvrent aujourd’hui 
des domaines extrêmement variés. Tan-
dis que certaines sont dédiées aux 
tâches de comptabilité et à la gestion 
du personnel, d’autres peuvent être uti-
lisées comme outils de marketing. Les 
gérantes de Toku ont été parmi les pre-
mières à utiliser ces applications. Zimi 
Kesselring: «Nous nous servons des Bu-
siness Apps pour nos activités de mar-
keting. Un exemple: aujourd’hui, nous 
envoyons également les invitations 
pour nos vernissages par Mobile App. 
Nous créons aussi des bons et avons 
ouvert une boutique en ligne sur Face-
book.» Tout cela alors que la start-up 
doit composer avec un budget informa-
tique plutôt restreint et qu’elle entend 
employer avec mesure ses ressources. 
Contrairement aux logiciels, il n’est pas 
nécessaire d’acheter les applications ba-
sées sur le web. L’entreprise teste gra-
tuitement les applis et a la possibilité de 
les activer sur Business World PME. Si 
elle souhaite utiliser une autre appli, elle 
peut en changer et n’est pas tributaire 
d’un logiciel qui aurait été acheté. 
Expérimenter des choses nouvelles et 
innover, tel est le credo de ces deux Ber-
noises qui rêvaient de créer leur propre 
marque. Elles se sont lancées dans la 
conception et la fabrication de leurs 
propres chaussures dans le cadre d’un 
projet artistique visant à moderniser les 
traditionnels sabots en bois. La pre-
mière paire a suscité un tel engouement 
qu’elles ont décidé d’en démarrer la fa-
brication en série. La marque Tokushuu 

Quand trois font un: à l’avenir, 
comme la plupart des PME 

suisses, Mariann Liechti et Zimi 
Kesselring n’auront plus qu’un 

seul interlocuteur personnel 
chez Swisscom.
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«Webex nous 
permet de 

réduire notre 
empreinte
carbone.»

Markus Steinmann
Membre de la direction de Reichle & De-Massari Schweiz

Reichle & De-Massari
Réduire les émissions de CO2 avec Swisscom



33

«Aucune goutte de combustible fossile 
ne coule dans ce bâtiment», déclare 
Markus Steinmann. Cet immeuble mo-
derne situé à Wetzikon est en effet l’un 
des plus grands bâtiments commer-
ciaux Minergie de Suisse. En été, la cha-
leur est évacuée du bâtiment afin de ra-
fraîchir les pièces. Des sondes géother-
miques, situées à 250 mètres de pro- 
fondeur pour certaines, emmagasinent 
dans le sous-sol la chaleur, tout comme 
celle dégagée par les machines et les ap-
pareils. Des systèmes de pompes la res-
tituent dans le bâtiment lorsque les 
journées sont froides. Le bâtiment et le 
sous-sol «vivent» ainsi en symbiose. 
Dans l’ensemble, les émissions de CO2 
de ce «Cube» sont inférieures de 90% à 
celles d’un bâtiment traditionnel. Les 
fondateurs de Reichle & De-Massari ac-

coûts vont de pair. Pour R&M, l’utilisa-
tion de Webex a même débouché sur 
un concours interne. L’entreprise tient 
en effet un classement des utilisateurs 
les plus assidus.  
Entreprise œuvrant sur le marché des 
TIC, R&M contribue également au déve-
loppement durable sous une autre 
forme. Une étude de l’initiative mon-
diale de développement durable (Global 
e-Sustainibility Initiative) a révélé que 
le recours aux solutions TIC modernes 
permet de réduire de 15% le bilan car-
bone au niveau international. Elles per-
mettraient de gérer plus efficacement 
les systèmes de transport, les réseaux 
électriques et les bâtiments. Numéro 
un en Suisse en matière de solutions TIC 
respectueuses de l’environnement, 
Swisscom a besoin de partenaires tels 
que Reichle & De-Massari pour exploi-
ter toutes ces possibilités. L’ensemble 
du secteur des TIC dispose du potentiel 
requis pour économiser cinq fois plus de 
CO2 qu’il n’en émet. 
Créée dans les années 60, Reichle & 
De-Massari appartient aujourd’hui à 
Reichle, la famille fondatrice. «Nous 
construisons, pour ainsi dire, des routes 
pour les télécommunications afin de ga-
rantir une communication fiable», dit 
Markus Steinmann à propos de l’objec-
tif de l’entreprise. «Une route doit être 
en bon état pour que tous les véhicules 
puissent transporter leur chargement et 
les passagers.» Les clients de Reichle & 
De-Massari recherchent la sécurité et la 
qualité. Tout comme Swisscom, qui est 
l’un des plus gros clients de R&M en 
Suisse. Dans un monde interconnecté, 
toute panne provenant sur un tronçon 
de l’infrastructure TIC entraîne im- 
médiatement d’importantes consé-
quences. Un centre de données défail-
lant peut par exemple occasionner rapi-
dement un préjudice de plusieurs mil-
lions de francs par jour. Bien souvent, les 
personnes qui travaillent avec des don-
nées virtuelles ne remarquent pas que 
les câbles à fibre optique doivent affron-
ter des épreuves très terrestres. Ils sont 
enfouis dans des tranchées et doivent 
supporter pas mal de choses. Un câble à 

cordent une grande importance au dé-
veloppement durable, qu’il soit social, 
économique ou écologique. Markus 
Steinmann raconte une anecdote sur 
l’un des fondateurs de l’entreprise au-
quel on avait demandé pourquoi il avait 
fait mettre un parquet en chêne de 
grande qualité dans la cafétéria au lieu 
de poser du linoléum bon marché. Hans 
Reichle répondit qu’il ne construisait 
que tous les 50 ans et que le parquet en 
chêne constituerait donc une opération 
très lucrative sur cette période – en bref, 
il faut prévoir à long terme. En la ma-
tière, Swisscom et Reichle & De-Massari 
se ressemblent: le développement du-
rable est bien ancré dans la culture d’en-
treprise de chacune d’entre elles. 
Outre la Suisse, Reichle & De-Massari 
est présente dans plus de 30 pays. Alors 

que les déplacements effectués entre 
les sites étaient considérables autrefois, 
leur nombre a sensiblement baissé de-
puis une année. Et ce grâce à la solution 
de téléconférence Webex installée par 
Swisscom chez R&M. Elle permet de 
communiquer simplement et au-delà 
des frontières par le biais de confé-
rences pouvant rassembler jusqu’à 20 
participants. Autre avantage de taille: 
cette solution a un impact positif sur 
l’empreinte carbone de l’entreprise. 
Swisscom et myClimate ont décerné 
un certificat à Reichle & De-Massari 
qui atteste que l’entreprise économise 

125 tonnes de CO2 grâce au produit de 
l’opérateur. Il faut 125 arbres pour fixer 
125 tonnes de CO2. Webex présente 
d’autres atouts: il s’agit d’une solution 
qui ne nécessite aucune infrastructure 
supplémentaire et donc peu d’investis-
sements. Car pour bon nombre de pro-
duits respectueux de l’environnement, 
développement durable et économie de 

Le développement durable 
 à tout point de vue
 Green ICT à Wetzikon

«Il faut 125 arbres
pour fixer 125 tonnes
de CO2.»



duites en Suisse selon des procédés du-
rables. Comme Markus Steinmann le 
dit si bien: «La collaboration que nous 
entretenons avec Swisscom est fruc-

tueuse, car nous partageons les mêmes 
valeurs. Travailler de manière durable 
est au cœur des réflexions et de l’action 
des deux entreprises. C’est ce qui fait 
notre force.»

fibre optique de qualité IP68 doit par 
exemple pouvoir transmettre parfaite-
ment les données, même s’il est situé 
sous une colonne d’eau d’un mètre. 

Bien que R&M fournisse des câbles et 
des produits standardisés, l’entreprise 
attache une importance particulière à 
l’innovation. Car lors de la transition 
entre le câble et la prise, il est toujours 
possible de maximiser la performance. 
L’optimisation porte également sur 
d’autres produits, tels les répartiteurs 
de quartier, notamment dans le cadre 
d’une collaboration avec des parte-
naires. «Cette armoire renferme beau-
coup d’idées de Swisscom», continue 
Markus Steinmann en montrant un cof-
fret de raccordement. Les composants 
technologiques nécessaires à l’essai 
pilote FTTS (Fibre to the Street, voir 
page 11) ont été conçus de concert avec 
Swisscom. Et pour Swisscom, il est im-
portant que les solutions soient pro-

Grâce à la solution de conférence de 

Swisscom, Reichle & De-Massari 

économise chaque année 125 tonnes 

de CO2.

«Le recours aux solutions TIC permet de réduire 
de 15% les émissions de CO2 au niveau mondial.»
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En millions CHF ou selon indication 2012 2011 Variation

Performance économique

Chiffre d’affaires et résultats
Chiffre d’affaires net 11 384 11 467 –0,7%
Résultat d’exploitation avant amortissements (EBITDA) 4 381 4 584 –4,4%
EBITDA en % du chiffre d’affaires net % 38,5 40,0
Résultat d’exploitation (EBIT) avant dépréciation du goodwill 2 431 2 681 –9,3%
Résultat d’exploitation (EBIT) 2 431 1 126 115,9%
Bénéfice net 1 762 694 153,9%
Bénéfice par action CHF 33,88 13,19 157,0%

Etat de la situation financière et flux de trésorerie
Capitaux propres à la clôture de l’exercice 4 156 4 296 –3,3%
Quote-part des capitaux propres à la clôture de l’exercice % 20,7 22,1
Operating free cash-flow 1 882 2 068 –9,0%
Investissements en immobilisations corporelles et autres 
immobilisations incorporelles 2 529 2 095 20,7%
Dettes nettes à la clôture de l’exercice 8 071 8 309 –2,9%

Informations opérationnelles à la clôture de l’exercice
Raccordements réseau fixe en Suisse En milliers 3 013 3 120 –3,4%
Raccordements à haut débit Retail en Suisse En milliers 1 727 1 661 4,0%
Raccordements Swisscom TV en Suisse En milliers 791 608 30,1%
Raccordements réseau mobile en Suisse En milliers 6 217 6 049 2,8%
Raccordements d’abonnés dégroupés en Suisse En milliers 300 306 –2,0%
Raccordements à haut débit Wholesale en Suisse En milliers 186 181 2,8%
Raccordements à haut débit en Italie En milliers 1 767 1 595 10,8%

Action Swisscom
Cours de l’action à la clôture de l’exercice CHF 393,80 355,90 10,7%
Capitalisation boursière à la clôture de l’exercice 20 400 18 436 10,7%
Dividende par action CHF 22,00 1 22,00 –

Performance écologique

Indicateurs environnementaux en Suisse
Consommation d’énergie GWh 532 507 4,9%
Dioxyde de carbone CO2 Tonnes 24 662 23 242 6,1%
Emissions de CO2 en moyen du parc de véhicules Grammes par kilomètre 131,0 140,0 –6,4%
Taux de retour recyclage de portables % 11,4 8,9

Performance sociale

Collaborateurs
Effectif à la clôture de l’exercice en équivalents plein-temps Nombre 19 514 20 061 –2,7%
Effectif en Suisse à la clôture de l’exercice en équivalents  
plein-temps Nombre 16 269 16 628 –2,2%
Taux de fluctuation de l’effectif en Suisse % 10,1 11,9
Journées d’absences de l’effectif en Suisse Nombre 117 876 116 210 1,4%

1 Selon proposition du Conseil d’administration à l’Assemblée générale.

L’essentiel en bref

Le tableau ci-après présente l’évolution de quelques 
chiffres-clés importants de Swisscom entre 2011 et 
2012. Une brève explication est fournie pour faciliter 
la compréhension des indicateurs financiers.    

En 2012, le chiffre d’affaires net de 
Swisscom, qui s’établit à 11 384 mio CHF, 
a fléchi de 83 mio CHF ou 0,7%. Le résul-
tat d’exploitation avant amortisse-
ments (EBITDA) a reculé de 203 mio CHF 
ou 4,4% à 4 381 mio CHF. Sur une base 
comparable et à taux de change 
constant, le chiffre d’affaires progresse 
de 0,3% tandis que l’EBITDA se replie de 
0,6%. Le bénéfice net, qui s’élève à 
1 762 mio CHF, a plus que doublé par 
rapport à 2011. Sur une base compa-
rable, il est resté stable. La différence 
entre les chiffres affichés et ceux après 
correction est principalement due au ef-
fets exceptionnels suivants: effets de 
change, dépenses plus élevées pour la 
restructuration et la prévoyance du per-
sonnel ainsi que, pour Fastweb, une cor-
rection de valeur en 2011, des chiffres 
d’affaires de hubbing en baisse et un 
produit unique enregistré en 2011 suite 
au règlement d’un litige juridique oppo-
sant la filiale italienne de Swisscom à un 
autre opérateur de télécommunication.
 

En ce qui concerne les activités en Suisse, 
sur une base comparable, le chiffre 
d’affaires net est resté stable en 2012, 
à 9 268 mio CHF (+0,3%) alors que le ré-
sultat d’exploitation (EBITDA) s’est légè-
rement tassé, passant à 3 768 mio CHF 
(-2,1%). L’érosion des prix de 400 mio 
CHF dans l’activité principale tradition-
nelle a pu être compensée par de nou-
veaux chiffres d’affaires, mais pour la 
plupart réalisés dans le cadre d’activités 
générant des marges plus faibles. L’ef-
fectif, en baisse de 2,2%, s’élève à 16 269 
postes. Sur une base comparable, les 
charges de personnel, de 2 227 mio CHF, 
sont restées à un niveau quasiment in-
changé. En raison du déploiement des 
réseaux à haut débit et du montant de 
360 mio CHF déboursé pour l’acquisition 
de fréquences de communication mo-
bile mises aux enchères au premier tri-
mestre 2012, les investissements en 
Suisse se sont accrus de 457 mio CHF ou 
29,7% pour s’établir à 1 994 mio CHF.
Sur une base comparable, le chiffre d’af-
faires net de Fastweb est resté quasi-
ment inchangé à 1 613 mio EUR (+0,5%) 
et le résultat d’exploitation (EBITDA) a 
bondi de 11,1% à 500 mio EUR. Ces bons 
résultats s’expliquent principalement 
par une diminution des pertes sur 
créances et par les mesures prises pour 
réduire les coûts.
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