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Dialogue avec les parties prenantes et thèmes stratégiques

 Swisscom recherche le dialogue avec ses parties prenantes les plus importantes. Les moyens uti-
lisés sont les suivants: médias électroniques, entretiens téléphoniques, enquêtes, séances d’infor-
mation ou de travail, roadshows, conférences, visites chez le client,  Swisscom Shops. En 2011 éga-
lement, les attentes et les demandes des parties prenantes ont été directement intégrées au sein
de projets concrets. Chez  Swisscom, la gestion des parties prenantes est organisée de manière
décentralisée, de façon à garantir une grande proximité et de rester toujours en contact avec ces
dernières. Parmi les nombreuses parties prenantes, les huit groupes ci-après influent le plus for-
tement sur la stratégie d’entreprise de  Swisscom:
> Clients:  Swisscom s’enquiert systématiquement des besoins auprès de ses clients privés. Ainsi,

les Customer Relationship Managers identifient les besoins des clients directement aux Cus-
tomer Touch Points. Les clients commerciaux font quant à eux l’objet d’enquêtes trimestrielles,
portant notamment sur les questions du développement durable.  Swisscom entretient en
outre des contacts réguliers avec les associations de consommateurs dans toutes les régions
linguistiques. Par ailleurs, elle tient différents blogs et forums électroniques, parmi lesquels un
blog environnemental qui a vu le jour en 2006 et, depuis un an, un blog dédié à la responsabilité
d’entreprise. Dans l’ensemble, il ressort de ces enquêtes que les clients réclament une politique
des prix attrayante, une certaine transparence sur le marché, un marketing responsable, une
couverture de l’ensemble du territoire, un réseau stable, des technologies de communication
à faible rayonnement ainsi que des produits et services durables.
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> Collaborateurs:  Swisscom mène une enquête annuelle auprès de ses collaborateurs. Elle orga-
nise également une table ronde en présence des représentants du personnel. Tout collaborateur
qui constate des irrégularités est invité à les dénoncer. En interne, le comité Révision rattaché
au Conseil d’administration (Audit Committee) enregistre les déclarations en cas de dénoncia-
tions des irrégularités (whistleblowing). Les requêtes de collaborateurs concernent les
domaines suivants: partenariats sociaux, formation professionnelle et continue, diversité
(Diversity), santé et sécurité au travail.


