Pour tous.
Rapport de gestion
2019

La Poste est la. ' ‘

1

-

M



Marchés et segments

Marché de la
communication

Marché de la logistique

Marché des services
financiers

Marché du transport
de voyageurs

PostMail propose aux clients privés et com-
merciaux des produits d’excellente qualité

et des solutions sur mesure pour les lettres,
les journaux, les expéditions de petites mar-
chandises et les envois publicitaires, du dépot
a la distribution. Des prestations numériques
complétent son offre.

Swiss Post Solutions est un important
fournisseur de solutions d’externalisation
de processus commerciaux et de prestations
innovantes en matiére de gestion des
documents.

RéseauPostal exploite le réseau de services
postaux le plus dense d'Europe. Au domicile,
en déplacement ou en ligne: des points
d’accés variés sont a la disposition des
particuliers et des PME pour encore plus de
proximité au quotidien.

PostLogistics propose des solutions de
logistique pour les envois de colis et de mar-
chandises a destination de la Suisse et de
I'étranger ainsi que des services de coursier,
d’envoi express et de livraison le jour méme.
Spécialiste du transport et de la logistique de
stockage, elle fournit aussi aux particuliers
des services destinés a simplifier la réception
des colis. Son offre intégre par ailleurs un
ensemble de solutions de commerce numé-
rique et de prestations logistiques pour le
secteur de la santé.

PostFinance se positionne comme un par-
tenaire idéal pour tous ceux qui gerent eux-
mémes leurs finances: que ce soit en matiere
de paiements, d'épargne, de placements, de
prévoyance ou de financement, elle propose
des produits simples et clairs, a des condi-
tions avantageuses.

CarPostal est la principale entreprise de
transport par car du secteur des transports
publics en Suisse. Dotée d'un parc de véhi-
cules modernes, elle transporte chaque
année des millions de voyageurs. Sur le
marché du transport régional de voyageurs,
|'entreprise est présente dans les villes et les
agglomérations.

Indicateur Unité

Produits d’exploitation Millions CHF
Résultat d'exploitation Millions CHF

Lettres adressées En millions

Envois non adressés En millions
Journaux En millions

Effectif Postes a plein temps
Indicateur Unité

Produits d’exploitation Millions CHF
Résultat d’exploitation Millions CHF

Domaine d’activité

Nombre de pays

Effectif Postes a plein temps
Indicateur Unité

Produits d'exploitation Millions CHF
Résultat d’exploitation Millions CHF
Paiements au guichet En millions

Effectif

Postes a plein temps

Indicateur Unité 2019
Produits d’exploitation Millions CHF

Résultat d’exploitation Millions CHF

Colis En millions

Envois express En millions

Effectif Postes a plein temps

Indicateur Unité 2019
Produits d'exploitation Millions CHF

Résultat d’exploitation Millions CHF

Comptes clients

Nombre en milliers

Evolution du patrimoine
des clients

Millions CHF

Patrimoine des clients

Milliards CHF & mois

Effectif

Postes a plein temps

Indicateur Unité 2019
Produits d'exploitation Millions CHF
Résultat d'exploitation Millions CHF

Voyageurs en Suisse

Nombre en millions

Prestation annuelle Suisse

Millions de km

Véhicules

Nombre

Effectif

Postes a plein temps




Groupe

Chiffres clés et objectifs stratégiques 2017 a 2020

Indicateur Variable mesurée Objectif stratégique 2017 a 2020 2017 2018 2019
Clients

Satisfaction des clients Indice (échelle 0—100) Au moins 80 points 83 83
Points d'acces Nombre Au moins 400 points d'accés suppl. pour fin 2020 4258 42941
Marché

Lettres adressées Nombre en millions 2002 1898
Colis Nombre en millions 129 138
Patrimoine des clients (PostFinance) Milliards CHF & mois 120 119
Voyageurs en Suisse (CarPostal) Nombre en millions 155 156
Finances

Produits d’exploitation Millions CHF 8064 72543
Résultat d'exploitation (EBIT) Millions CHF 718 5053
Bénéfice consolidé Millions CHF 527 4043
Valeur ajoutée de I'entreprise Millions CHF Positive 102 —243
Fonds propres Millions CHF 6577 67593
Degré d'autofinancement

des investissements % 100% 100 100
Endettement net Coefficient 1 x EBITDA au plus <1 <1
Personnel

Effectif Postes a plein temps 42316 399324
Engagement du personnel Indice (échelle 0—100) Au moins 80 points 81 80

Responsabilité d'entreprise
Efficacité en matiére de CO, % Au moins 25% d’amélioration d‘ici a 2020 (base 2010) 19,6 20,4

1 Dans le contexte de la modification de I'ordonnance sur la poste, la notion de «zone» a été clairement définie. La nouvelle définition se traduit par une augmentation de 400 unités du nombre de zones desservies par un service a
domicile. L'objectif qui consistait & proposer 4200 points d’acces pour fin 2020 passe a 4600 points d'acces. Les valeurs au 31 décembre 2017 et au 31 décembre 2018 ont été ajustées en conséquence.

2 Les chiffres 2019 ont été établis pour la premiére fois a I'aide d'une base et d’'une méthode de calcul modifiées. Ils ne peuvent donc pas étre comparés avec ceux des années précédentes.

3 Valeur ajustée (voir annexe des comptes consolidés 2019, Normes de présentation des comptes, Adaptation de la présentation des comptes et Activités abandonnées). La valeur de 2017 ne peut donc pas étre comparée avec celles
de 2018 et 2019.

4 Dans le segment PostMail, le calcul de I'effectif moyen en équivalents plein temps (hors apprentis) de deux filiales a été remanié, ce qui a entrainé I'ajustement de la valeur de 2018. Dans le segment CarPostal, la valeur de 2018 a
été ajustée suite a la classification du groupe CarPostal France comme groupe sortant détenu en vue de la vente et activité abandonnée. La valeur de 2017 ne peut donc pas étre comparée avec celles de 2018 et 2019.
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Simplicité et systeme - La Poste.

Nous relions le monde physique et numérique et définissons
de nouveaux standards par nos produits et solutions. Dans un
environnement complexe, nous facilitons les opérations de nos
clients et leur permettons de gagner en liberté.
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7164 millions

de francs. Les produits d’exploitation
sont en recul de 1,2% par rapport a
I'exercice précédent.

e

81 points

La satisfaction des clients reste élevée
par rapport a |'exercice précédent.

(5

81 points

En progression d’'un point par rapport a
I'exercice précédent, I'indice de I'engage-
ment du personnel est élevé, témoignant
de la motivation et du dévouement des
collaborateurs et collaboratrices.

255 millions

de francs. Tel est le bénéfice consolidé,
en baisse de 149 millions par rapport a
|'exercice précédent.

RN

28%

Telle est 'augmentation de I'efficacité
en matiére de CO, affichée par la Poste
fin 2019 par rapport a 2010.

o O
e
55915

collaborateurs et collaboratrices
travaillent a la Poste, soit 2265 de moins
qu’'en 2018.
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Le présent rapport de gestion est complété par un rapport financier séparé (rapport annuel, gouvernance d'entreprise et comptes annuels), par des
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Roberto Cirillo
Directeur général

_ @ _
La Poste est
un pilier
central du
service public
en Suisse.

Roberto Cirillo
Directeur général

Urs Schwaller
Président du Conseil d’administration

Mesdames, Messieurs,

La Poste joue un role clé dans le quotidien des habitants de notre pays: chaque jour, nos
facteurs et nos factrices distribuent quelque sept millions de lettres et un demi-million de
colis dans les ménages suisses, pres de 450 000 passagers prennent place a bord d'un car
postal et, en matiére de services financiers, pres de 2,7 millions de Suisses font confiance
a PostFinance. Chaque jour, quelque 56 000 collaborateurs et collaboratrices fournissent
des prestations d'excellente qualité. Nous en sommes fiers.

D’importants jalons ont été posés durant I'exercice sous revue, notamment la restructura-
tion de CarPostal, dont la structure d'organisation a été simplifiée et le calcul des prestations
entiérement revu. CarPostal peut ainsi garantir une plus grande transparence a ses com-
manditaires. En vendant CarPostal France, la Poste a tenu par ailleurs une autre promesse
gu’elle avait faite lorsque les événements en lien avec CarPostal s'étaient produits.

L'activité de la Poste est fortement marquée par le numérigue et la concurrence. Du reste,
aucune entreprise postale n'y échappe. Nous nous réjouissons d’autant plus que notre
entreprise ait été désignée pour la troisieme année consécutive meilleure poste du monde
par I'Union postale universelle. Nous obtenons donc d’excellentes notes pour notre déve-
loppement innovant et durable, ainsi que pour nos services, considérés comme trés impor-
tants pour le pays.



Année apres année, notre clientele et les autorités de surveillance nous attribuent elles aussi
d’excellentes notes. Néanmoins, chacun a des idées trés différentes et des attentes tout aussi
différentes quant a la définition d'un service postal de qualité. La Poste fait face a de profonds
changements. Nous ne pourrons développer notre entreprise que si nous parvenons a un
équilibre entre les différents intéréts et exigences envers la Poste et réussissons a mettre ceux-
ci en adéquation avec les conditions et prérequis de notre environnement de marché.

Si nous échouons, les débats sur la définition des services postaux vont encore s’envenimer
et chacun risque de camper sur ses positions. Nous sommes convaincus que le développement
de la Poste passe par une pesée des intéréts entre le propriétaire, I'entreprise et les respon-
sables politiques. Nous nous félicitons du «passage en revue global de la Poste» entrepris a
cette fin.

Il est urgent de mener a bien ce processus, le résultat 2019, de nouveau moins bon que celui
de I'année précédente, en atteste. Les conditions-cadres et le carcan entrepreneurial dans
lequel est enfermée la Poste rendent difficile un développement économique du groupe po-
sitif a long terme. Grace aux intenses efforts menés dans toutes les unités, le résultat n'a
cependant pas autant reculé que la détérioration des conditions-cadres le laissait présager.
Nous le devons notamment a nos collaborateurs et collaboratrices, a qui nous adressons tous
nos remerciements pour leur formidable engagement et leurs excellentes prestations.

Les causes de la dégradation des conditions-cadres sont connues: la diminution des volumes
chez PostMail et le recul des produits d'intéréts chez PostFinance — les deux unités qui, par
le passé, ont le plus contribué aux bons résultats de la Poste — ne peuvent plus étre compen-
sés par les produits que d'autres unités d'affaires réalisent. Des secteurs d'activité en recul,
la faiblesse persistante des taux d'intérét et les investissements a réaliser pour maintenir la
valeur de I'entreprise et la développer sont les défis auxquels la Poste ne peut se soustraire.

Notre objectif est clair: a I'avenir, la Poste doit rester importante pour la Suisse et sa popula-
tion. Nous voulons continuer a financer le service universel par nos propres moyens, sans
aide de I'Etat. Dans cet esprit, nous posons aujourd’hui les jalons pour demain, en élaborant
la stratégie d’entreprise que nous appliquerons aprés 2021 et en engageant avec le proprié-
taire et les milieux politiques le dialogue que nous devons mener de toute urgence. La «Poste
de demain» doit reposer sur une conception commune susceptible d’emporter I'adhésion. Il
nous faut en particulier un cadre réglementaire et un environnement politique qui permettent
a la Poste d’enregistrer une croissance durable, d‘assurer un service universel viable et de
fournir les meilleures prestations pour le pays.

Durant ses 170 années d’existence, la Poste n'a cessé d'évoluer. Un sens aigu de la qualité,
un service universel couvrant I'ensemble du territoire et une bonne accessibilité ont été de
tout temps la raison d'étre de la Poste et le socle de nos valeurs, gue nous continuerons de
défendre a I'avenir.

Au nom du Conseil d’administration et de la Direction du groupe, nous remercions notre
personnel pour les excellentes prestations qu'il fournit en ces temps difficiles, ainsi que tous
nos clients pour la confiance dont ils nous honorent jour apreés jour.

LA il

Urs Schwaller Roberto Cirillo
Président du Conseil Directeur général
d'administration

—C—
Le développe-
ment de la
Poste passe par
une pesée des
intéréts entre
le propriétaire,
I'entreprise et
les responsa-
bles politiques.

Urs Schwaller
Président du Conseil d’administration
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Gouvernance

La gouvernance d’une entreprise détermine les regles

de direction et de surveillance qui s'y appliquent. Il faut
régulierement la réexaminer et |'adapter. Attachant une
grande importance a la gouvernance d’entreprise, la Poste
observe les prescriptions |égales et réglementaires en la
matiére et applique depuis plusieurs années le Code suisse
de bonnes pratiques pour le gouvernement d’entreprise.
La gouvernance d’entreprise reléve de la responsabilité

du Conseil d'administration. Apres les événements en lien
avec CarPostal, la Poste a remanié ses directives organisa-
tionnelles et ses documents de référence et elle a mis en
place un systeme de gouvernance et de gestion global,
uniforme, cohérent et adapté aux différents échelons.

Pour plus de détails sur la gouvernance d’entreprise,
lire le rapport financier aux pages 61 a 75.



https://geschaeftsbericht.post.ch/19/ar/app/uploads/FR_Post_Finanzbericht_2019.pdf#page=63

Gouvernance Stratégie, responsabilité et innovation Entretien Evolution de l'activité Personnel 5
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— Q —
Rapport
équilibré

entre taches,

compétences
et responsa-
bilités

Gestion d’entreprise

Simplification et harmonisation
de la gouvernance d’entreprise

Dans sa gouvernance d’entreprise, la Poste fixe les regles et les principes
qui s'appliquent a sa gestion et a sa surveillance. Ces dispositions doivent
étre régulierement réexaminées et adaptées. Aprés avoir procédé a une
telle révision, la Poste a mis en place un systéme de gouvernance et de
gestion adapté aux exigences en 2019.

En 2019, la Poste a achevé la révision de I'en-
semble des directives organisationnelles et
des documents de référence pour le Conseil
d’administration et la Direction du groupe. Si
les reglements du Conseil d’administration ont
surtout été simplifiés, du fait de la suppression
des prescriptions opérationnelles, les disposi-
tions applicables a la Direction du groupe ont
été redéfinies et les compétences, taches et
attributions de cette derniére, de ses comi-
tés et du directeur général ont été clairement
énoncées.

Directives pour les unités

Pour chaque unité, il existe désormais une di-
rective spécifique, qui régit les aspects organi-
sationnels, notamment les spécificités en ma-
tiere de droit et de gestion, tout en précisant
|"attribution et la catégorisation des sociétés
du groupe. Les missions incombant a chaque
unité y sont en outre clairement définies, avec
par exemple une description des activités qui
relevent de la compétence du Conseil d'admi-
nistration, d'une part, et de la Direction du
groupe, de l'autre, ou encore des taches a
remplir par I'unité. Ces directives contribuent a
promouvoir la transparence ainsi que la cohé-
rence globale du reglement des attributions.

@ Rapport financier, p. 67-69


https://geschaeftsbericht.post.ch/19/ar/app/uploads/FR_Post_Finanzbericht_2019.pdf#page=69

Gouvernance

Stratégie, responsabilité et innovation

Entretien

Code de conduite

Pour une attitude claire

Un bouquet de fleurs en signe d’appréciation
d’une bonne et fructueuse collaboration? C'est
la un geste assurément courtois et un cadeau a
accepter sans hésitation. Une voiture offerte en
remerciement d'une commande de plus d'un
million? Le comportement du personnel envers
autrui compte pour beaucoup dans la bonne
réputation et le capital confiance dont jouit la
Poste. Mais qu’en est-il des situations ou il est
moins facile de trancher? Le code de conduite
permet d’orienter le personnel dans les cas
qu'il convient de clarifier, tant au niveau du
travail quotidien que des décisions a prendre.

Les trois questions clés

Pour permettre une premiére appréciation
dans une situation complexe ou un cas de fi-
gure incertain, il énonce trois questions clés
qui guident la démarche en cela qu'il faut tou-
jours pouvoir y répondre par I'affirmative:

— Trouverais-je correcte la solution que j'ai
choisie si elle me concernait moi-méme
en tant que client ou partenaire?

— La décision ou la solution est-elle équitable
pour les deux parties?

— Me sentirais-je bien si je lisais des comptes
rendus de presse sur ma décision ou ma
solution?

Poste Courage: dénoncer avec déter-
mination les infractions économiques

En 2011, la Poste a mis en place la
plateforme www.poste-courage.ch,

un bureau externe et indépendant

pour le signalement des infractions
économiques potentielles dans le plus
strict anonymat. S'il a de bonnes raisons
de soupconner des non-conformités

a la législation applicable, comme par
exemple le droit des marchés publics

ou la loi sur la protection des données,
ou encore des infractions au code de
conduite, le personnel peut signaler des
faits survenus dans son environnement
de travail sans avoir a redouter des
conséguences négatives.

[7} www.poste-courage.ch

En outre, le code de conduite énonce huit
principes clairs, fondés sur le droit en vigueur,
les reglements internes et les valeurs généra-
lement admises.

Par exemple, dans chacun de leurs contacts
avec des personnes ou des institutions, les
collaborateurs et collaboratrices de la Poste
doivent avoir une attitude correcte, respec-
tueuse et exempte de toute discrimination.
Droits de I'homme? Ils doivent étre respectés.
Harcélement moral (mobbing)? Il n’est aucu-
nement toléré, pas plus que ne le sont les abus
de pouvaoir, le harcélement sexuel ou d'autres
écarts de conduite — ce qui vaut pour toute
forme de relation a autrui, que ce soit dans
un contact direct, dans un courrier ou sur les
réseaux sociaux.

Les huit regles comportementales

1 Le personnel de la Poste prend soin de
ses semblables, de son environnement
et des objets de valeur

2 Les lois et les prescriptions sont respectées

La sécurité est assurée

4 Les informations commerciales sont
toujours gérées avec le plus grand soin

5 Les conflits d'intérét sont mis au jour
et résolus

6 Les comportements malhonnétes ou
corrompus ne sont pas tolérés

7 Le principe de concurrence loyale est
appliqué

8 Les responsabilités individuelles sont
assumeées

w

Dans des situations problématiques, le person-
nel peut s'adresser au service spécialisé Com-
pliance, qui lui fournit des conseils quand il
est confronté a des interrogations, des doutes
et des cas délicats, tout en prenant les me-
sures nécessaires. Il a aussi la possibilité d"avoir
recours anonymement a la plateforme Poste
Courage, qui ne dépend pas de la gestion opé-
rationnelle de la Poste mais est directement
subordonnée au Conseil d’administration.

PostFinance étant une entreprise juridique-
ment indépendante, son personnel est soumis
a un code de conduite distinct.

[/} www.poste.ch/code-de-conduite

Evolution de I'activité

Personnel 7

Urs Schwaller

Président du Conseil d’administration

Pourquoi avoir édicté un
code de conduite?

La Poste jouit d'un haut niveau
de confiance au sein de la popu-
lation suisse. Pour la préserver,
nous devons tous avoir une atti-
tude irréprochable. Le code de
conduite est destiné a sensibiliser
le personnel de tous les échelons
a la nécessité de respecter les
dispositions légales et les instruc-
tions de service internes, tout en
exigeant de lui une attitude
correcte sur le plan éthique.

Qu’attendez-vous de ce code
de conduite?

Les regles qui y sont énoncées
revétent un caractere obligatoire
pour le personnel de la Poste.
Je tiens donc a ce qu’il connaisse
le code de conduite et a ce que
nous soyons tous la les uns pour
les autres en nous apportant un
soutien mutuel pour toujours
arriver a prendre les bonnes
décisions, méme dans des situa-
tions difficiles.

S'il fallait résumer le code
de conduite en une phrase,
quelle serait-elle?
Conformez-vous aux dispositions
légales et aux directives internes
en vigueur, et traitez toujours vos
semblables comme vous aimeriez
étre traités vous-mémes.

Nous agissons aujourd’hui,
pour le monde de demain
voir page 14


https://www.post.ch/verhaltenskodex
https://post.integrityplatform.org/
https://post.integrityplatform.org/index.php
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Conseil d’administration au 31 décembre 2019

Le Conseil d'administration

Le Conseil d’administration répond de la gestion uniforme de la Poste et des sociétés du
groupe devant le Conseil fédéral. La société holding représente I'ensemble du groupe
vis-a-vis du propriétaire et répond de I'exécution du mandat de service universel par la Poste.
Le Conseil d’administration veille a la mise en ceuvre des objectifs stratégiques, établit un
rapport sur leur réalisation a l'intention du Conseil fédéral et lui fournit les informations
nécessaires au controle. Il dispose par ailleurs de I'ensemble des droits et obligations prévus
par le droit de la société anonyme (code des obligations).

o i~

Philippe Milliet Peter Hug
Membre du Conseil d’administration (vice-président) ~ Membre du Conseil d’administration (vice-président)
depuis 2010 depuis 2018

Urs Schwaller Denise Koopmans Bernadette Koch
Président du Conseil d’administration depuis 2016 Membre du Conseil d’administration depuis 2019 Membre du Conseil d’administration depuis 2018

Thomas Bucher - ) Nadja Lang Michel Gobet t
Membre du Conseil d’administration depuis 2019 Membre du Conseil d’administration depuis 2014 Membre du Conseil d’administration

(représentant du personnel) depuis 2010
™ ﬁ

¥
e,
b Lol

‘ v
Ronny Kaufmann Roger Schoch

Membre du Conseil d’administration Secrétaire général depuis 2018
(représentant du personnel) depuis 2018

@ Rapport financier, a partir de la page 64


https://geschaeftsbericht.post.ch/19/ar/app/uploads/FR_Post_Finanzbericht_2019.pdf#page=66
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Direction du groupe au 31 décembre 2019

La Direction du groupe

Le directeur général et les sept membres de la Direction du groupe sont nommés
par le Conseil d’administration. lls répondent de la gestion opérationnelle de
I'unité qui leur est confiée. Le directeur général représente la Direction du groupe
devant le Conseil d’administration. Le président de la direction de PostFinance SA
participe aux réunions de la Direction du groupe avec voix consultative.

Ulrich Hurni Dieter Bambauer
Responsable PostMail depuis 2009, suppl. du Responsable PostLogistics depuis 2009
directeur général

Roberto Cirillo Thomas Baur Jorg Vollmer
Directeur général depuis 2019 Responsable RéseauPostal depuis 2016 Responsable Swiss Post Solutions depuis 2015

’ f“'\

T

Christian Pliss Alex Glanzmann Valérie Schelker
Responsable CarPostal depuis 2018 Responsable Finances depuis 2016 Responsable Personnel depuis 2017

Hansruedi Kéng ) o .
Président de la direction de PostFinance SA depuis 2012 [£8 Rapport financier, & partir de la page 69


https://geschaeftsbericht.post.ch/19/ar/app/uploads/FR_Post_Finanzbericht_2019.pdf#page=71
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... Stratégie, responsabilité
—— et innovation

Au cours de la période stratégique 2017-2020, la Poste
développe plus avant son coeur de métier tout en exploitant
de nouveaux débouchés avec des solutions physiques, numé-
riques et hybrides. Avec sa stratégie de responsabilité d'en-
treprise, la Poste endosse un réle de précurseur en mettant
I'accent sur les champs d’action Achats responsables, Climat
et énergie, Employeur responsable, Economie circulaire et
Citoyenneté d'entreprise. Compte tenu de I’évolution des
conditions du marché et des perspectives financiéres, les
travaux vont bon train pour préparer la période stratégique
2021-2024 et «la Poste de demain».
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Objectifs stratégiques 2017-2020

Satisfaction
de la clienteéle

Sur une échelle de 0 a 100, la Poste
obtient au moins 80 points.

Points d’acces

D’ici la fin 2020, les clients auront
plus de 400 points d’accés supplé-
mentaires a leur disposition.

Position sur
le marché

La Poste reste leader sur ses
quatre marchés actuels.

Nouveau chiffre
d’affaires

La Poste entend augmenter
son chiffre d'affaires de 10%
d'ici a 2020.

Finances

La Poste entend assurer son indé-
pendance financiére, accroitre

la valeur ajoutée de I'entreprise
et réaliser un rendement usuel
pour la branche dans ses unités
d'affaires.

Efficience

Au sein du groupe, des économies
de I'ordre de 5% seront réalisées
d'ici a 2020.

Engagement
du personnel

Sur une échelle de 0 a 100, la Poste
obtient au moins 80 points.

Efficacité en
matiére de CO,

D’ici la fin 2020, la Poste entend
augmenter son efficacité en matiere
de CO, d'au moins 25% (base:
2010).
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Notre vision:
Simplicité et
systéme - La Poste
«Nous relions le monde physique
et numérique et définissons de
nouveaux standards par nos
produits et solutions. Dans un
environnement complexe, nous
facilitons les opérations de nos
clients et leur permettons de
gagner en liberté.»

Stratégie 2017-2020

La Poste releve les deéfis

\

Le marché est investi par de nouveaux concurrents numériques, qui
operent a l'international. Le client veut des solutions sur mesure, adaptées
a ses besoins et accessibles 24 heures sur 24, qu’elles soient physiques

ou numeériques. La Poste subit plus que jamais les effets du déclin des volu-
mes de lettres, de la concurrence sur le marché des colis et de la faiblesse
persistante des taux d'intérét, qui I'obligent a évoluer en permanence.

La stratégie 2017-2020 de la Poste trouve son
fondement dans la vision «Simplicité et sys-
téme — La Poste». Malgré les résultats positifs
des mesures prises ces trois derniéres années,
comme le développement des infrastructures
de traitement des colis ou des points d’accés
physiques, la Poste est confrontée a certains
défis qui, de par leur ampleur, dépassent tous
ceux qu'elle a pu relever au cours de sa longue
histoire.

Nouvelle concurrence numérique

Avec I'essor du numérique, de plus en plus
de prestataires extérieurs a la branche s'im-
plantent sur les marchés de la Poste. Armés
de nouveaux modeéles d'affaires, ils viennent
concurrencer son cceur de métier. Dans la
vente en ligne et la logistique, ce sont sur-
tout les modeles basés sur des plateformes
qui gagnent en importance. Etablissant leurs
propres réseaux de distribution, ces nouveaux
concurrents de la Poste font peser sur le mar-
ché de la logistique une pression accrue au
niveau des prix et des offres.

Sur le marché bancaire suisse aussi, la pression
concurrentielle s'intensifie. La situation est
d'autant plus tendue pour PostFinance, qui
n'a toujours pas le droit d'octroyer des crédits
et des hypotheques a son compte. Le progrés
technologique aidant, des entreprises d'un
nouveau genre voient le jour, comme celles
de la fintech, ou encore les «néobanques»,
qui entendent propulser les activités bancaires
classiques dans I'ére du numérique. La Poste
doit offrir des services et des points d'accés as-
surant une continuité physique-numérique et
développer en permanence ses compétences
numeériques, par exemple dans les domaines
du paiement en ligne, du smart data, etc.

Des clients toujours plus exigeants

Les nouvelles technologies induisent une
transformation du marché et de I"environne-
ment concurrentiel mais aussi des attentes des
consommateurs. Tandis que les smartphones
permettent d’effectuer des achats partout et a
toute heure, les cybercommercants proposent
des livraisons toujours plus rapides, et moins
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cheres, quand elles ne sont pas gratuites. Ces
évolutions font naftre une volonté de com-
modité accrue chez le client, d’ou la nécessité
de développer et d’optimiser constamment
I'offre de prestations. Le niveau d'exigence est
de plus en plus élevé, tant en ce qui concerne
les délais et la flexibilité des livraisons que le
prix et la qualité des prestations (physiques et
numeériques).

La Poste accorde
toujours la plus haute
importance a l'expé-
rience client.

Pression sur les recettes et sur les marges
La progression soutenue de la vente en ligne
au détriment du commerce stationnaire se tra-
duit notamment par une forte augmentation
des volumes de colis transfrontaliers. L'essor
du commerce numérigue et la croissance des
échanges internationaux permettent a la Poste
d'accroitre ses recettes, mais comme la pres-
sion sur les prix s'intensifie aussi, il en résulte
une érosion des marges. L'augmentation sou-
tenue des volumes contraint la Poste a déve-
lopper rapidement ses infrastructures pour
continuer d'assurer un haut niveau de qualité
de service. Avec |I'ouverture du premier des
nouveaux centres colis a Cadenazzo, a |'au-
tomne 2019, elle a posé un important jalon
dans ce sens.

Nouvelles conditions-cadres

Les volumes de lettres diminuent et les services
au guichet sont de moins en moins sollicités,
une tendance qui est amenée a s'accentuer
a l'avenir. Outre les volumes en baisse, c'est
aussi le faible niveau des taux d'intérét qui
met la Poste en difficulté. Comme ses recettes
dépendent largement de la situation sur le
front des taux d'intérét, PostFinance est plus
fortement touchée par leur faiblesse persis-
tante que les autres banques. Néanmoins, les
évolutions sont aussi porteuses de nouvelles
opportunités. Ainsi, avec le numérique, il
devient possible d'assurer des transports pu-
blics plus flexibles. Avec des partenaires de la
branche, CarPostal va continuer de développer

Stratégie, responsabilité et innovation

Entretien

les transports publics suisses en misant sur plus
de convivialité et d'efficacité. Elle entend aussi
mieux exploiter ses capacités opérationnelles
et étre partie prenante a de nouvelles solutions
de mobilité.

Champ de tension politico-réglementaire
Les exigences réglementaires et les interven-
tions politiques ont pour effet de modifier les
conditions de marché, tout en influant sur la
marge de manceuvre de la Poste. A I'évolu-
tion de I'environnement de marché en général
s'ajoute un durcissement des exigences régle-
mentaires sur certains marchés partiels, ce qui
vaut notamment pour le service universel dans
le trafic des paiements: désormais, les presta-
tions qui en relévent doivent étre accessibles
en 20 et non plus 30 minutes, a pied ou par les
transports publics, pour 90% de la population,
d’ou la nécessité de continuer a développer le
réseau postal. En paralléle, la FINMA a relevé
le niveau des exigences applicables aux fonds
propres réglementaires de PostFinance, qui
doit de ce fait procéder a une augmentation
de capital.

La baisse des recettes a divers niveaux pése de
plus en plus sur le groupe, dont la capacité
financiere décroit. La Poste se doit donc de re-
définir ses orientations stratégiques a moyen
et long terme en vue d'atteindre les objectifs
fixés par la Confédération. Sa réussite dépen-
dra dans une trés grande mesure de sa capa-
cité a concilier les exigences du marché et les
attentes de la population, du personnel et de
la sphére politique.

La Poste poursuit sa transformation en main-
tenant un dialogue étroit avec les autorités de
régulation et avec la population.

@ Rapport financier, p. 16-22
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Orientations stratégiques

Pour atteindre ses objectifs au
cours de la période stratégique
2017-2020, la Poste poursuit
quatre orientations stratégiques,
présentées ci-apres.

Transformation

L'évolution du comportement des

consommateurs exige un dévelop-

pement permanent de |'activité de
base afin de continuer a offrir aux

clients des expériences positives. La

priorité est aussi donnée a la fusion
et a I'utilisation physique-numé-
rique des données ainsi qu‘a la
conception de solutions globales

pour les entreprises.

Croissance

La réussite future de la Poste
dépend surtout de sa croissance
dans son coeur de métier et de sa
capacité a développer des idées

innovantes, p. ex. en matiére
de commerce numérique ou de

communication cross-channel.

Optimisation
Intéréts, marges et volumes sont
de plus en plus sous pression.
La Poste se doit donc de mieux
maitriser ses codts, notamment
au niveau des achats, avec le
nouveau modele de gestion
fonctionnelle et I'optimisation de
I’environnement informatique.

Conditions-cadres

Soumise a une stricte réglemen-
tation, la Poste est tiraillée entre
les exigences du marché et celles
de la sphére politique. Elle entend
remplir son mandat de service
universel en I'adaptant aux nou-
veaux besoins de la clientéle. Pour
y parvenir, elle doit disposer d'une
certaine marge de manceuvre
entrepreneuriale. Engagée dans
un dialogue avec les autorités de
régulation, elle met tout en ceuvre
pour servir au mieux les intéréts
des clients.
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Anne Wolf
Responsable Corporate Responsibility

— D —
La Poste
a dépassé
son objectif
d’efficacité
en matiére
de CO,.

>

Nous agissons
aujourd’hui, pour le
monde de demain

Les articles arborant ce
symbole montrent com-
ment la Poste assume ses

responsabilités sociale,

écologique et économique.

Responsabilité

Nous agissons aujourd’hui,
pour le monde de demain

La Poste continue d’'ceuvrer en faveur de la protection du climat et ren-
force son engagement social: avec sa stratégie de responsabilité d'entre-
prise 2017-2020, elle endosse un réle de précurseur en privilégiant les
cing champs d’action Achats responsables, Climat et énergie, Employeur
responsable, Economie circulaire et Citoyenneté d’entreprise.

Anticipant sur sa contribution a la résolution
des problemes sociaux et écologiques, la Poste
a défini sa stratégie de responsabilité d’entre-
prise 2017-2020 eny intégrant les cing grands
domaines d’intervention présentés ci-apres.

Achats responsables

Partie prenante a la durabilité dans le secteur
postal, la Poste veut étre I'une des organisa-
tions les plus performantes sur le front des
achats. A cet effet, elle s’engage en faveur de
conditions de travail socialement acceptables
et écocompatibles en s'astreignant a un devoir
de diligence (Due Diligence) et a un contrble
de la chaine d'approvisionnement.

Climat et énergie

D’ici a 2020, et pour chaque envoi acheming,
chaque personne transportée, chaque transac-
tion exécutée et chaque meétre carré chauffé,
la Poste entend augmenter son efficacité en
matiére de CO, de 25% (par rapport a 2010).
Fin 2019, elle a déja atteint et méme dépassé
cet objectif, avec une amélioration de 27,6%.
Elle mise pour ce faire sur des mesures d'ef-
ficacité énergétique et a recours dans la me-
sure du possible aux énergies renouvelables,
celles-ci étant a I'origine de 100% de |"élec-
tricité qu’elle consomme, par ailleurs issue de
sources suisses certifiées «naturemade basic».
En outre, elle s'attache a sensibiliser son per-
sonnel a I'importance des enjeux environne-
mentaux. A terme, la Poste entend proposer
un maximum de prestations ne générant au-
cune émission.

Employeur responsable

La Poste s'attache a promouvoir la perfor-
mance ainsi que la santé physique et psy-
chigue de son personnel a chaque étape de
sa vie, et notamment lorsqu’il avance en age.
Pour préserver son attractivité d’employeur et

d’entreprise formatrice, elle prone un monde
du travail ouvert a la diversité, a I'agilité et a
I'innovation.

Economie circulaire

La Poste souhaite exploiter de nouveaux sec-
teurs d’activité et partenariats stratégiques
dans le domaine de I'économie circulaire. Par
ses prestations, elle favorise le recyclage et la
réutilisation, et donc un mode de consomma-
tion durable en Suisse. La Poste concentre son
engagement sur le recyclage de certains ma-
tériaux, sur la réparation et la réutilisation ainsi
que sur I'encouragement de diverses formes
de partage.

Citoyenneté d’entreprise

Mobilisant des moyens en faveur de pro-
jets d'utilité publique, sociale et écologique,
la Poste méne une action de vaste portée, qui
va du mécénat d'artistes a |'éducation routiére
assurée par des volontaires de CarPostal.

@ Rapport financier, p. 23-26,
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Chaque pas compte

Claudia Pletscher dirige I'unité Développement et innovation de la Poste.
Elle nous explique que, lorsque la Poste veut s'implanter sur des marchés
voisins et répondre aux nouveaux besoins des clients, elle explore de

nouvelles voies, apprend de ses erreurs et effectue un travail de pionnier.

Drones autonomes, vote électronique,
dossier électronique du patient: de telles
innovations sont-elles vraiment impor-
tantes pour la Poste?

Notre action quotidienne est stimulée par les
besoins des clients, les technologies, les lois et
la concurrence. Sa mission, qui est de transpor-
ter en toute sécurité des biens et des informa-
tions, la Poste I'assume aussi dans |'univers
numérique et, dans un monde en constante
évolution, elle propose des solutions modernes
a sa clientéle. Pour cela, nous optimisons sans
cesse nos produits, mais ce n’est pas tout:
nous exploitons des débouchés sur des mar-
chés voisins et concevons de nouvelles solu-
tions. En toute logique, nous perdrions notre
importance aux yeux des clients si nous n‘inno-
vions pas.

La Poste contri-
bue depuis toujours
a la modernisation
de la Suisse.

Certains projets pilotes ont subi des
revers: les considérez-vous tout de méme
comme des succés?

Etant donné que nous accomplissons un travail
de pionnier dans des projets pilotes, nous ne
pouvons échapper aux échecs. Cela nous per-
met d'avoir un feed-back, d'apprendre de nos
erreurs et d’amener un theme a |'état de ma-
turité commerciale. Nous intégrons en perma-
nence dans nos travaux les derniers développe-
ments et enseignements. Tous les pas en avant
sont précieux, méme si certains d’entre eux
peuvent avoir I'apparence de pas en arriere.

La Poste continue-t-elle a miser sur les
moyens de transport autonomes?

Oui. Principale entreprise logistique de Suisse,
la Poste est convaincue que les moyens de
transport autonomes peuvent rendre la logis-
tique et la mobilité plus efficaces, plus écolo-
gigues et moins dépendantes du facteur
temps. Le SmartShuttle dans le centre-ville de
Sion et le recours aux drones et robots de li-
vraison dans le secteur de la santé en attestent
d’ores et déja. Les moyens de transport auto-
nomes sont appelés a apporter une contribu-
tion importante a I'infrastructure moderne de
la Suisse — tout le monde en profitera.

Comment la Poste appréhende-t-elle les
innovations du futur?

Les technologies telles que I'Internet des ob-
jets, l'intelligence artificielle ou la blockchain
vont forger I'avenir. C'est pourquoi nous conti-
nuerons d'évaluer |'utilité de ces technologies
pour la population et I'économie suisses et les
insérerons judicieusement dans nos offres. Si
nous ne le faisons pas, la Suisse tombera sous
I'influence de groupes étrangers.

Le robot de livraison transporte des
échantillons de laboratoires a travers
I'hopital, apprend tout seul son itinéraire
et communique par radio avec les ascen-
seurs et les portes.

Evolution de I’

activité
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Claudia Pletscher
Responsable Développement et
innovation, membre de la Direction

du groupe élargie

>

Nous agissons aujourd’hui,
pour le monde de demain
voir page 14
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Entretien avec Roberto Cirillo

«Nous voulons continuer d’assurer
le service universel suisse par nos
propres moyens.»

Roberto Cirillo est le directeur général de la Poste depuis avril 2019. Apres une intense
phase d'intégration, il peut maintenant se consacrer au développement stratégique de
I'entreprise. Quels sont les défis a relever? Quelle direction la Poste prend-elle?
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Vous assumez la direction du groupe
depuis avril 2019. Comment avez-vous
vécu vos débuts?

Je tenais a me faire rapidement une idée
des nombreuses facettes de la Poste et de
ses différents secteurs d'activité. Je suis donc
allé sur le terrain pour m'y faire expliquer les
processus et mettre la main a la pate, et j'ai
échangé avec de nombreux collaborateurs
de tous les niveaux. J'ai été surpris par les
aspects multiples du groupe. Mais je dois dire
que c'est a juste titre que I’'Union postale uni-
verselle nous a désignés meilleure poste du
monde pour la troisieme fois consécutive.

Cette distinction signifie-t-elle que la
Poste réussit mieux que les autres entre-
prises postales également sur le plan
économique? Quel bilan dressez-vous de
I'exercice qui vient de s’écouler?

Il ne fait aucun doute que nous faisons éga-
lement partie des entreprises postales les plus
performantes. Mais la distinction se fonde
sur un grand nombre de criteres. Concernant
I'exercice 2019 de la Poste, nous constatons
gue I'entreprise fait face a une situation dif-
ficile. Les conditions encadrant la réussite
économique se sont considérablement dé-
gradées, ce qui explique que notre résultat
soit de nouveau inférieur a celui de I'année
précédente.

Quelles sont ces conditions-cadres?

Il s’agit avant tout du recul des volumes de
lettres chez PostMail et de la faiblesse des
taux d'intérét chez PostFinance. Nous ne
pourrons inverser la tendance des volumes de
lettres en baisse. Grace aux intenses efforts
menés, le résultat n'a cependant pas autant
reculé que la détérioration des conditions-
cadres le laissait présager.

Le directeur général effectuant une tournée
de distribution. Par tous les temps, comme les
facteurs et les factrices.

Stratégie, responsabilité et innovation
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La Poste garan-
tit le transport

siir et fiable
d’'informations.

Roberto Cirillo a la
découverte de la Poste

Evolution de I'activité
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Que faut-il donc faire?

Tout d’'abord, une analyse approfondie.
C’est a cette fin que nous avons procédé a
un passage en revue global de la Poste. Nous
avons examiné toutes les unités, les marchés
sur lesquels elles évoluent et les interactions
entre elles. Nous avons pu identifier les prin-
cipaux défis que la nouvelle stratégie doit
appréhender pour la future orientation de
la Poste.

Quels sont ces défis et en quoi consiste
la stratégie?

Nous présenterons la stratégie au proprié-
taire au printemps 2020, et seulement apreés
au public. Mais les défis sont déja identifiés:
ils sont pour I'essentiel au nombre de deux.
Tout d'abord, la numérisation. Elle offre de
nouvelles possibilités mais implique aussi un
changement d'habitudes dans la société, un
point que nous devons prendre en considé-
ration. En tant que Poste, nous garantissons
le transport sar, fiable et confidentiel d'in-
formations. Dans 15 ans, ce transport sera
avant tout numérique. En tant qu'entreprise
de communication, nous adaptons nos pres-
tations en conséquence pour notre clientéle.
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Et le second défi?

Ce sont les changements que connait la lo-
gistique. Nous sommes I'épine dorsale logis-
tigue de la Suisse. Le commerce numérique,
en particulier le commerce en ligne sur des
appareils mobiles, démultiplie les exigences et
les attentes des clients. Ceux-ci veulent une
livraison rapide, de préférence le jour méme
pour les achats impulsifs. En exploitant correc-
tement les opportunités de la numérisation et
de la logistique, nous apportons une contribu-
tion capitale a |I'économie suisse.

Comment réagissez-vous aux défis dans le
domaine de la logistique?

Nous devons créer des capacités pour pouvoir
traiter les volumes de colis en hausse. C'est a
cette fin que nous avons construit au Tessin,
dans les Grisons et en Valais des centres de tri
régionaux sur lesquels reposent les nouvelles
prestations que nous langons pour assurer sur
tout le territoire une livraison le jour méme.
Un défi un peu plus complexe se pose cepen-
dant a ce niveau: celui du dernier kilométre.
Il faut ramifier le réseau encore plus, surtout
dans les villes, ol nous avons besoin de plate-
formes logistiques. Ce seront peut-étre alors
des coursiers a vélo qui livreront les colis et les
marchandises sur le dernier kilometre.

Une plus forte ramification du réseau
permettra-t-elle de résoudre les proble-
mes de la logistique?

Non. Nous devons également mettre sur pied
une logistique en direction de I'étranger. Et in-
versement, de |'étranger vers la Suisse. Pour le
commerce avec la Chine, nous proposons aux
PME suisses le service «Gateway to China». Le
commerce mondial ne se limite bien sGr pas
a I'axe Suisse-Chine. Nous devons donc créer
aussi des passerelles vers d'autres pays et ré-
gions pour que la Suisse puisse préserver son
indépendance économique a l'avenir.

Qu’en est-il du recul des volumes de
lettres? Les lettres sont-elles vouées a
disparaitre?

Les lettres ne disparaltront pas totalement.
L'échange d’informations se fera de plus en
plus par la voie numérique. Le volume des
lettres va donc baisser considérablement. Con-
séquence logique: nous devons adapter nos
prestations aux nouveaux besoins et nos pro-
cessus au recul des volumes. La encore, nous
considérons le systéme de la Poste dans sa
globalité.

Que déposer dans quel casier?
L'ordre doit régner dans les box.

Notre
personnel
bénéficie

d'un tres
grand capital
confiance.

Il faudrait plus qu‘un escalier pour nous
empécher de desservir chaque jour nos
clients et nos clientes.
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Le directeur général est conquis par le
formidable engagement du personnel.

L'organisation minutieuse du tri du
courrier ne manque pas d'impressionner.

Pour une Poste importante et durable:
il est impératif de se projeter dans I'avenir.

Stratégie, responsabilité et innovation
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Les prix vont-ils augmenter?

Le prix appliqgué pour I'acheminement des
lettres n'a pas augmenté d'un seul centime
au cours des 15 derniéres années. C'est une
longue période, nous devrons aborder la ques-
tion de la hausse des tarifs. Mais, pour cela, il
faut instaurer un dialogue constructif. Pour la
Poste, la question va au-dela de celle des tarifs:
nous avons besoin de flexibilité et de latitude
entrepreneuriale.

Ou identifiez-vous d’autres opportunités
pour la Poste?

Grace a notre personnel de distribution et
notre réseau de filiales, nous sommes particu-
lierement proches des gens. De nouvelles pres-
tations permettraient de raviver et de stabiliser
le réseau de filiales. La plupart des prestataires
de services se concentrent sur les activités en
ligne. Or, il existe des personnes qui aiment et
recherchent les contacts humains. Tout propo-
ser en ligne est une discrimination a |'égard
de ceux qui ne peuvent ou ne veulent pas étre
connectés. Grace au personnel des filiales,
nous sommes capables de créer une valeur
ajoutée dans ce domaine et de répondre a des
besoins.

Quelles pourraient étre ces prestations?
Notre personnel est trés compétent et connait
parfaitement notre offre de prestations. Il jus-
tifie d'une trés bonne formation et bénéficie
en outre d'un trés grand capital confiance. Des
essais menés en Suisse romande et en Suisse
centrale dans I'assurance maladie ont mon-
tré que nos collaborateurs sont en mesure de
fournir des prestations en matiére d'intermé-
diation et d'explication dans le domaine des
assurances, et de procurer une valeur ajoutée
aux clients.

Venons-en maintenant a PostFinance.

Ou en est l'interdiction d'octroyer des
hypothéques?

PostFinance ne peut pas pleinement exploi-
ter le potentiel d'une banque. Linterdiction
d’'octroyer des crédits et des hypothéques la
réduit a I'état de semi-banque. Ce modéle n'a
aucun avenir dans le contexte actuel de taux
d'intérét négatifs. Il faut donc le développer.
Je suis convaincu que les décideurs ont parfai-
tement compris a quel point cette étape était
importante. Mais, méme si l'interdiction est
levée, PostFinance ne versera plus a la Poste
des dividendes du méme ordre de grandeur
que par le passé.

Evolution de l'activité
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Une privatisation partielle serait-elle
envisageable a vos yeux pour lever cette
interdiction?

La question n’est pas de savoir a qui appartient
PostFinance, mais comment la placer sur une
voie stable et durable. Cette question est im-
portante pour la Poste en tant qu’entité, car,
a l'avenir aussi, nous entendons financer le
service universel par nous-mémes. Quoi qu'il
advienne, nous prendrons les mesures qui
s'imposent pour garantir la stabilité de Post-
Finance.

Quelle est la politique climatique

de la Poste?

Nous sommes conscients d’assumer un role
d'exemple en la matiére. Principal groupe
logistique de Suisse, nous possédons la plus
grande flotte du pays. Nous sommes la seule
entreprise postale du monde qui distribue deux
milliards de lettres quasi uniquement avec des
véhicules électriques. Pour cela, 6000 trois-
roues électriques roulant au courant vert sont
en circulation. La flotte comprend au total
11000 véhicules, I'objectif d'ici 2030 étant
de ne rouler qu’avec des véhicules n'utilisant
pas d'énergies fossiles.

Pour finir, une question sur la diversité:
ses 56 000 collaborateurs, trés différents
les uns des autres, peuvent-ils véhiculer
une image homogene de la Poste?

Avec quelgue 56 000 collaborateurs et col-
laboratrices, nous nous distinguons bien sGr
par une grande diversité, a tous les niveaux.
Et c'est trés bien comme ca. Nous avons be-
soin de collaborateurs et de collaboratrices
aux langues différentes et aux conceptions de
vie différentes. Nos clients ne sont pas tous
identiques non plus. A nous d’exploiter cette
diversité de notre personnel pour mieux com-
prendre et mieux servir notre clientele!

Nous sommes
conscients d’as-

sumer un role
d’exemple.
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En 2019, le résultat de la Poste a reculé par rapport a I'exer-
cice précédent. S'élevant a 255 millions de francs, le bénéfice

consolidé a diminué de 149 millions par rapport a

‘exercice

précédent. Le résultat d’exploitation a reculé de 55 millions
pour s'établir a 450 millions de francs. Conforme aux pré-
visions, ce moins bon résultat s'inscrit dans le contexte d'un
environnement difficile car la Poste doit faire face a des
conditions-cadres qui restent défavorables sur ses principaux

marchés.

Chiffres clés du groupe

7164 255

millions de francs millions de francs
Produits d’exploitation Bénéfice consolidé

1807 148
millions millions
Lettres adressées Colis

Indice (échelle de 0a 100)
Satisfaction de la

milliards de francs & mois
Patrimoine des clients

28%

depuis 2010
Augmentation de I'effi-
cacité en matiere de CO,

167

millions
Voyageurs en Suisse
(CarPostal)

—
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Alex Glanzmann
Responsable Finances, membre
de la Direction du groupe

— Q —
Nous devons
fixer des prio-
rités et poser
des jalons pour
nos investisse-
ments.

Entretien avec Alex Glanzmann

«Les défis? Recul des volumes
de lettres, faibles taux d'intérét.»

Sur un marché difficile, le résultat du groupe Poste est conforme aux
prévisions. Alex Glanzmann, responsable Finances, souligne que, grace
au formidable engagement des unités d'affaires et de leur personnel,
le résultat diminue certes, mais sans se dégrader autant que les condi-

tions-cadres.

Cette année encore, le résultat de la Poste
est inférieur a celui de 'année précédente.
Comment le directeur financier que vous
étes gére-t-il cette situation?

La Poste dispose d'une assise financiére stable,
sa situation est saine en termes de fonds
propres et de liquidités. Tous ses investisse-
ments sont autofinancés. La pression sur le
résultat et sur les produits augmente toutefois
fortement. Selon nos calculs, la situation finan-
ciére de la Poste continuera de se dégrader au
cours de la prochaine décennie si nous ne re-
dressons pas la barre dans les deux a trois ans.

L'évolution a la baisse des résultats
limite-t-elle la marge de manceuvre de
I'entreprise?

L'analyse du résultat consolidé montre quand
méme que, malgré les conditions de mar-
ché difficiles, les différentes unités d'affaires
travaillent tres bien, agissent dans un esprit
entrepreneurial et ne reculent pas devant les
problémes. Néanmoins, il ne faut pas que des
exigences réglementaires supplémentaires
viennent accroftre la pression sur la Poste. La
Poste entend continuer de financer par ses
propres moyens tous les investissements, sans
oublier le service universel.

Le secteur du courrier fait partie des
problémes que vous évoquez. Les Suisses
écriraient-ils trop peu de lettres?

Cela fait des années que les volumes de lettres
reculent, ce qui tient notamment a la numéri-
sation des processus d'affaires chez nos clients
commerciaux, mais aussi naturellement au
fait que nos clients privés expédient moins de
lettres. Grace a des mesures d’optimisation et
d'accroissement de la performance, PostMail
a pu réduire ses charges d’exploitation et sta-
biliser son résultat. Il n'en demeure pas moins
que la diminution des volumes de courrier a
de lourdes conséquences puisqu’une baisse
de 1% des quantités de lettres équivaut a un

recul de pres de 9 millions de I'EBIT. Or, en
2019, la baisse a atteint 4,8%.

La commande de marchandises en ligne
explose. Le secteur des colis peut-il com-
penser les baisses de chiffre d’affaires
dans d’autres segments?

S'il est vrai que les unités PostLogistics et Swiss
Post Solutions sont porteuses de croissance,
cela ne suffit pas a compenser les évolutions
négatives. Sur un marché des colis entiére-
ment libéralisé, la guerre des prix est rude et
les marges ténues. De plus, avec la croissance
des volumes, la Poste doit investir massive-
ment dans les processus et les infrastructures
pour maintenir son haut niveau de qualité de
service.

Le coeur de métier de PostFinance reste
soumis a une forte pression. Qu'est-ce que
cela signifie pour le groupe Poste?

Malgré de faibles produits d’intéréts, Post-
Finance enregistre un résultat stable. Une inver-
sion de la tendance dans les opérations d'inté-
réts n'est cependant ni prévisible ni réaliste. De
plus, les prescriptions visant la constitution de
capital en tant que banque d'importance sys-
témique accroissent la pression sur le résultat.

Comment la Poste fait-elle face aux défis
que vous décrivez?

Elle est déja en train d'agir pour gagner encore
en efficience dans toutes les unités et elle a
pris des décisions claires quant aux domaines
dans lesquels elle doit ou ne doit plus investir.
Elle peut s'appuyer sur une assise solide, déve-
lopper de nouveaux secteurs d'activité et mo-
derniser le service universel, grace a une base
de fonds propres qui est saine et a de bonnes
liquidités. Les piliers de ce développement fu-
tur de la Poste sont actuellement définis dans
la stratégie couvrant la période qui débutera
en 2021.
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Réalisation des objectifs

Stratégie, responsabilité et innovation

Entretien
Groupe

La Poste a atteint partiellement

ses objectifs

Avec des clients satisfaits et un personnel trés motivé, la Poste peut
maintenir ses positions sur les marchés et exploiter de nouvelles sources
de revenus. Pour autant, ses objectifs financiers ne sont pas atteints.

La Poste est confrontée a des défis majeurs en
lien avec le numérique, I'environnement de
marché, l'internationalisation des activités et la
concurrence acharnée. En outre, les conditions-
cadres réglementaires se sont durcies, ce qui a
eu des répercussions directes sur le résultat et
sur la réalisation des objectifs stratégiques.

Orientation client

La Poste a résolument progressé dans sa dé-
marche visant a renforcer son orientation
client et a atteint les objectifs fixés:

— Satisfaction de la clientéle: 81 points
(objectif: au moins 80 points sur une
échelle de 0a 100)

— proximité avec la clientele: 4753 points
d'accés (153 au-dessus des valeurs
cibles 2020)

Marché

La Poste entend augmenter son chiffre d'af-
faires de 10% d'ici a 2020, en progressant
dans son cceur de métier et sur sept autres
axes de croissance et de développement. Vu la
détérioration des conditions de marché dans le
trafic des paiements et le secteur du courrier,
c'est la un objectif ambitieux, mais néanmoins

atteignable, car la Poste occupe une position
de leader sur le marché suisse.

Finances

Les importants défis auxquels elle fait face
dans son environnement commercial, concur-
rentiel et politique entravent la Poste dans la
réalisation de ses objectifs. Bien qu’ayant réus-
si a mettre en ceuvre sa stratégie de transfor-
mation, elle n'a pas enregistré les chiffres es-
comptés au niveau de la valeur ajoutée de
I'entreprise.

Personnel

Le personnel joue un rble essentiel dans la
réussite de I'entreprise. La Poste peut compter
sur son engagement, qui se situe toujours a
un niveau trés élevé avec 81 points (objectif:
80 points sur une échelle de 0 a 100).

Responsabilité d’entreprise

La Poste a augmenté son efficacité en matiére
de CO, parrapporta 2010 araison de 27,6%.
Fin 2019, elle a ainsi déja dépassé |'objectif
consistant en une augmentation d’au moins
25% d'ici 2020.

@ Rapport financier, p. 29-54
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«Meilleure poste
du monde» pour la
troisieme fois

Pour la troisieme fois consé-
cutive, la Poste arrive en
téte du classement annuel
réalisé par |'Union postale
universelle sur la base d'une
étude fondée sur quatre
critéres: fiabilité, accessibili-
té, pertinence des produits
et services et «résilience»

en matiére d'innovation, de
diversification et de dévelop-
pement durable. L'évaluation
a porté sur un total de 172
organisations. Le directeur
général Roberto Cirillo a
tenu a féliciter le personnel
pour cet excellent résultat:
«Jour apres jour, nuit aprés
nuit, c’est lui qui accomplit
un formidable travail.»

Indicateur Critére de mesure Objectifs stratégiques 2017 a 2020 2017 2018 2019 Statut
Clients
Satisfaction de la clientéle Indice (échelle de 0a100) Au moins 80 points 83 83 81

Points d'acces Nombre Au moins 400 points d'accés supplémentaires d'ici fin 2020 4258"  4294" 4753
Finances

Valeur ajoutée de I'entreprise Millions de CHF Positive 102 -24 -17 @
Degré d'autofinancement

des investissements Pourcentage 100% 100 100 100
Endettement net Facteur 1 x EBITDA au maximum <1 <1 <1
Personnel

Engagement du personnel Indice (échelle de 0a100) Au moins 80 points 81 80 81

Responsabilité d’entreprise

Efficacité en matiere de CO, Pourcentage

Augmentation d’au moins 25% d'ici 2020 par rapport a 2010

19,2 20,4 27,6

1 Dans le contexte de la modification de I'ordonnance sur la poste, la notion de «zone» a été clairement définie. La nouvelle définition se traduit par une augmentation de 400 unités du nombre de zones desservies par un service a
domicile. L'objectif qui consistait a proposer 4200 points d'acces pour fin 2020 passe ainsi a 4600 points d'acces. Les valeurs au 31 décembre 2017 et au 31 décembre 2018 ont été ajustées en conséquence.


https://geschaeftsbericht.post.ch/19/ar/app/uploads/FR_Post_Finanzbericht_2019.pdf#page=31
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En 2019, la
Poste a auto-
financeé tous

ses investisse-
ments.

Alex Glanzmann
Responsable Finances et membre
de la Direction du groupe

Investissements

La Poste investit pour

son avenir

Pour continuer a fournir des prestations de haute qualité, la Poste doit
investir. Actuellement, ses priorités vont a la logistique des colis, aux ins-
tallations de tri du courrier et a un nouveau systéeme SAP central pour les

processus financiers.

En 2019, les clients ont envoyé avec la Poste
plus de 148 millions de colis, soit une progres-
sion de 7,3% par rapport a |'exercice précé-
dent. Pour gérer le volume croissant des colis
au niveau de qualité habituel et requis, la Poste
investit d'ici a 2020 plus de 190 millions de
francs dans un réseau décentralisé de traite-
ment des colis. C'est a cette fin qu’elle fait
construire quatre nouveaux centres colis. Le
centre de Cadenazzo (Tl) a été ouvert en 2019,
Ostermundigen (BE), Vétroz (VS) et Untervaz
(GR) suivront en 2020. Par ailleurs, le centre
logistique a Urdorf s’agrandit et des rollbox et
véhicules supplémentaires ont été acquis.

Dans le centre courrier de Zurich-Mdilligen, la
nouvelle installation Mix-Mail permet a Post-
Mail d'automatiser le traitement des envois de

petites marchandises (venant de Chine p. ex.);
I'investissement est de 70 millions de francs.
Unique en son genre, cette installation com-
prend un appareil de scannage qui numérise
sur six cotés les colis aux formes parfois irré-
guliéres et saisit leurs codes a barres.

Le groupe redéfinit une part essentielle de ses
processus d'affaires dans les finances, la factu-
ration, la maintenance, I'approvisionnement et
la logistique, avec, a la clé, une simplification
et une harmonisation du paysage SAP, com-
plexe. D'ici a 2022, les unités centrales de la
Poste seront migrées par étapes vers les nou-
veaux processus et systémes. Objectif: plus de
transparence et d'efficacité et une meilleure
gestion stratégique.

Orientation client

Proche de sa clientéle

Dans le cadre de la mesure de la satisfaction
de la clientéle de 2019, la Poste obtient des
clients interrogés — plus de 8000 particuliers
et entreprises — une note globale de 81 points
sur une échelle de 100. Pour la septieme an-
née consécutive, le résultat est supérieur a la
valeur cible fixée par la Confédération. C'est
déja la 22¢ fois que ce sondage est reconduit
par la Poste, qui s’appuie sur ses résultats pour
optimiser ses prestations.

La Poste veut étre la oul la clientele a besoin de
ses services. C'est pourquoi elle propose tou-
jours plus de points d'acces: fin 2019, il y avait
981 filiales et 1136 filiales en partenariat, le
personnel de la Poste et de ses partenaires y
servant et y conseillant quotidiennement plus

d'un million de clients. Par ailleurs, 975 Posto-
mat, 14495 boites aux lettres, 301 900 cases
postales et 155 automates My Post 24 sont
a disposition jour et nuit, auxquels s’ajoutent
572 points service situés, par exemple, dans
des filiales Migros. Pour les clients commer-
ciaux, la Poste exploite en outre — dans ses
filiales — 288 guichets qui leur sont réservés,
complétés par 134 points clientéle commer-
ciale situés dans des zones industrielles et arti-
sanales ou dans des centres logistiques.

En 2019, plus de 1,5 million de demandes de
clients ont été traitées par l'intermédiaire du
Contact Center.

@ Rapport financier, p. 8—9 et 48-49


https://geschaeftsbericht.post.ch/19/ar/app/uploads/FR_Post_Finanzbericht_2019.pdf#page=10
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Responsabilité d’entreprise

La Poste augmente son efficacité en matiere de CO,

D’ici a 2020, la Poste s'est fixé pour objectif
d’augmenter son efficacité en matiere de CO,
de 25% par rapport a 2010, raison pour la-
quelle elle calcule chaque année ses émissions
de gaz a effet de serre au niveau du groupe et
prend des mesures d’amélioration en consé-
quence. Fin 2019, la Poste a réalisé une aug-
mentation de I'efficacité en matiere de CO,
de 27,6%, et a ainsi atteint avant I'heure et
méme dépassé son objectif.

La mobilité, principal levier

Sur les plus de 14 500 véhicules en circulation,
environ la moitié est déja dotée de moteurs
alternatifs. Les trois-roues utilisés pour la dis-
tribution du courrier sont a 100% électriques
depuis plus de deux ans. Par ailleurs, la distri-
bution des colis compte 30 véhicules de livrai-
son exclusivement électriques; 56 bus hybride
diesel et 5 bus électriques sont en circulation.
La Poste soutient en outre la «feuille de route
pour la mobilité électrique 2022» de la Confé-
dération et entend électrifier intégralement sa
flotte de distribution d'ici a 2030 (voir p. 39).

Développer le photovoltaique

La Poste exploite 17 installations photovol-
taiques. Montées en toiture de ses batiments,
elles produisent un peu plus de 7 GWh de

courant solaire par an, ce qui correspond aux
besoins d’environ 2000 ménages suisses. Six
d’entre elles fournissent de I'énergie pour la
consommation propre, notamment au centre
colis régional de Cadenazzo, inauguré il y a
peu (voir p. 36). Deux autres installations sont
prévues pour les nouveaux centres colis régio-
naux. Pres de la moitié du courant produit est
consommeé in situ, le reste étant injecté dans
le réseau. De plus, la Poste utilise certaines
batteries de scooters usagées pour stocker sur
place, temporairement, |'énergie solaire pro-
venant des toits.

Recours a I'énergie renouvelable

La Poste couvre I'intégralité de ses besoins en
électricité a partir d’énergies renouvelables
suisses au moins certifiées «naturemade basic».

Fin des chauffages a énergie fossile

A I'horizon 2030, la Poste entend avoir rem-
placé environ 90% des chauffages a énergie
fossile par des systémes fonctionnant avec
des énergies renouvelables. Ses travaux de
construction et de modernisation respecte-
ront la norme de durabilité «Systéme DGNB
Suisse».

@ Rapport financier, p. 52-54

Personnel

Le personnel évalue positivement

le nouveau départ

Les résultats du sondage du personnel 2019
sont positifs: tous les criteres sondés ob-
tiennent des notes égales ou supérieures a
celles de I'année précédente. Notamment la
confiance dans la direction de la Poste s'est
améliorée de maniére significative. La nouvelle
gestion d’entreprise, le nouveau départ a Car-
Postal et le développement a RéseauPostal y
ont contribué. L'engagement du personnel et,
implicitement, son investissement dans le tra-
vail se maintiennent a un niveau élevé. Avec
81 points, le premier est supérieur d'un point
a la valeur de I'année précédente et dépasse
aussi d'un point la valeur cible stratégique
fixée par la Confédération. La tendance po-
sitive est accentuée par la satisfaction du per-

sonnel qui a progressé d'un point au sein du
groupe, pour un total de 74 points.

Sur mandat de la Poste, un institut indépen-
dant a interrogé pour la onziéme fois consécu-
tive environ 45 000 collaborateurs de 14 pays
avec le méme modele de mesure. Plus de
77% des collaborateurs et collaboratrices ont
répondu aux quelgue 60 questions qui leur
étaient posées.

@ Rapport financier, p. 49-50

Nous agissons aujourd’hui,
”“ pour le monde de demain

voir page 14

Evolution de I'activité
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Si nous voulons que les clients de la Poste
puissent se faire livrer leurs envois avec des
véhicules électriques, il nous faut adapter
I'infrastructure en conséquence. «Nous
avons prévu d’installer 500 stations de
recharge sur des sites postaux dans toute
la Suisse», déclare Yves Luchsinger, respon-
sable chez Poste Immobilier.

Nous agissons aujourd’hui,
pour le monde de demain
voir page 14

— g —
Il nous faut
gagner encore
davantage la
confiance du
personnel.

Valérie Schelker
Responsable Personnel


https://geschaeftsbericht.post.ch/19/ar/app/uploads/FR_Post_Finanzbericht_2019.pdf#page=51
https://geschaeftsbericht.post.ch/19/ar/app/uploads/FR_Post_Finanzbericht_2019.pdf#page=54
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Produits d'exploitation
Millions de francs

7164

Résultat d’exploitation (EBIT)
Millions de francs

450

Bénéfice consolidé
Millions de francs

255

Valeur ajoutée de I'entreprise
Millions de francs

-17

Fonds propres
Millions de francs

6834

Degré d'autofinancement
des investissements

100%
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Finances

Le résultat annuel est le reflet
des nombreux défis a relever

En 2019, la Poste a enregistré un résultat en baisse par rapport a I'exer-
cice précédent. S'élevant a 255 millions de francs, le bénéfice consolidé
a diminué de 149 millions par rapport a 2018. Le résultat d'exploitation
a reculé de 55 millions pour s’établir a 450 millions de francs. Conforme
aux prévisions, ce moins bon résultat s'inscrit dans le contexte d'un envi-
ronnement difficile car la Poste doit faire face a des conditions-cadres qui
restent défavorables sur ses principaux marchés.

Grace au formidable engagement des unités
d'affaires et de leur personnel, le résultat a
certes diminué mais sans se dégrader autant
gue les conditions-cadres. Sur le marché de
la communication, la baisse des volumes de
lettres est telle qu'il n’est plus possible de la
contrebalancer en réalisant des gains d’effi-
cience et, sur le marché de la logistique, les
guantités croissantes de colis a traiter néces-
sitent de lourds investissements. Quant au
marché des services financiers, il se caractérise
par de faibles produits d’intéréts qui n'ont pu
&tre compensés que par des mesures tarifaires
et par les effets positifs des fluctuations de va-
leur de marché.

Poursuite du développement

de I'entreprise

La Poste se trouve dans une situation stable en
termes de fonds propres et de liquidités. Tous
ses investissements sont autofinancés. La pres-
sion sur le résultat et sur les recettes n’en reste
pas moins forte tandis que la Poste s’engage
dans une vaste démarche de développement
de I'entreprise. Pour pourvoir s'affirmer dura-
blement sur ses marchés clés, tout en conti-
nuant de diversifier ses domaines d’activité,
elle devra sans doute exploiter au maximum
son potentiel d'investissement jusqu’a la limite
du taux d’endettement autorisé. Elle dispose
d’une fenétre d'opportunité de quelques an-
nées seulement pour mettre en ceuvre les me-
sures nécessaires avec succes. C'est pourquoi
la Poste, la Confédération et les milieux poli-
tiques doivent réagir aux défis qui s’annoncent
et développer une compréhension commune
de la «Poste de demain».

Des volumes de courrier en baisse qui

ne peuvent plus étre compensés

Ces derniéres années, malgré la régression
des volumes de lettres, PostMail avait toujours
réussi a afficher de bons chiffres et a stabiliser
son résultat, grace a des mesures d’optimi-
sation et a des gains d'efficience, mais cela
lui est désormais de plus en plus difficile.
En 2019, PostMail a enregistré un résultat
d’exploitation de 370 millions de francs, en
baisse de 18 millions par rapport a I'exercice
précédent. Les produits d’exploitation ont
régressé de 106 millions de francs — ce qui
est d pour deux tiers a la diminution des vo-
lumes de lettres adressées.

Evolution positive pour

Swiss Post Solutions

Swiss Post Solutions a développé ses activités
avec succes: le résultat d'exploitation a aug-
menté d'un million de francs pour atteindre
32 millions. Se chiffrant a 599 millions de
francs, les produits d’exploitation ont aug-
menté de 16 millions par rapport a 2018.
L'acquisition de nouveaux clients ainsi qu’une
augmentation de la performance expliquent
cette évolution positive.

Développement du réseau postal au cceur
de la démarche

Grace au développement du réseau, a I'adap-
tation systématique des ressources au recul
des volumes ainsi qu'a des gains d'efficience,
RéseauPostal a réussi a surcompenser les
pertes subies dans les opérations de guichet.
Le résultat d’exploitation enregistré en 2019
est toutefois en baisse de 38 millions et s'éta-
blit a =132 millions, ce qui tient a la consti-
tution de provisions pour une restructuration
ainsi qu'a la réorientation de I'organisation
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de distribution. Les produits d'exploitation se
sont montés en 2019 a 693 millions de francs,
un recul de 60 millions par rapport a |'exercice
précédent.

Accélération de la croissance des volumes
de colis grace au commerce numérique
Chez PostlLogistics, les montants investis en
2019 ont atteint des sommets par rapport aux
années précédentes, ne serait-ce qu’avec les
centaines de millions de francs affectés a la
construction des nouveaux centres colis. Cet
effort était indispensable pour pouvoir main-
tenir un haut niveau de qualité de traitement
avec des volumes de colis croissants (+7,3%).
D’un montant de 128 millions de francs, le
résultat d'exploitation a baissé de 17 millions
de francs en 2019, en raison notamment des
provisions constituées ainsi que des codts in-
duits par un acte criminel subi dans le secteur
de la logistique des valeurs. Les produits d'ex-
ploitation ont atteint 1708 millions de francs,
affichant ainsi une progression de 44 millions.

Stabilisation du résultat pour PostFinance
malgré la faiblesse des taux

En 2019, PostFinance a enregistré un résultat
d’exploitation de 240 millions de francs. Cette
hausse de 20 millions par rapport a 2018 ne
s'explique toutefois que par les adaptations de
prix opérées au niveau des services financiers
ainsi que par les effets positifs des fluctuations

Stratégie, responsabilité et innovation
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Groupe

de valeur de marché. La faiblesse des taux
reste extrémement pénalisante et les produits
d'intéréts ont encore fortement régressé par
rapport a |'exercice précédent, avec une baisse
de 164 millions de francs. Les produits d’exploi-
tation ont reculé de 44 millions de francs pour
s'établir a 1660 millions.

Réorganisation réussie pour CarPostal
avec un recentrage sur la Suisse

CarPostal est trés prisée par les voyageurs en
Suisse. En 2019, elle a transporté 167,4 mil-
lions de personnes, avec une augmentation
de 3,3% du nombre de kilomeétres parcourus
(prestation de transport). Si le résultat d'exploi-
tation s’est amélioré de 27 millions de francs,
il s’établit toutefois a —24 millions de francs,
un chiffre négatif principalement imputable
a des dépréciations de I'actif immobilisé. Les
produits d’exploitation ont quant a eux pro-
gressé de 2% par rapport a 2018, grace a une
amélioration de I'offre de services.

@ Rapport financier, p. 29-47
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— Q —
Dans un
environnement
difficile, le
résultat est
conforme aux
prévisions.

PostMail Swiss Post Solutions
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PostFinance
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PostMail

Courrier, marketing de dialogue
et solutions de publication

Lettres, petites marchandises, envois publicitaires ou journaux: la Poste
achemine tous les envois a bon port, en toute sécurité, en Suisse et
par-dela les frontieres. PostMail propose aux clients privés et commer-
ciaux des produits d’excellente qualité et des solutions sur mesure,

du dépot a la distribution. Elle enrichit de plus en plus son offre de

prestations numériques.

Chiffres clés de PostMail

2615 370

millions de francs millions de francs
Produits d’exploitation Résultat d’exploitation

98,0%  99,3%

Taux de distribution Taux de distribution
ponctuelle ponctuelle
Courrier A Courrier B

Ces derniéres années, malgré la régression des
volumes de lettres, PostMail avait toujours réussi a
afficher de bons chiffres et a stabiliser son résultat,
grace a des mesures d’optimisation et a des gains
d'efficience, mais cela lui est désormais de plus en
plus difficile. En 2019, PostMail a enregistré un

1807 1681

millions millions
Lettres adressées Envois non adressés

14110

postes a plein temps
Effectif

résultat d’exploitation de 370 millions de francs, en
baisse de 18 millions par rapport a |'exercice précé-
dent. Les produits d’exploitation ont régressé de
106 millions de francs — ce qui est d0 pour deux
tiers a la diminution des volumes de lettres
adressées.
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] Mailing d’appel aux dons Parc naturel de Goldau

De I'argent pour PostMail

Des sa premiére tentative,
PostMail recoit I'EFQM Glo-
bal Excellence Silver Award,
une prestigieuse distinction
internationale pour la
qualité d’entreprise. Durant
cing jours, neuf évaluateurs
de I'organisation EFQM ont
examiné minutieusement
I"'unité de la Poste. Au cours
d’une cinquantaine d’en-
tretiens, plus de 200 colla-
borateurs ont été sondés,
les sites ont été visités et les
processus inspectés sur place
de AaZ.

Qui fait du bruit dans la boite?

Le Parc naturel de Goldau abrite principalement des especes animales
suisses et européennes. Pour collecter de I'argent destiné a un es-
pace nocturne pour les petits mammiféres, il a envoyé avec la Poste un
mailing d'appel aux dons original, dont le taux de réponse a dépassé

toutes les attentes.

Il est bien difficile d'observer dans la nature le
muscardin, le loir ou le lérot. Parce que ce sont
des animaux nocturnes craintifs, mais aussi
parce que leur espace vital se réduit comme
peau de chagrin. Le Parc naturel et anima-
lier de Goldau veut leur construire un nouvel
espace qui sera cofinancé par les dons dont
dépend le parc, faute de toucher des fonds
réguliers des pouvoirs publics.

Un mailing de découverte

Chaque année, le parc animalier envoie le Jour
des Rois un publipostage d'appel aux dons.
Pour collecter des dons destinés a la construc-
tion d'un espace nocturne, il a misé en janvier
2019 sur un mailing informatif particuliére-
ment inventif, qui contenait une boite de dé-
couverte. «Qui fait du bruit dans la bofte?»,
demandait une carte postale a I'ouverture de
la bofte dans laquelle se cachaient des souris
en chocolat. Les destinataires étaient conviés a
utiliser la lampe de poche également contenue

dans le mailing pour trouver ces souris sous
la paille ainsi qu'un texte décrivant le projet.
Une lettre d’accompagnement avec bulletin de
versement s'adressait directement au groupe
cible, dont faisaient partie les donateurs qui,
I'année précédente, avaient versé plus de
5000 francs au parc, des bienfaiteurs, des mé-
dias et des partenaires. «Nous avons dévelop-
pé le concept nous-mémes et, pour des raisons
budgétaires, nous avons tout fait en interne,
emballage compris», indique Condi Scherrer,
responsable de la collecte de fonds du parc.
Pour I'envoi, ce dernier a fait confiance a la
Poste, qui a distribué dans les délais, le 6 jan-
vier, les 218 boites de découverte.

Taux de réponse élevé et générosité

Condi Scherrer ne cache pas sa satisfaction:
«Nous sommes heureux d'avoir atteint notre
objectif de 35000 francs. De plus, nous avons
recu de nombreux retours positifs, qui quali-
fiaient le mailing d'intelligent, de dréle et de
surprenant.»

Les visiteurs du Parc naturel de Goldau peuvent
se réjouir eux aussi: grace a la générosité des
donateurs, les bases ont été posées pour le fi-
nancement. Le parc doit maintenant trouver
les moyens financiers encore manquants et il
pourra passer a la mise en ceuvre.

L'envoi des «boites de découverte»
a suscité de généreux dons.
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Rester compétitif grace a
I'efficacité et aux innovations

Avec ses sociétés du groupe, la Poste s’affirme sur un marché aprement
disputé. Pour rester compétitive, elle optimise ses offres et ses prestations,
et exploite les synergies: les collaborateurs de la société affiliée Presto
utilisent des trois-roues DXP de la Poste.

La Poste gére différentes sociétés du groupe.
Cette structure lui permet de réagir rapide-
ment aux changements sur les marchés. La
société du groupe Presto est un bel exemple
de réussite. Celle qui a fété en 2019 ses dix ans
d’existence est spécialisée dans la distribution
matinale de la presse quotidienne et domini-
cale dans une grande partie de la Suisse alé-
manique. Compte tenu du recul des volumes,
I'entreprise cherche a réaliser des gains d'effi-
cience. Désormais, son personnel de distribu-
tion utilise les trois-roues DXP électriques de la
Poste, qui circulent ensuite pour la distribution
réguliere du courrier. Les tournées, auparavant
effectuées en chariot a main, voiture, vélo ou
vélomoteur, ont pu étre optimisées grace aux
véhicules empruntés et le nombre de dépots a
été réduit. Grace aux trois-roues écologiques,
les collaborateurs bénéficient d'un confort et
d’une sécurité accrus lors de leurs tournées.

Direct Mail Company resserre son offre

de prestations

La Poste est présente sur le marché des envois
publicitaires non adressés au travers de sa so-
ciété du groupe Direct Mail Company (DMCQ).
Mais la demande en publicité imprimée accuse
un recul: «De ce fait, nous avons optimisé
notre production de prestations et développé
notre offrex», explique Daniel Higi, respon-
sable DMC. Dans le but de réaliser des gains
d'efficience, DMC ne distribuera plus qu’une
fois par semaine les envois publicitaires non
adressés a partir de 2020. Consumo, son ma-
gazine des consommateurs, est le support
hebdomadaire de la publicité directe non
adressée; la version en ligne est également dis-
ponible désormais. Ce magazine atteint ainsi
réguliérement plus de 1,3 million de ménages
souhaitant recevoir de la publicité.

Marché du courrier

Concurrence sur le marché du courrier

Par rapport a I'exercice précédent, le nombre
de lettres adressées traitées par la Poste a re-
culé de 91 millions en 2019, ce qui correspond
a une perte de 4,8% sur le marché national
du courrier. Ce recul est principalement dd
au remplacement de la lettre physique par les
moyens numériques. Les factures et les ex-
traits de compte, par exemple, sont de plus
en plus envoyés par voie électronique ou trai-
tés via les portails des entreprises. «La lettre
reste cependant indispensable a une commu-
nication et une commercialisation efficaces»,
déclare Ulrich Hurni, responsable PostMail. «Le
propriétaire, les milieux politiques et la Poste
doivent adapter ensemble le cadre légal au
recul du volume des lettres.»

Concurrence sur le marché ouvert

du courrier

La part de marché de la Poste sur le marché
suisse du courrier ouvert a la concurrence a
reculé pour s’établir a prés de 83%. La Poste
ressent la forte concurrence exercée sur les
envois en nombre hors monopole, principa-
lement sur les catalogues et les magazines
clients. Sur ce marché partiel, elle accuse un
recul correspondant a 29 millions d’envois,
tandis que son concurrent Quickmail enre-
gistre des gains se chiffrant en dizaines de
millions. Pour contrer cette tendance, la Poste
continue de miser sur des standards de qualité
élevés.
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Ulrich Hurni
Responsable PostMail, membre
de la Direction du groupe

Comment la Poste réagit-elle
au recul des tirages de jour-
naux et du volume des lettres?
Nous investissons dans des tech-
nologies ultramodernes, ce qui
nous permet d'optimiser le traite-
ment du courrier et d’améliorer
en permanence son efficacité.
Avec nos sociétés du groupe,
nous exploitons de nouvelles
sources de revenus et dévelop-
pons des prestations numériques.

Vous innovez aussi dans la
distribution.

Notre priorité va a notre cceur de
métier: I'acheminement sQr et
ponctuel des envois. Seule Post-
Mail dessert chaque jour tous les
ménages en Suisse. Nous propo-
sons de nouvelles prestations
pour utiliser au mieux nos capaci-
tés. La Poste est spécialisée dans
la prise en charge et la livraison;
durant la tournée, notre person-
nel peut aussi livrer du pain frais
ou collecter des capsules Nes-
presso. Notre réseau de distribu-
tion couvrant tout le territoire et
la confiance dont jouissent nos
facteurs sont nos atouts.

Que signifie a vos yeux la
distinction argent obtenue a
I'EFQM Global Award pour la

qualité d’entreprise?

Il s'agit de I'aboutissement des
efforts que nous avons déployés
pour réaliser des gains d'effi-
cience et améliorer la qualité;
cela montre que notre exigence
de qualité n’est pas vaine. Nos
collaborateurs méritent toute
notre reconnaissance et nos
remerciements.
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30 mio.

d’'envois de petites marchan-
dises importés, traités par la
Poste en 2019, dont prés de

24 millions provenaient d'Asie.

20%

du chiffre d'affaires représentés
par les envois a l'importation du
commerce en ligne, contre
10% en 2010.

— Q —
Personnel et
parfaitement
ciblé: c’est ca,
le marketing
intelligent!

Priscilla Hodel
Responsable marketing Swisshaus

Commerce numérique international

30 millions d’envois de petites
marchandises importés

Chargeurs, coques de téléphone, licornes gonflables: le volume des en-
vois de petites marchandises importés, surtout d'Asie, ne cesse de croitre
au fil des ans. L'infrastructure de la Poste est mise au défi, mais cette
nouvelle donne permet aussi a I'entreprise de mieux utiliser le traitement

du courrier.

La montre connectée est-elle bien? Les écou-
teurs ne co(itent quasiment rien. Pour la pro-
chaine féte, quelques ballons de baudruche
seraient les bienvenus: lorsque Philippe surfe
sur des portails de vente asiatiques, il ne fait
jamais chou blanc. Son panier se remplit trés
vite et la saisie des données de sa carte de cré-
dit est tout aussi rapide.

Philippe effectue régulierement des achats en
ligne, il fait partie des nombreux consomma-
teurs qui commandent des articles a |'étranger:
alors que les envois a I'importation représen-
taient 10% du chiffre d'affaires du commerce
en ligne en 2010, cette part est passée a 20%
en 2019, dont 85% sont des envois de petites
marchandises qui, pesant moins de 2 kg, sont
considérés comme des lettres selon les accords
internationaux. En Suisse, la Poste se charge
du dédouanement, du tri et de la distribution
de ces envois.

En 2019, la Poste a traité environ 30 millions
d’envois de petites marchandises de ce type,
dont quelque 24 millions en provenance
d'Asie. Les volumes en importation entrent en
Suisse via les organisations postales étrangeres
ou via I'une des seize filiales Asendia. «Le défi
est double: il nous faut gérer d'importants
volumes ainsi que différents emballages et
dimensions», déclare Urs Singer, responsable
Distribution Agreements & Import chez Asen-
dia Switzerland, un centre de profit de Post-
Mail. «Mais nous pouvons le relever efficace-
ment grace a nos installations de tri. De plus,
I'essor du commerce en ligne asiatique permet
a la Poste de mieux utiliser les capacités de tri
et de distribution dans le traitement du cour-
rier.» L'Union postale universelle ayant décidé
d'aligner en 2020 les tarifs des envois en pro-
venance d’Asie sur ceux des pays industrialisés,
la couverture des colts sera bientét garantie
pour cette activité.

Marketing de dialogue

Une publicité efficace

La maison de vos réves n’est plus qu’a un clic.
Swisshaus, leader en Suisse dans la construc-
tion de maisons individuelles, propose une
offre variée. Pour accroftre la notoriété de
I'entreprise, sa responsable marketing Priscilla
Hodel s’est adressée a la Poste. «Nous visions
une augmentation des commandes de notre
premier package d'informations, incluant nos
idées de maison», explique-t-elle. «Pour cela,
il fallait tout d'abord générer plus de visites sur
notre site Internet.»

La Poste a développé pour Swisshaus une
campagne cross-média en trois phases: elle a

adressé des e-mails et de la publicité en ligne
aux personnes répondant au profil requis.
Celles qui y réagissaient recevaient alors une
newsletter ou une carte. Enfin, un courriel de
rappel leur était envoyé pour la relance. La
combinaison des canaux physiques et numé-
riques s'est avérée efficace. Swisshaus n'a eu
qu'a valider le projet et son contenu, la Poste
s'est chargée du reste. «Cette solution d’un
seul tenant répondait a nos besoins», indique
Priscilla Hodel. «Nous sommes trés satisfaits du
résultat: 8000 clics et 120 packages d'informa-
tion commandés.»
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Dernier kilométre

Distribution de pain frais
dans les boites aux lettres

En Suisse, les facteurs et factrices desservent chaque pas de porte ou
presque six jours sur sept. La Poste utilise cette proximité avec les clients et
un réseau logistique couvrant I'ensemble du territoire pour élargir son cceur
de métier en proposant des offres innovantes qui simplifient le quotidien.

Markus est trés sollicité par son travail, il lui
reste peu de temps pour faire les courses. Il ne
doit pas pour autant renoncer au pain frais de
son boulanger. En effet, il se le fait livrer chez
lui trois fois par semaine, dans le cadre d'un
abonnement. La factrice le lui dépose lors de
sa tournée. «Notre Brot-Post est une véritable
réussite», indique Geneviéve Withrich, respon-
sable Dernier kilomeétre et Business Solutions.
«Apres |'avoir testé a Berne, nous proposons
désormais ce service dans d'autres régions.»

La croustillante prestation est un exemple par-
mi d’autres de la facon dont la Poste génére
de la valeur ajoutée pour sa clientéle. Autre
exemple: la Poste livre des fruits et des légu-
mes directement de la ferme. Ou encore: les
postiers récupérent des objets recyclables tels
gue capsules Nespresso, vétements et articles
de seconde main. «Aucun trajet supplémen-
taire n'est nécessaire pour ces services, car nos

collaborateurs effectuent déja leur tournée de
distribution sans polluer, a bord de véhicules
électriques, et desservent chaque jour pres de
guatre millions de ménages», explique Gene-
vieve Wathrich.

Des services dans le domaine du recyclage
Le tout dernier projet pilote porte sur une coo-
pération avec PET-Recycling Suisse. L'idée: les
ménages privés font prendre en charge sur le
pas de leur porte les sacs de collecte remplis
de bouteilles PET, s'épargnent ainsi un trajet
vers |'office collecteur. Partenaire logistique de
Swisscom, la Poste propose aussi un nouveau
service: les clients de Swisscom peuvent dépo-
ser et faire prendre en charge leur routeur ob-
solescent apres |'avoir emballé et déposé dans
leur boite aux lettres. Les routeurs sont réparés
et réutilisés en fonction de leur état. En propo-
sant ces services, la Poste apporte une contri-
bution non négligeable a I'économie circulaire.

Les facteurs et factrices desservent
chaque pas de porte six jours sur sept.
Ils peuvent par exemple livrer du pain frais.

4,3 mio.
de ménages desservis

chaque jour par la Poste
partout en Suisse.

Nous agissons aujourd’hui,
® pour le monde de demain
'.b voir page 14
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PostLogistics

Colis, solutions logistiques et
commerce numérique

Leader sur le marché suisse de la logistique, la Poste propose a sa
clientéle un service complet, en Suisse et a I'étranger — du simple
envoi de colis a la prestation logistique complexe, en passant par le
transport de marchandises — le tout d'un seul tenant. Des solutions
pour le commerce numérigue viennent compléter son offre.

Chiffres clés de PostLogistics

1708 128

millions de francs millions de francs
Produits d’exploitation Résultat d’exploitation

95,3%

Taux de distribution
ponctuelle
Colis Economy

95,9%

Taux de distribution
ponctuelle
Colis Priority

Chez PostLogistics, les montants investis en 2019
ont atteint des sommets par rapport aux années
précédentes, ne serait-ce qu’avec les centaines de
millions de francs affectés a la construction des
nouveaux centres colis. Cet effort était indispen-
sable pour pouvoir maintenir un haut niveau de
qualité de traitement avec des volumes de colis
croissants (+7,3%). D’'un montant de 128 millions

148

5620

millions postes a plein temps
Colis Effectif

de francs, le résultat d'exploitation a baissé de
17 millions de francs, en raison notamment des
provisions constituées ainsi que des codts induits
par un acte criminel subi dans le secteur de la logis-
tique des valeurs. Les produits d’exploitation ont
atteint 1708 millions de francs, affichant ainsi une
progression de 44 millions.
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Dieter Bambauer
Responsable PostLogistics, membre
de la Direction du groupe

Quelle est la tendance sur le
marché des colis?
Stimulé par le commerce en ligne
et la mondialisation, le marché
des colis est appelé a croftre
encore plus et le commerce en
ligne transfrontalier va poursuivre
sur sa lancée. Les consommateurs
sont toujours plus exigeants a
I'égard de la distribution et la
demande en colis Priority aug-
mente.

La Poste est-elle préte a faire
face a ces changements?
Nous nous y sommes préparés
trés tot, en lancant des services
tels que la gestion des envois, le
Thermomonitoring ou la distribu-
tion SameDay, en nous dotant
d'installations de tri ultramo-
dernes et en optimisant les tour-
nées. De plus, nous investissons
dans notre réseau logistique et
|'étendons.

Comment la Poste se distingue-
t-elle de ses concurrents?
Nous misons sur ce qui fait notre
exclusivité: notre réseau logistique
couvrant tout le territoire et notre
personnel de distribution diment
formé. Nous tirons notre épingle
du jeu avec une offre d'un seul
tenant et des solutions numé-
riques. Nous menons le jeu dans
I'e-commerce transfrontalier en
ouvrant la Suisse au commerce en
ligne mondial. En dépit d'un
marché libéralisé et d'une pres-
sion sur les prix et les marges,
nous confortons notre position
depuis des années. C'est le signe
que le travail fourni est de qualité.

La Poste Rapport de gestion 2019

Anticiper et investir

La Poste meéne le jeu

Essor du commerce en ligne, pression sur les marges, nouveaux besoins

[N

des clients: depuis un certain temps déja, le marché de la logistique et des
colis est marqué par des changements disruptifs qui nécessitent de réali-
ser des investissements considérables pour rester compétitif.

Le volume des colis traités par la Poste croft
chaque année d’environ 7%. En 2019, il s’est
chiffré a plus de 148 millions de colis. De nou-
veaux événements shopping tels que le «Black
Friday» et le «Cyber Monday» font monter en
fleche les volumes et mettent méme au défi
I'infrastructure pourtant fiable de la Poste.
Ce n’est qu’en anticipant les investissements
que la Poste peut gérer la hausse des volumes
de colis. Les habitudes des consommateurs
changent elles aussi. Ceux-ci sont plus mobiles
et passent moins de temps chez eux, ils veulent
pouvoir acheter des biens et des prestations in-
dépendamment du lieu et de I'heure et exigent
des délais de livraison toujours plus courts. En
2019, 55% des colis ont été envoyés en Post-
Pac Priority — ils représentaient moins de 20%
ilya15ans.

Notre conception d’une logistique d’excellente
qualité est faconnée par la recherche de solu-
tions a ces enjeux. «Bien que les prestations
logistiques aillent de soi pour I'industrie, le
commerce et les ménages privés, on exige de
leur fourniture qu’elle soit autant que possible
invisible, silencieuse et économe en énergie»,
explique Dieter Bambauer, responsable Post-
Logistics. La Poste mene le jeu sur un marché
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aprement disputé et entiérement libéralisé,
dont les clients attendent idéalement la gra-
tuité de la livraison.

Investissements dans I'infrastructure:

des trajets réduits grace aux centres colis
régionaux

La Poste anticipe ces évolutions. «Nous avons
reconnu le potentiel du commerce en ligne il
y a des années et avons aussitot anticipé en
orientant notre activité logistique en consé-
quence», indique Dieter Bambauer. «Nous
menons le jeu sur le marché suisse de la lo-
gistique, mais ce n’est pas tout: nous permet-
tons le commerce en ligne transfrontalier a
destination et en provenance de Suisse.» La
«Stratégie de traitement des colis» de la Poste
prévoit notamment des investissements dans
|'avenir se chiffrant en millions de francs. L'en-
treprise construit ainsi trois centres colis régio-
naux (CCR) dotés d'installations de tri ultramo-
dernes. Le nouveau centre de Cadenazzo est
entré en service en octobre 2019, deux autres
suivront en 2020 a Untervaz et Vétroz. De plus,
enrichi d'une nouvelle installation de tri, le site
d’'Ostermundigen sera transformé en CCR.
Les CCR sont reliés entre eux par un réseau de
transport direct, qui les rattache par ailleurs aux

Les événements shopping comme
le «Black Friday» posent des défis
supplémentaires a la Poste.
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centres principaux. Les trois centres produisent
sur leurs toits de I'énergie solaire destinée a
leur propre consommation, contribuant ainsi a
améliorer I'efficacité de la Poste en matiére de
CO,. Les trajets réduits et, partant, plus éco-
logiques profiteront surtout aux clients com-
merciaux, qui pourront déposer leurs colis plus
tard. De plus, ces centres permettent de pré-
server des emplois dans les régions.

Investir dans les processus et le personnel:
priorité a la qualité et orientation client

La distribution des colis est elle aussi un facteur
de réussite de PostlLogistics: le personnel da-
ment formé connait parfaitement la situation
locale des clients commerciaux et des ménages
privés en Suisse. Pour que PostLogistics puisse
proposer a sa clientéle des prestations d’ex-
cellente qualité, ses collaborateurs recourent
aussi au numeérique. En analysant les tentatives
de distribution passées, PostLogistics veut pro-
poser a |'avance aux destinataires des dates de
livraison alternatives. «Dans le domaine de la
logistique, seul peut s'imposer celui qui iden-
tifie tres tot les changements sur le marché et
est le premier a s’y adapter efficacement», ré-
sume Dieter Bambauer. «Nous excellons dans
ce domaine. Nous menons le jeu et forgeons
les évolutions qui seront déterminantes. Cela
nous permet de rester numéro un sur un mar-
ché de la logistique aprement disputé et par-

Stratégie, responsabilité et innovation

Entretien

PostLogistics

tenaire privilégié de nos clients. Parallelement,
nous devons nous assurer, par une politique
des prix raisonnable, que notre travail de qua-
lité et nos investissements en hausse sont in-
demnisés par nos clients a leur juste valeur.»

Nous agissons aujourd’hui,
pour le monde de demain
voir page 14

Un dernier kilomeétre rapide

Une livraison rapide et écologique

Vite commander le matin un appareil photo
pour la féte du soir? Ou un podometre pour
la randonnée du lendemain? Le site de vente
en ligne microspot.ch peut proposer ce service
a ses clients depuis I'été 2019, grace a la dis-
tribution SameDay de la Poste et de sa filiale
notime. Actuellement, les quelque 20 000 ar-
ticles dits Speed commandés avant 12 heures
sont livrés le jour méme dans onze villes suisses
— désormais, notime est également présente a
Fribourg, Bienne et Olten. Sur le dernier kilo-
métre, les coursiers de notime utilisent de petits
véhicules électriques pour livrer les colis sans
émettre de CO,. Lors de la tournée de colis,
PostLogistics livre le jour suivant, partout en
Suisse, les articles commandés avant minuit.
Le samedi aussi, ce qui plait particuliérement a
ceux qui travaillent dans la semaine.

Des essais pilotes a Zurich

Des essais pilotes sont menés avec Zalando a
Zurich, depuis I'été 2019, pour une distribu-
tion au libre choix: soit les destinataires sé-
lectionnent une plage horaire spéciale, soit
ils optent pour «Click & Deliver» et recoivent
leur colis dans les 90 minutes qui suivent. La
Poste mene également un dialogue perma-
nent avec d'autres entreprises clientes pour
développer avec elles des solutions logistiques
d’avenir, qui répondent au mieux aux besoins
de la clientele.

[/} www.notime.ch

Nous agissons aujourd’hui,
® pour le monde de demain
” voir page 14
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Les bandes transporteuses sont en
service depuis 20 ans: durant cette
période, le personnel a traité plus de
3,1 milliards de colis.


https://www.notime.ch
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Important pour
les clients

Proposé par les
boutiques en ligne

Suivi des envois en ligne

76% ‘ 48%

Avis annongant la distribution de I'envoi

74% ‘ 34%

Distribution a une date souhaitée

51% ’ 24%

Distribution le jour méme

14% . 12%

Les trois quarts des personnes interro-
gées souhaitent un avis annoncant la
distribution de leur envoi — seul un tiers
des commercants proposent ce service.

Etudes menées en 2019 sur le commerce en ligne

Réussir dans le commerce
numérique grace a la Poste

Pour réussir dans le commerce numérique, il faut avoir de solides connais-
sances de ce domaine. La Poste transmet celles-ci: ses études actuelles
révélent le fonctionnement des commercants et des clients en Suisse. Elle
développe a I'intention de ses clients commerciaux des stratégies et les

aide a les mettre en ceuvre.

Pour s'imposer sur un marché du commerce
en ligne aprement disputé, il faut donner la
priorité aux clients. Mais les offres des com-
mercants en ligne couvrent-elles les besoins
de la clientéle? Les prestations de service sou-
haitées par les consommateurs sont-elles pro-
posées? Le barométre du commerce électro-
nigue et le sondage auprés des commercants
en ligne 2019, que la Poste a réalisés avec le
concours de deux hautes écoles zurichoises,
tentent de répondre a ces questions.

Résultat: les attentes des clients et I'offre
des commercants en ligne ne se recoupent
pas toujours. Ainsi, 74% des clients interro-
gés souhaitent recevoir un avis annoncant la
distribution; or, seuls 34% des commercants
le font. Autre exemple: 51% des clients aime-

raient définir la date de livraison; a peine 24%
des commercants exaucent ce souhait.

Le Competence Center Digital Commerce
de la Poste conseille les commercants et les
aide a prendre de l'assurance pour passer
au numérique. Sans solides connaissances
du commerce en ligne, le succes ne sera pas
au rendez-vous. C'est pourquoi ce centre de
compétences est en étroit contact avec les
principaux cybercommercants ainsi qu’avec
de hautes écoles spécialisées et des universités
renommeées.

E www.poste.ch/digital-commerce/
commerce-en-ligne

Expédition internationale

Par-dela les frontiéres et les haies de jardin

De la petite fraise diamantée a la palette de
plaques de platre cartonnées pesant plus de
1,5 tonne, en passant par le bois équarri de
quatre metres de longueur: tous ces articles
sont disponibles sur le site de vente en ligne
de Hornbach, le grand magasin de bricolage
et de jardinage.

La Poste effectue les transports nationaux et
internationaux des colis et des envois de mar-
chandises de Hornbach. La prise en charge des
marchandises sur un site au sein de I'UE et le
dédouanement font partie du service fourni.

Les envois de marchandises passent par le
centre logistique, a Dintikon (AG), d’ou ils sont
distribués directement aux clients finaux de

toute la Suisse. La Poste propose des solu-
tions sur mesure pour les livraisons spéciales
et peut méme utiliser une grue, par exemple
pour acheminer de lourdes pierres jusqu’a une
terrasse ou pour soulever un abri de jardin
au-dessus d'une haie. Les colis sont triés dans
|"'un de ses quatre centres colis, puis livrés par
son personnel de distribution sur le pas de la
porte des clients.

«Du fait de sa taille, nous ne nous attendions
pas a ce que la Poste fasse preuve d'une telle
souplesse et ait un tel sens du service; elle nous
a surpris et convaincus», indique Alessandro
Pellegrini, responsable de région Suisse chez
Hornbach.


https://www.poste.ch/digital-commerce/commerce-en-ligne
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Gateway to China
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La Poste, sésame des PME
vers le marché chinois

Avec la solution globale «Your Gateway to China», la Poste facilite
I'acces des PME suisses aux clients chinois. Kagi, fabricant de gaufrettes
au chocolat, apprécie lui aussi le savoir-faire de la Poste.

Un classique du Toggenburg conquiert la
Chine avec le K&gi Dark, au goUt doux-amer,
et I'aide de la Poste —succés a la clé. Le marché
chinois recéle un potentiel énorme pour Kdagi,
dont les activités déja déployées en Chine
s'adaptaient parfaitement a I'offre modulaire
de la Poste.

Avec «Your Gateway to China», la Poste
jette des ponts vers la Chine. Elle exploite des
places de marché virtuelles sur lesquelles des
fournisseurs suisses peuvent proposer leurs
produits de qualité sur la place de marché en
ligne Tmall Global (Alibaba) et sur le réseau
social WeChat. La Poste joue le role d'inter-
médiaire de vente entre les PME suisses et les
consommateurs finaux chinois. Les modules

de sa solution globale comprennent notam-
ment |'accés aux groupes cibles pertinents et
la visibilité des produits. Ainsi, en participant
au salon China International Import Expo, a
Shanghai, Kagi a renforcé sa présence sur le
marché. Par ailleurs, la Poste fournit des pres-
tations logistiques telles que I'importation et
la distribution finale en Chine. «Nous interve-
nons la ou le dédouanement, les réglementa-
tions et les barriéres linguistisques posent des
problémes aux PME», explique Luigi Pezzuto,
responsable PostLogistics International. «Notre
solution est une offre globale originale qui
s'adresse aux PME suisses et qui s'adapte aux
besoins individuels grace a ses cing prestations
modulables.» Un renfort bienvenu, comme le
montre |'exemple de Kagi.

Voitures électriques

Des colis livrés a bord de véhicules électriques

lls sont appropriés aux nombreux arréts, se
manceuvrent facilement et leur conduite est
agréable: ce sont les nouveaux véhicules de
livraison électriques de PostLogistics. Mais les
véhicules électriques ne convainquent pas uni-
quement par leur confort de conduite: ils sont
silencieux et ne polluent quasiment pas. «La
mobilité électrique a un degré d’efficacité de
prés de 98%, alors que celui d'un moteur a
combustion n’est que de 35% environ», ex-
pliqgue Thomas J. Ernst, responsable Transports
nationaux et achats. «Nous voulons parvenir a
une mobilité sans énergie fossile dans la distri-
bution de colis, si possible d'ici 2030.» Actuel-
lement, 30 véhicules électriques sont en circu-
lation pour la distribution des colis.

Agrandir la flotte électrique
La Poste prévoit d’acheter d’autres véhicules
de livraison sans énergie fossile. D'ici a 2023,

jusqu’a 400 véhicules électriques pourraient
étre mis en circulation pour la distribution
des colis dans les quatre plus grandes villes de
Suisse. Pour ce type de véhicules, la Poste re-
court exclusivement a du courant écologique
produit en Suisse.

Soutenir le développement

La Poste a été la premiére grande entre-
prise suisse a rejoindre I'initiative internatio-
nale EV100 (electric vehicles). Aux cotés de
39 autres grandes entreprises, elle s'engage a
agir pour que la mobilité électrique devienne
la norme d’ici a 2030. Elle a par ailleurs signé
la «feuille de route pour la mobilité électrique
2022», qui a pour objectif d’augmenter la part
des véhicules électriques dans les nouvelles
immatriculations de véhicules particuliers en
Suisse de 3,2 actuellement a 15% d'ici 2022.

Evolution de I'activité
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Actuellement, 30 véhicules de livraison
électriques sont en circulation pour la
distribution des colis.

Nous agissons aujourd’hui,
pour le monde de demain
voir page 14
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RéseauPostal

Points d’accés de la Poste:

I"'embarras du choix

La Poste veut étre la ol sont ses clients: sur le pas de leur porte et sur
leur chemin mais aussi en ligne. Elle entend proposer le service univer-
sel le meilleur partout, a toutes les générations, aujourd’hui comme
demain. Fin 2019, le réseau postal compte 4753 points d'accés, dont
de nouveaux points service, des points clientéle commerciale et des
automates. Les filiales en exploitation propre sont progressivement

réaménagées et modernisées.

Chiffres clés de RéseauPostal

693 -132

millions de francs millions de francs
Produits d’exploitation Résultat d’exploitation

Grace au développement du réseau, a I'adaptation
systématique des ressources au recul des volumes
ainsi qu‘a des gains d'efficience, RéseauPostal a
réussi a surcompenser les pertes subies dans les
opérations de guichet. Le résultat d'exploitation
enregistré en 2019 est toutefois en baisse de 38 mil-

4753

Points d’accés

4298

postes a plein temps
Effectif

lions et s'établit a =132 millions, ce qui tient a la
constitution de provisions pour une restructuration
ainsi qu'a la réorientation de |'organisation de dis-
tribution. Les produits d'exploitation se sont montés
en 2019 a 693 millions de francs, un recul de
60 millions par rapport a I'exercice précédent.

-

-
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Thomas Baur
Responsable RéseauPostal, membre
de la Direction du groupe

Pourquoi la Poste transforme-
t-elle son réseau?

Nos clients se rendent moins
dans nos filiales et recourent de
plus en plus souvent aux services

postaux par le biais de leur
mobile, en déplacement et

24 heures sur 24. Nous nous
adaptons a ces besoins et procu-

rons une valeur ajoutée a nos
clients, par exemple en leur pro-

posant des offres numériques
supplémentaires.

Ou en sommes-nous
aujourd’hui avec les points
d’accés?

Notre objectif initial pour la pé-
riode stratégique 2017-2020 était
d’augmenter le nombre de points
d’acces de 400 unités. Nous
I'avons dépassé: en décembre
2019, nous avons ouvert la 1136¢
filiale en partenariat. S'y sont
ajoutés en 2019 prés de 400 nou-
veaux points service, grace a la
collaboration avec Migros.

Les filiales de la Poste ont-
elles encore de I'avenir?
Absolument. Les filiales en ex-
ploitation propres, actuellement
au nombre de 981, sont et
restent importantes. Elles consti-
tuent I'épine dorsale du réseau
postal. En investissant quelque
40 millions de francs dans la
modernisation de prés de 300 fi-
liales, nous envoyons un signal
clair quant a leur importance.
Nous voulons en effet maintenir
un contact direct avec notre
clientéle.

Investissements dans le réseau postal

Plus varié et plus dense

Chez un grand distributeur, depuis chez soi, a des automates quand on se
déplace, a I'épicerie du quartier ou dans une filiale de la Poste: les points
d’'acces ne manquent pas lorsque I'on veut effectuer des opérations pos-

tales. lls étaient 4753 a la fin 2019.

«En quoi puis-je vous aider?» Celui qui pénétre
dans la filiale ouverte a Dietikon selon le nou-
veau concept de la Poste est salué dés son en-
trée. «L'idée est d'aller vers les clients lorsqu'ils
entrent dans la filiale et de s’occuper d’eux
directement», explique Ueli Ludi, responsable
Gestion du réseau chez RéseauPostal. «Nous
les accompagnons au bon endroit, répondons
a leurs questions et les assistons.» Equipée
d'un Poste-Bar (comptoir d'accueil), de distri-
buteurs en libre-service pour les versements,
d'automates My Post 24 et de guichets sans
paroi vitrée, la nouvelle filiale est claire, accueil-
lante et accessible a tous. La Poste privilégie
une fabrication durable et locale: les meubles,
le comptoir de conseil, mais aussi les étageres,
les cloisons et les protections acoustiques pro-
viennent de I'Emmental.

En investissant pres de 40 millions de francs
dans la modernisation de quelque 300 filiales
en exploitation propre, la Poste envoie un si-
gnal clair: «Le concept va au-dela de la moder-
nisation optique des filiales», indique Ueli Ludi.
«L'accent est mis sur un conseil a la clientele
plus personnalisé, sur I'acquisition de connais-
sances sur les prestations numériques et sur

le développement du personnel quiy est lié.»
Dans les filiales transformées selon le nouveau
concept, la clientéle peut découvrir au plus
pres la diversité des produits et des prestations.

Depuis septembre 2019, des automates per-
mettant d'effectuer des versements en toute
autonomie, sans devoir attendre au guichet,
sont installés dans les 100 plus grandes filiales
du pays.

Promouvoir I'esprit d'entreprise

Pour des raisons historiques, un grand nombre
de filiales de la Poste sont gérées par de petites
équipes. A I'avenir, les collaborateurs du ré-
seau postal travailleront au sein d'équipes plus
grandes dans plusieurs filiales. Dans cet esprit,
la Poste transfére depuis mi-2019 son réseau
de filiales et ses 5500 collaborateurs au sein
d’une nouvelle forme d'organisation qui confie
aux collaborateurs la responsabilité de tous les
types de points d’'accés de la Poste et la pos-
sibilité de conseiller encore mieux les clients
sur les prestations. La grande expérience du
personnel en contact avec la clientéle doit ainsi
étre mieux diffusée et la marge de manceuvre
entrepreneuriale renforcée a la base.
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La Poste
agrandit son
réseau et
I'adapte a la
clientéle.

Les nouvelles filiales sont

équipées d'un comptoir

d’accueil, de distributeurs
.. enlibre-service, d'automates

=
=M My Post 24 et de guichets
- sans paroi vitrée.
.

e
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L ] filiales en partenariat, les
clients profitent d’heures

— d’ouverture étendues, par
exemple pour le dépot et le
retrait de leurs colis.
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RéseauPostal

Présente en Suisse en 4753 endroits

Pour tenir compte des nouveaux besoins et ha-
bitudes de ses clients, la Poste n’est pas pré-
sente que dans ses filiales. Elle a atteint son
objectif initial qui était d’augmenter le nombre
de points d’'accés de 400 unités au cours de
la période stratégique 2017-2020. Elle fera
passer les filiales en partenariat a un nombre
entre 1200 et 1300, celui de ses filiales en
exploitation propre étant réduit a un nombre
entre 800 et 900. Avec des heures d'ouverture
souvent doublées et une offre couplée a celle
de I'épicerie de quartier, de la boulangerie ou
d’une administration communale, le modele
en partenariat s'est imposé avec succés. Pour
que les filiales soient encore plus conviviales,
la Poste a développé une nouvelle solution
pour les comptoirs desservis: elle fait fabriquer
1600 meubles compacts pouvant étre mis en
place de facon peu encombrante et flexible.
Tous les modules en libre-service seront pro-
gressivement remplacés a partir de 2020.

Prés de 400 points service chez Migros
Dans le cadre du développement du réseau
postal, la Poste a engagé une collaboration
avec Migros. Aujourd’hui, les clients peuvent
déposer ou retirer leurs colis, partout en Suisse,
a pres de 400 points service intégrés dans les
filiales du grand distributeur. Ce service permet
de concilier encore plus simplement les achats
et les opérations postales.

@ Rapport financier, p. 8-9

Nous agissons aujourd’hui,
»‘ pour le monde de demain

voir page 14

Filiale en partenariat

Produits thérapeuti-
ques et recommandés
sous un méme toit

A la campagne, les entrepreneurs sont tri-
butaires d'une fréquentation de la clientéle
élevée. Cette derniére peut augmenter grace
a une collaboration avec la Poste, comme a
Niederrohrdorf, en Argovie: Eliane et Andreas
Meier y tiennent depuis octobre 2018 la dro-
guerie Meier, avec poste intégrée depuis fé-
vrier 2019.

Un comptoir desservi arborant le logo de la
Poste est dressé dans la droguerie, ou il est
désormais possible d'effectuer un versement
avec la PostFinance Card, de déposer une lettre
recommandée, d'acheter de la créme pour les
mains ou de se faire conseiller pour soigner
une toux. «Nous sommes la bonne adresse
pour les produits de santé et de beauté, mais
aussi pour les opérations postales les plus di-
verses», explique I'entrepreneur de 31 ans.
«Tout le monde tire profit du maintien de la
poste au village.»



https://geschaeftsbericht.post.ch/19/ar/app/uploads/FR_Post_Finanzbericht_2019.pdf#page=10
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Swiss Post Solutions
Gestion des documents et externalisa-
tion de processus d’entreprise

Swiss Post Solutions accompagne les entreprises sur la voie de la
transformation numérique en leur proposant des solutions d’externa-
lisation de processus métier complets, des prestations innovantes de
gestion des documents et des technologies de pointe pour une com-
munication électronique sécurisée performante. Employant plus de
7500 personnes et collaborant avec divers partenaires spécialisés, elle
compte des clients dans presque tous les secteurs d’activité, et dans
plus de 20 pays. Ses services s'adressent principalement aux banques,
aux assurances, aux entreprises de télécommunications et au secteur
de la santé.

Swiss Post Solutions

599 32 6909

millions de francs millions de francs postes a plein temps
Produits d’exploitation Résultat d’exploitation Effectif

Swiss Post Solutions a développé ses activités avec  tation ont augmenté de 16 millions par rapport
succes: le résultat d'exploitation a augmenté d’'un & 2018. L'acquisition de nouveaux clients ainsi que
million de francs pour atteindre 32 millions. Se chif- des gains d'efficience expliquent cette évolution
frant a 599 millions de francs, les produits d’exploi-  positive.
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Jorg Vollmer
Responsable Swiss Post Solutions,
membre de la Direction du groupe

Swiss Post Solutions a-t-elle
continué de surfer sur la vague
du succeés en 2019?

Oui, nous avons pu de nouveau
exploiter de nouveaux débouchés
et accompagner de nombreuses
entreprises dans leur transforma-
tion numérique. En misant sur
I'innovation et sur la performance,
et en alliant maitrise des proces-
sus, savoir-faire technologique et
atouts géographiques, nous avons
gagné la confiance de diverses en-
treprises internationales de pre-
mier plan.

Factory signifiant usine, le nom
de Banking Factory n'est-il
pas anachronique a I'ére du

numérique?
Au XVIIe siecle, on a réussi a
produire des marchandises en
grandes quantités et de qualité
uniforme. Notre siécle est lui placé
sous le signe du Big Data, de

I'automatisation, de I'intelligence
artificielle et de la robotique.

Pouvant étre utilisée par diverses
entreprises simultanément, une

Service Factory numérique permet

I"exécution de processus de travail

complets: traitement des don-
nées, gestion des paiements,
taches de RH ou communication
avec la clientele.

Et 'humain dans tout ¢a?
Pour les transactions complexes,
nous aurons toujours besoin
d’une main-d’ceuvre spécialisée.
C'est pourquoi les personnes,
les processus et les technologies
sont au coeur de nos priorités
stratégiques.
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Banking Factory

Traitement des titres par
la Service Factory numérique

S'il est vrai que le trafic des paiements avec justificatifs régresse tandis que
les virements en ligne progressent, son traitement n’en demeure pas moins
fastidieux et colteux. Avec sa solution Banking Factory, Swiss Post Solutions
assure un service qui garantit I'efficacité et la sécurité des processus.

De retour chez lui aprés le travail, Michael
passe en revue son courrier: sa caisse maladie
lui a envoyé sa facture annuelle. Deux bulle-
tins de versement, pour un abonnement a son
journal et un don pour I'association du village,
se trouvent déja sur son bureau. Le tout est ra-
pidement mis sous enveloppe avec la formule
d’ordre de paiement pour étre glissé le lende-
main dans la boite aux lettres de la banque qui
se trouve sur le chemin du travail.

La sécurité et l'effica-
cité d’'une solution
standard pour toutes
les banques

Michael ne s’étant jamais interrogé sur les
rouages du processus de traitement des paie-
ments, il serait sans doute surpris d’apprendre
que la Poste geére prés de 70% du volume
total du trafic des paiements avec justificatifs

Prés de 70 millions de bulletins de
versement sont traités chaque
année par la Poste pour le compte
de seize banques suisses.

en Suisse. En réalité, c’est la Banking Factory
de Swiss Post Solutions qui s'en charge. Plus
d'une centaine de banques du monde entier
ont recours a ses services a I'appui de leurs
processus commerciaux. «Le traitement du
trafic des paiements est un domaine d'activité
central pour toutes les banques, mais il ne leur
permet en rien de se démarquer sur le marché.
C'est pourquoi elles préferent I'externaliser»,
explique Jorg Vollmer, responsable Swiss Post
Solutions, qui précise: «Comme les lois et les
prescriptions ne cessent d'évoluer, il faut régu-
lierement modifier les processus et les systémes
en conséquence. A cet égard, Swiss Post So-
lutions garantit un maximum d'efficacité car
elle travaille avec le méme programme stan-
dardisé et hautement automatisé pour toutes
les banques. Cela lui permet de procéder aux
adaptations réglementaires sur un mode cen-
tralisé. En outre, quel que soit son site d'inter-
vention, notre personnel peut travailler pour
plusieurs banques». Les clients profitent ainsi
d'un haut niveau de sécurité et de qualité, a
des prix attrayants, en pouvant compter sur
une solution fiable et dotée d'interfaces avec
tous les systéemes de noyau bancaire de Suisse.
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Assurance-maladie Sanitas
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Entretien

Swiss Post Solutions

Un traitement plus rapide
et moins coiiteux

Chaque année, Sanitas recoit prés de 3,3 millions de documents phy-
siques ou numériques. C'est désormais Swiss Post Solutions (SPS) qui
en assure le traitement et la numérisation, ce qui a permis a I’assureur-
maladie de gagner en rapidité et en efficacité.

Contrat du club de fitness, facture du méde-
cin, demande de renseignements sur |'éten-
due des services: étant I'une des principales
assurances-maladie de Suisse, ou elle compte
820000 clients, Sanitas recoit chaque jour
d'innombrables documents par courrier, par
e-mail ou par fax. «Auparavant, nous ne dis-
posions pas d'un systeme de tri mécanique du
courrier, ni méme d'un logiciel moderne pour
la numérisation des documents recus. Nous
avions donc beaucoup de progres a faire pour
étre préts a aborder I'avenir!», reconnait Alex
Friedl, responsable Prestations et conseil a la
clientéle chez Sanitas.

La caisse maladie a donc décidé de prendre de
solides mesures d’optimisation et de sous-trai-
ter le traitement du courrier entrant a un pres-
tataire innovant. Son choix s’est porté sur SPS,
qui a repris 30 de ses employés pour leur confier
des taches de traitement spécialisées. «L'atti-
tude loyale envers le personnel a compté pour
beaucoup dans notre décision en faveur d'un
partenariat avec SPS», souligne Alex Fried|.

Garantie de protection des données et

de conformité aux prescriptions

Le courrier entrant est désormais trié a la
machine, les justificatifs de prestations et les

documents des clients étant numérisés et ar-
chivés. La lecture des documents numériques,
dont les e-mails et les demandes recues sur le
portail clients ou via I'application, a pu étre trés
largement automatisée. «Nous avons permis a
Sanitas de fortement gagner en efficience: dé-
sormais, le courrier entrant est intégralement
traité en une journée, du tri initial a la trans-
mission aux service internes, numeérisation et
post-traitement compris», commente David
Ziltener, responsable mondial Go-to-Market
chez SPS. La sécurité et la protection des don-
nées revétant une importance capitale, SPS
garantit le strict respect des prescriptions de
compliance ainsi que des exigences de I'OFSP
et de la FINMA a tous les stades du processus.

Un traitement plus rapide,

des clients satisfaits

«Cette nouvelle solution nous permet de nous
concentrer sur notre coeur de métier», se ré-
jouit Alex Friedl, en ajoutant: «La réduction des
temps de traitement, y compris en périodes de
surcharge, et les effets de synergie obtenus a
I'échelle de I’'ensemble du processus ont aussi
un impact positif sur la satisfaction de notre
clientele.»

Input management Swiss Post Solutions

Haut niveau d'automatisation

Tri des documents
et classification

o
> DA<

Lecture, controle et
correction évent. des données

L

Données de base
(en option)

SPS’F

Swiss Post Solutions

Expéditeur Transfert Scannage et
et réception numérisation

Destruction conforme a la loi "E
sur la protection des données ‘to—o

Mise a disposition
des données

EI Archivage
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Cette nouvelle
solution nous

permet de nous
concentrer sur

notre coeur
de métier.
Alex Friedl

Responsable Prestations et conseil
a la clientéle chez Sanitas
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PostFinance
Paiements, épargne, placements,
prévoyance, financement

PostFinance fait partie des principaux établissements financiers grand
public de Suisse. Numéro un du trafic des paiements, elle veille quoti-
diennement a la fluidité parfaite des mouvements monétaires. Grace
a des offres simples et claires, elle se positionne comme le partenaire

idéal pour tous ceux qui gerent eux-mémes leurs finances, partout
et a toute heure. Sa marque forte lui permet d'étre percue comme
un attrayant prestataire de services financiers, tout en étant pour ses
clients un gage de confiance, d'orientation et de sécurité.

Chiffres clés de PostFinance

1660 240

millions de francs millions de francs
Produits d’exploitation Résultat d’exploitation

119 3248

milliards de francs @ mois  postes a plein temps
Patrimoine des clients  Effectif

En 2019, PostFinance a enregistré un résultat d'ex-
ploitation de 240 millions de francs. Cette hausse
de 20 millions par rapport a 2018 ne s’explique
toutefois que par les adaptations de prix opérées
au niveau des services financiers ainsi que par les
effets des fluctuations de valeur de marché. La fai-

4401

milliers
Comptes clients

+220

millions de francs
Evolution du patri-
moine des clients

blesse des taux reste extrémement pénalisante et
les produits d'intéréts ont encore fortement régres-
sé par rapport a l'exercice précédent, avec une
baisse de 164 millions de francs. Les produits d'ex-
ploitation ont reculé de 44 millions de francs pour
s'établir a 1660 millions.
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Hansruedi Kéng
Responsable PostFinance

_@_

Pas de coup d’arrét aux
taux négatifs
Le taux négatif, mesure de poli-
tigue monétaire prise par les
banques centrales, s'est propagé
sur les marchés financiers. Le
rendement négatif de I'obligation
de la Confédération a dix ans
montre bien que personne ne
s'attend a I'augmentation des
taux d'intérét a moyen et a long
terme. En raison de cette situa-
tion sur les marchés, PostFinance
ne peut plus investir de maniére
rentable les fonds des clients qui
lui sont confiés. Elle se voit donc
obligée de répercuter encore plus
sur ses clients les taux de marché
négatifs.

Entretien avec Hansruedi Kéng

«Nous allons lancer des
solutions de placement
totalement inédites»

Taux négatifs, commissions sur avoirs, faibles rendements sur les réinves-
tissements, interdiction d'octroyer des crédits, résiliations de comptes: tels
sont les défis que PostFinance doit actuellement relever, comme I'explique
Hansruedi Kéng, responsable PostFinance, dans un entretien.

Qu’en est-il du résultat de PostFinance
pour l'exercice écoulé?

En 2019, nous avons enregistré un résultat
d’exploitation de 240 millions de francs, en
hausse de 20 millions, soit prés de 9%, par
rapport a I'exercice 2018.

Est-ce a dire que le creux de la vague

est passé?

Des placements en obligations opérés précé-
demment et encore bien rémunérés arrivent
a échéance dans notre portefeuille et, compte
tenu de la faiblesse des taux actuels, nous ne
pouvons réinvestir les fonds libérés qu’avec des
rendements tres bas. Les marges restent donc
sous pression et le résultat des opérations d'in-
téréts va continuer de se dégrader. Le déclin
devrait toutefois étre un peu plus modéré.

Du fait des faibles taux du marché,
beaucoup de banques imputent des taux
d’intérét négatifs a leurs clients. Comment
PostFinance gére-t-elle la situation?
Actuellement, les marchés financiers affichent
tous des taux négatifs, aussi bien en francs
qu’en euros, et il semble qu’ils ne tablent pas
sur une évolution a la hausse pour le proche
avenir. N'étant plus en capacité de prendre a
notre charge ces taux négatifs, nous sommes
contraints de les répercuter de plus en plus sur
notre clientéle. Dans ce cadre, nous considé-
rons la relation bancaire dans sa globalité: les
clients qui utilisent chez nous un vaste éventail
de produits et de services bénéficient d'une
valeur seuil plus élevée que ceux quiy ont uni-
guement des avoirs en especes.
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Se pourrait-il que, bientdt, les taux
négatifs s'appliquent méme aux petits
épargnants?

Pour I'instant, j'exclus la possibilité que les
petits épargnants aient aussi a payer un jour
une commission sur avoirs chez PostFinance,
mais qui sait comment la situation générale va
évoluer d’ici deux ou trois ans...

Dans le contexte actuel des taux négatifs,
le compte d’épargne ne rapporte guére.
Quelles sont les alternatives proposées
par PostFinance?

Afin d'inciter nos clients épargnants a investir,
nous allons lancer des solutions de placement
totalement inédites, qui seront aussi acces-
sibles en ligne. Ainsi, les clients privés pourront
placer leur argent dés 5000 francs en optant
pour un mandat d’e-gestion du patrimoine.

Ou en est-on en ce qui concerne la levée
de I'interdiction d’octroyer des crédits?

La levée de I'interdiction d'octroyer des crédits
nécessite une révision préalable de la loi sur
I'organisation de la Poste, pour laquelle man-
dat avait été donné par le Conseil fédéral dé-
but septembre 2018. L'Administration fédérale
est en train d’élaborer un avant-projet. Sur la
base des résultats de la consultation, le Conseil
fédéral pourra ensuite transmettre le texte du
projet de loi et le message correspondant au
Parlement. Il ne m’est pas possible de me pro-
noncer sur le calendrier précis. Mais ce qui est
clair, c'est que si le Parlement devait s'opposer
a la levée de l'interdiction d'octroyer des cré-
dits, une privatisation partielle ne serait plus

Stratégie, responsabilité et innovation

Entretien
PostFinance

d’actualité. Car personne ne voudra prendre
des parts dans une banque qui ne peut pas
octroyer de crédits.

L'incertitude en la matiére bloque-

t-elle le développement stratégique de
PostFinance?

Il va de soi que nous aimerions savoir a quoi
nous en tenir le plus vite possible, car il s'agit
d'une décision importante pour I'avenir de
PostFinance. Néanmoins, nous nous concen-
trons sur les activités dont nous avons la mai-
trise, et notamment sur la mise en ceuvre as-
sidue de notre stratégie de numérisation. Sur
ce front, nous avons pu combler des lacunes
par rapport a nos concurrents au cours des
derniers mois. De plus, en lancant et en posi-
tionnant avec succes notre plateforme hypo-
thécaire Valuu, nous avons fait la preuve de
notre esprit de pionnier et de notre capacité
d’innovation.

La période stratégique actuelle s’achéve
en 2020. Qu'est-il prévu pour les années
suivantes?

Le comité directeur est en train d'élaborer,
avec le Conseil d’administration, différents
types de scénario quant a l'orientation stra-
tégique future de PostFinance. Il ne m’est pas
possible d'en dire plus a ce stade, mais je pars
du principe que, d'ici I'été 2020, nous aurons
posé les jalons pour la période stratégique dé-
butant en 2021 et pourrons alors communi-
quer des informations sur ce sujet.

Les collaborateurs, des pionniers

Changement de culture chez PostFinance:
honneur a I'esprit d'innovation

PostFinance se transforme en Digital Power-
house. Cette transformation se manifeste dans
ses nouveaux produits numériques et est aussi
faconnée par le personnel. L'esprit d'équipe,
I'acquisition de nouvelles compétences et le
développement de la culture s’y averent dé-
terminants. Le blog «Chroniques de pionniers»
décrit le role essentiel joué par les collabora-
teurs et les collaboratrices dans ce processus.

Le credo commun creating ONE vient soutenir
cette transformation. ONE est un acronyme
signifiant Open, Network et Engage. Lors
d’ateliers réunissant différentes équipes et di-
vers niveaux hiérarchiques, les collaborateurs
et collaboratrices ont réfléchi a la signification
de ces valeurs pour eux et a la facon dont ils
entendent les incarner dans leur travail au
quotidien. Il s'agit par exemple d'étre ouvert a
de nouvelles taches, de travailler de facon agile
et d'étre connecté dans la réflexion et I'action.

[/} www.chroniquesdepionniers.ch
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La levée de
I'interdiction
d’octroyer
des crédits
nécessite
I'approbation
du Parlement.

Le personnel forge la transformation
numérique.


https://www.chroniquesdepionniers.ch

Trouver des hypothéques
avec Valuu

Sur www.valuu.ch ou

dans |'application Valuu,
chacun peut comparer les
hypotheques de différents
prestataires. La plateforme
d’intermédiation d'hypo-
théques permet en outre
d'effectuer facilement en
ligne toutes les étapes de
souscription, qu’il s'agisse
d’une nouvelle hypothéque
ou d'une reprise.

Plateforme indépendante,
Valuu ne propose pas d'hy-
potheques de PostFinance.

Investissements durables

PostFinance applique
de stricts criteres

L'entreprise agit-elle de facon écologique? Sociale? Un nombre tou-
jours plus grand d'investisseurs privés ne veulent acheter que les actions
d’entreprises durables. PostFinance a elle aussi a coeur de n'investir les
fonds de ses clients que dans des entreprises qui respectent des principes

éthiques.

Quand on opte pour des placements durables,
on attend davantage des entreprises: le res-
pect de I'environnement et du bien commun,
ainsi qu’une gestion équitable. Comment trou-
ver de telles entreprises? De nombreux presta-
taires publient en guise d'aide des notations
ESG, qui classent les entreprises selon trois
criteres: environnement (Environment), dimen-
sion sociale (Social) et gestion d’entreprise
(Governance). Pour ne pas se compliquer la
tache, on peut investir dans les fonds durables
de PostFinance, qui concernent différentes ré-
gions et catégories d’actifs, et apporter ainsi
une contribution louable sans devoir renoncer
aux opportunités de rendement.

En investissant les fonds de ses clients, Post-
Finance veille a n’intégrer aucune entreprise
soutenant des pratiques commerciales non
éthiques ou nuisant a I'environnement directe-
ment ou indirectement. Pour ses investisse-

ments, elle s'appuie sur les critéres du fonds
souverain norvégien. «Ce fonds public le plus
important du monde est exemplaire a nos
yeux en ce qui concerne ses lignes directrices
éthiques», explique Marc Bonfils, responsable
Trésorerie de PostFinance pour justifier cette
décision. PostFinance va toutefois plus loin:
actuellement, la liste noire du fonds souverain
norvégien ne comprend aucune entreprise is-
sue du secteur pétrolier et gazier. «Pour ce sec-
teur, PostFinance tient compte en outre d'une
notation de I'agence indépendante ISS ESG et
exclut des investissements les entreprises qui
nuisent le plus a I'environnement», précise
Marc Bonfils. «On peut donc considérer que
les critéres de placement de PostFinance sont
stricts en termes de développement durable.»

Nous agissons aujourd’hui,
pour le monde de demain
voir page 14


https://www.valuu.ch
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Services bancaires numériques
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Un nouveau login rend superflu
le lecteur de carte jaune

PostFinance a développé son application de mobile banking: un nouveau
login facilite la connexion. Le reglement des achats en ligne au moyen de
la carte de crédit est également plus rapide: la confirmation se fait juste
avec fingerprint ou Face ID; fini le mot de passe 3-D Secure!

Payer une facture, le matin au petit-déjeuner,
via son smartphone ou lancer une transaction
boursiere le soir, dans le train: la PostFinance
App est la solution pratique et mobile pour
toutes les opérations bancaires. Grace au
nouveau login avec fingerprint ou Face ID,
I'accés aux services est encore plus rapide.
«Nous n’avons fait aucune concession pour ce
qui est de la sécurité», souligne Hana Shaqiri,
responsable de projet. Le login, I'application
et I’ensemble des modes de communication
sont cryptés a plusieurs niveaux. De plus, Post-
Finance n’enregistre ni les empreintes digitales
ni les visages. Ces données sont sauvegardées
uniguement sur le smartphone de la personne.
Ce qui vaut pour I'application fonctionne aussi
pour e-finance: le lecteur de carte jaune n'est
plus nécessaire, mais peut encore étre utilisé.

Des achats en ligne plus rapides

par carte de crédit

Le nouveau login via la PostFinance App rem-
place le mot de passe 3-D Secure. Les paie-

ments au moyen d’'une carte de crédit ou
d'une carte a prépaiement de PostFinance
peuvent étre effectués facilement dans la bou-
tique en ligne, avec fingerprint ou Face ID.

Solution de paiement pour les boutiques en ligne

Payer en ligne en toute simplicité

Lorsqu'Anton Kaufmann préparait le lance-
ment de son site de vente en ligne d'articles de
camping, lui et son équipe avaient fort a faire.
Il se demandait comment intégrer simplement
toutes les possibilités de paiement courantes,
ce qui n'était pas une mince affaire mais repré-
sente un aspect important pour tout exploitant
d’une boutique en ligne: de nombreux clients
interrompent I'achat si le paiement en ligne,
au moyen d'une carte de crédit ou d'une carte
de débit, ne fonctionne pas parfaitement.
«PostFinance Checkout, la solution d’e-pay-

ment tout en un, est arrivée a point nommé»,
explique Anton Kaufmann.

Avec PostFinance Checkout, les commercants
en ligne peuvent intégrer rapidement et faci-
lement dans leur site web les modes de paie-
ment PostFinance e-finance, PostFinance Card
et TWINT ainsi que Visa et Mastercard. De plus,
et c’est fort pratique, ils n'ont besoin pour cela
que d’une seule relation contractuelle et dis-
posent avec PostFinance d’'un interlocuteur
pour tous les types de paiement.

Evolution de I'activité
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Plus de 400 000 clients avaient déja
activé le login dans les six premiers mois
suivant son lancement.

_(D_

Protection des données pour
les voix enregistrées
Depuis 2018, ceux qui appellent
le Contact Center de PostFinance
peuvent s'authentifier a I'aide de
leur voix et évoquer directement
I'objet de leur appel. lls n"ont
plus besoin de répondre a des
questions de sécurité. Pour cela,
leur empreinte vocale doit étre
créée une seule fois. Celle-ci est
ensuite enregistrée sous la forme
d’un code, sans le contenu de la
conversation. Les clients peuvent
refuser I'empreinte vocale ou
demander sa suppression si elle
a été réalisée.
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CarPostal

Entreprise spécialisée dans le transport
régional des voyageurs

CarPostal a a cceur d’assurer un service de transport régional d’excel-
lente qualité. Tenant compte de I'évolution des besoins de sa clientéle,
elle entend développer et commercialiser rapidement de nouvelles
offres et prestations en matiére de mobilité.

Chiffres clés de CarPostal

841 =20

millions de francs millions de francs
Produits d’exploitation Résultat d’exploitation

2403 2339

Nombre postes a plein temps
Véhicules Effectif

CarPostal est tres prisée par les voyageurs en Suisse.
En 2019, elle a transporté 167,4 millions de per-
sonnes, avec une augmentation de 3,3% du nom-
bre de kilometres parcourus (prestation de trans-
port). Si le résultat d’exploitation s'est amélioré de
27 millions de francs, il s'établit toutefois a =24 mil-

=

167

millions
Voyageurs en Suisse

127

millions de kilomeétres
Prestation annuelle
Suisse

lions de francs, un chiffre négatif principalement im-
putable a des dépréciations de I'actif immobilisé. Les
produits d’exploitation ont quant a eux progressé
de 2% par rapport a 2018, grace a une améliora-
tion de I'offre de services.
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Christian Pliss
Responsable CarPostal, membre
de la Direction du groupe

— D —
Nous avons
toujours pour
principal objec-
tif de renforcer
la confiance
des comman-
ditaires.

Entretien avec Christian Pliiss

Un partenaire de premier
choix, et qui le restera

Pour CarPostal et pour son personnel, 2019 a été une année mouve-
mentée et compliquée. Nous en dressons un bilan avec le responsable
CarPostal, Christian Pllss, qui tourne aussi son regard vers |"avenir.

Quels sont les principaux changements
qu’a connus CarPostal au cours de I'année
écoulée?

Du c6té des voyageurs, il n'y a eu aucun chan-
gement. lls sont toujours aussi satisfaits de
CarPostal, qui a continué de leur fournir des
services de transport fiables et srs sur I'en-
semble du territoire. C'est la la résultante de
I'engagement sans faille de notre personnel,
et aussi une véritable prouesse accomplie en
interne, car nous avons entierement restruc-
turé I'entreprise. CarPostal s'est transformée.
Elle n"est plus un regroupement d’entreprises
régionales a caractere décentralisé mais une
organisation gérée sur un mode fonctionnel.
Cette réorganisation s’est achevée au début
de I'été.

Cela a-t-il aussi permis de clore I'affaire
des subventions indiiment pergues?
Certes, la réorganisation est en grande partie
lie a cette affaire, mais il y a eu bien d'autres
changements qui, s'ils sont moins visibles, n'en
sont pas moins importants. Ainsi, nous avons
complétement remanié les modes de calcul du
prix de nos prestations afin de pouvoir montrer

Réorganisation de CarPostal

En 2019, la Poste s’est employée a assainir la situation en lien avec les
pratiques irrégulieres au sein de CarPostal en prenant toute une série
de mesures. Emmenée par Christian Pliss, la nouvelle direction au
complet était a pied d'ceuvre des le printemps. La structure organisa-
tionnelle antérieure a été démantelée et simplifiée. Avec I'inscription de
CarPostal SA au registre du commerce en juin 2019, la réorganisation

a été parachevée sur le plan juridique. Désormais, les objectifs fixés a
CarPostal par la Poste ont uniquement trait a la qualité, et non plus
aux bénéfices (EBIT). Par ailleurs, une nouvelle société de révision a été
nommée et la Poste a cédé sa filiale CarPostal France. En outre, la Poste
envisage toujours la possibilité d’engager des actions civiles en respon-
sabilité. Les enquétes pénales de fedpol se poursuivent.

a nos commanditaires en toute transparence
ce pour quoi ils paient. Nous avons également
modifié notre structure juridique et il n’existe
plus qu’une seule société CarPostal SA.

Ces changements semblent tous trés posi-
tifs, mais n'y a-t-il pas aussi certains défis
arelever?

Nous avons toujours pour principal objectif de
renforcer la confiance des commanditaires —la
Confédération et les cantons — a I'égard de nos
prestations. Avec eux et avec nos partenaires
de la branche, nous voulons faire progresser
les transports publics en Suisse. Néanmoins,
nous avons aussi des concurrents et, pour res-
ter compétitifs, nous devons encore gagner en
productivité et en efficacité. Enfin, il faut aussi
que la nouvelle organisation se mette parfai-
tement en place.

Ces derniers mois, la direction de
CarPostal a consacré beaucoup de son
attention a la stratégie d’entreprise.

Dans quelle direction s'oriente-t-elle?

Une chose est sre: dans dix ans, nous aurons
encore pour principale activité I'exploitation de
cars postaux. Néanmoins, nous devons tenir
compte de I'évolution des attentes en matiéere
de mobilité. Le numérique nous offre de nou-
veaux moyens d‘assurer des transports publics
plus flexibles. Le développement durable est
aussi a la une de nos préoccupations, car nous
voulons que les transports publics aient un mi-
nimum d’impact sur le climat et nous estimons
que CarPostal peut jouer un role de précur-
seur sur ce plan. En outre, nous songeons a
d'autres axes de développement en dehors du
transport régional des voyageurs, par exemple
au niveau du ramassage scolaire et du trafic
local ou du remplacement de trains. Nous met-
trons tout en ceuvre pour que CarPostal reste
un prestataire de services publics de premier
choix pour notre clientéle.
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Avancer ensemble

CarPostal a toujours travaillé en partenariat avec des entreprises de
transport privées de tailles diverses. Se chargeant d'une bonne moitié
de ses prestations, elles allient fiabilité et flexibilité.

Assurant la réparation des véhicules, I'entre-
tien des garages, le recrutement du personnel
et les diverses taches administratives, les en-
trepreneurs CarPostal exercent leurs activités
pour leur propre compte. lls créent des emplois
dans les régions périphériques et les villages
isolés ou ils contribuent, directement et indi-
rectement, a dynamiser la vie économique.
Ces structures privées, souvent familiales, sont
en mesure de mobiliser a plein leur personnel
de conduite et leurs véhicules selon la saison,
tout en démontrant une grande agilité.

Le cas de Maura Marchetti, entrepreneuse
CarPostal et elle-méme conductrice a Airolo,
illustre a lui seul cette flexibilité. Sollicitée par
le responsable CarPostal pour participer a un
projet au siege principal de Berne, elle n"a pas
hésité a venir s'installer en Suisse alémanique
pour un an avec son mari et ses trois enfants.
L'objectif étant d'élaborer un nouveau contrat
régissant la collaboration entre CarPostal et les
entrepreneurs partenaires en tenant compte
des points de vue des deux parties, elle a pu
faire valoir son expérience sur le terrain.

Une collaboration qui a fait ses preuves

La collaboration entre CarPostal et ces entre-
preneurs ne date pas d’hier: elle remonte a
I'époque ou il ny avait pas encore d'automo-
biles et ol les voyageurs étaient transportés
par des diligences, mandatées par la Poste fé-
dérale. Dés le début du XXe siecle, des entre-
preneurs privés, ancétres des quelque 125 en-
trepreneurs CarPostal actuels, ont assuré les
transports en car postal. Aujourd’hui, ceux-ci
emploient presque autant de personnel que
CarPostal et se chargent de plus de 50% des
prestations du transport régional des voya-
geurs. Leur taille va de la micro-structure dotée
d’'un seul véhicule a I'entreprise moyenne en
détenant 50 et comptant plus d'une centaine
d’employés.

Nous agissons aujourd’hui,
& pour le monde de demain

voir page 14
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Coopération avec les CFF
CarPostal et les CCF entre-
tiennent une étroite collabora-
tion: dans le cadre d'un projet
pilote, les deux partenaires
testent les possibilités de coopé-
ration au niveau des horaires et
de la billetterie en ligne, tout en
développant ensemble une appli-
cation de mobilité. lls renforcent
également leur partenariat sur le
front des véhicules autonomes et
de la planification. Cette coopé-
ration sert les intéréts de toute la
branche des transports publics.
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Je ne me lasse-
rai jamais de
ce somptueux
panorama alpin.

Pius Allenbach
Conducteur CarPostal a Brigue

Centenaire du franchissement des Alpes

Le car postal a I'assaut des
sommets - I'histoire d’'une

réussite

Il'y a 100 ans, des cars postaux reliaient pour la premiére fois Brigue
a Domodossola via le col du Simplon, ainsi que Reichenau a Flims.
CarPostal partait a la conquéte de la Suisse par les cimes et commencait

ainsi a écrire I'histoire d'une réussite.

Personne n’aurait parié sur un tel succes en
1906, lors de l'introduction du car postal:
pannes, problemes de sécurité et colts d'ex-
ploitation vertigineux avaient alors conduit
les PTT a retirer rapidement du circuit leurs
véhicules motorisés pour revenir au bon vieux
«moteur a avoine», la voiture hippomobile.
Et pourtant, aujourd’hui, toutes les routes de
Suisse résonnent du «tl-ta-tUt», |'avertisseur
a trois tons du cor postal, devenu tout aus-
si emblématique de CarPostal que la couleur
jaune, I'histoire unique de I'entreprise et I'en-
gagement de son personnel.

C’est au lendemain de la Premiere Guerre
mondiale que le car postal a accompli sa per-
cée «en haut lieu». Bon nombre de véhicules
militaires inutilisés ayant alors été convertis en
cars postaux, la premiére poste alpine motori-
sée a franchi les sommets en 1919, avec I'ou-
verture de la ligne du Simplon en Valais et la
mise en service de I'itinéraire Reichenau-Flims
dans les Grisons, rapidement étendu jusqu’a
Coire, puis Laax.

Sur les routes des Grisons, les débuts ont été
chaotiques car, jusqu’en juin 1925, les véhi-
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cules y étaient interdits de circulation par me-
sure de sécurité, y compris les cars postaux,
qui n‘avaient pas les faveurs de la population.
Dans certains villages, ils ont méme été ac-
cueillis par des jets de pierres, une opposition
émanant surtout de conducteurs de diligences
et d’éleveurs de chevaux craignant de perdre
leur moyen de subsistance. Mais les jours de
la diligence postale étaient comptés. Devenus
plus exigeants, les voyageurs voulaient dis-
poser d'un moyen de transport performant
et moderne, notamment dans les régions
inaccessibles au chemin de fer, et méme les
habitants des vallées de montagne enclavées
furent vite conquis par les avantages du car
postal, son confort et ses temps de trajet net-
tement plus courts.

Aujourd’hui, plus d’un million de voyageurs
empruntent chaque année la ligne Coire-Laax.
lls sont environ 105 000 sur celle du Simplon,
qui attire aussi de nombreux cyclistes grace
aux remorques a vélos mises en place en 2016.
A I'occasion du centenaire, les voyageurs Car-
Postal ont pu profiter d'une foule d’offres
d’excursions et de promotions spéciales allé-
chantes.

Stratégie, responsabilité et innovation
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CarPostal
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Timbres anniversaire

Un morceau de I'histoire
de la Suisse: pour célébrer
le centenaire des deux
lignes de montagne,

la Poste a émis un timbre
spécial a 85 centimes pour
Coire-Laax et un autre a

1 franc pour le Simplon.

1919, 2019
He:
G €3 Dopg
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Car postal électrique

Cars postaux a
propulsion électrique
pour les Grisons

Dans le val Poschiavo, le ramassage scolaire
est assuré par un car postal a propulsion élec-
trique depuis le printemps 2019. Ce projet
pilote est riche en défis car les modeles de
bus électriques actuels sont plutét concus
pour rouler sur terrain plat. Il s’agit donc sur-
tout de vérifier quand, ol et comment peut
se faire le chargement des batteries pour ga-
rantir le transport en temps et en heure des
éleves de la vallée jusqu’a I'école.

Promouvoir la mobilité électrique

dans les Grisons

Le projet pilote du bus scolaire est mené
conjointement par CarPostal et le fournis-
seur d’énergie local, Repower, qui souhaitent
tous deux investir dans des transports publics
écologiques pour demain et promouvoir la
mobilité électrique dans le canton. En cette
année de commémoration pour CarPostal, ils
ont signé une déclaration d'intention corres-
pondante. CarPostal exploitera au moins une
ligne avec une flotte de véhicules entiére-
ment électrique dans les Grisons, et Repower
fournira a la fois I'énergie renouvelable et les
infrastructures de charge.

«Dans un premier temps, les cars postaux a
propulsion électrique circuleront uniquement
entre Coire et Bad Ragaz. Si tout se passe
bien, nous généraliserons leur utilisation au
premier semestre 2021. Pour les Grisons, c'est
la un grand pas en avant sur la voie de la du-
rabilité dans les transports publics», a déclaré
Christian Pliss, responsable CarPostal.

Nous agissons aujourd’hui,
® pour le monde de demain

voir page 14
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Des logisticiens aux facteurs, en passant par les informa-
ticiens, ce sont 55915 collaborateurs et collaboratrices de
140 nationalités différentes qui peuvent faire carriére a la
Poste et s'y perfectionner dans plus d'une centaine de pro-
fessions. L'unité RH prend de nombreuses mesures pour que
le personnel puisse développer ses compétences numériques
et étre partie prenante au processus de transformation.
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Entretien avec Valérie Schelker

Pour une Poste forte
et des clients satisfaits

La CCT faftiere arrive a son terme en 2020. La responsable
Personnel, Valérie Schelker, explique quels sont ses objectifs de
négociation, en quoi le programme de prévention lui tient a
coeur et pour quelles raisons la Poste mise tant sur la formation
de jeunes spécialistes.

Quels objectifs poursuivez-vous avec

la nouvelle CCT faitiére?

La Poste entend continuer d'offrir des condi-
tions d’engagement équitables et modernes,
car pour une Poste forte et une clientéle sa-
tisfaite, notre personnel joue un role essen-
tiel. La CCT doit favoriser le développement
stratégique du groupe et lui offrir une base
porteuse d'un avenir durable pour promou-
voir sa réussite future.

Le plan social a été renégocié avant
méme la CCT. Qu'est-ce qui va changer?
Les changement; concernent notarrl1me.n.t la Responsable Personnel, membre
garantie d’emploi pour le personnel justifiant de la Direction du groupe

Valérie Schelker

d’au moins 20 années de service. Elle s'ap-
plique désormais a partir de I'age de 58 ans,
au lieu de 55 auparavant, mais jusqu’a l'age
ordinaire de la retraite AVS. Jusqu'a présent,
les employés concernés devaient prendre leur
retraite anticipée a 62 ans. Cette évolution
leur assure une meilleure rente.

La Poste a mis en place un programme
de prévention avec les partenaires
sociaux. Concrétement, de quoi s’agit-il?
Avec ce programme de prévention, nous
investissons dans notre personnel. Il s'agit
d’une démarche de réflexion active sur I'ave-
nir professionnel individuel, I'apprentissage
tout au long de la vie et la gestion du chan-
gement, I'objectif étant de préserver la com-
pétitivité sur le marché du travail. Dans ce
cadre, nous allons accompagner et soutenir
le personnel de maniere optimale car, avec
I'essor du numérique, les modes de travail
et les métiers vont aussi fortement évoluer
ala Poste. —
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A la Poste, des hommes et des femmes, jeunes
et moins jeunes, issus de 140 pays différents,
travaillent ensemble.

Chaque année, la Poste forme
quelque 1900 jeunes dans seize
métiers différents.

— D —
Les modes de
travail et les
meétiers vont

aussi fortement

évoluer a la
Poste.

La pénurie de personnel qualifié
actuellement prévue confronte-t-elle

la Poste a un défi?

C'est 1a un sujet qui me préoccupe tout particu-
lierement. Dans dix ans, il manquera en Suisse
quelque 500 000 travailleurs, ce que la mobili-
sation des femmes et I'immigration ne suffiront
pas a compenser. Au niveau de la Poste, nous
estimons que nous serons a court de plus de
300 personnes par an rien que dans la distri-
bution du courrier. Mesurant I'ampleur du défi,
nous investissons de maniére treés ciblée dans
la formation spécialisée de jeunes. Nous allons
aussi davantage promouvoir la mobilité interne
pour résoudre les éventuelles pénuries de per-
sonnel avec notre propre main-d’ceuvre.

Comment la Poste agit-elle en faveur

des jeunes?

Chaque année, la Poste forme quelque 1900 per-
sonnes dans seize professions différentes, tous
cantons confondus. Elle joue ainsi un role im-
portant dans la formation des jeunes a divers
métiers. Quatre cinquiémes des jeunes profes-
sionnels frais émoulus souhaitant rester a la
Poste y ont trouvé un emploi.

Derniére question: quelle est votre
position personnelle sur la question de

la parité des salaires?

En qualité de responsable Personnel, et en
tant qu’individu, j'estime que cette question
ne devrait méme plus se poser. La parité des
salaires doit absolument aller de soi, comme
toute autre forme d'égalité en droits.
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Equité salariale
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Salaire égal pour les hommes

et les femmes

Pour la troisieme fois déja, la Poste s'est volontairement soumise a un
contrdle de la parité des salaires hommes-femmes dans I’entreprise.

Le résultat est réjouissant.

Depuis des années, la Poste se mobilise pour
prévenir toute discrimination basée sur la
langue, I'origine culturelle et le genre, et pour
garantir a tous les mémes conditions d’enga-
gement. En 2018, pour la troisieme fois déja,
elle a d’elle méme chargé l'institut de recher-
che BASS de controler la parité des salaires
hommes-femmes dans I'entreprise.

Il s'avere qu'il existe un écart de salaire injusti-
fié au détriment des femmes de —2,2 % seu-
lement. «C’'est la un trés bon résultat», s’est
félicitée la responsable Personnel, Valérie
Schelker. A titre de comparaison, la der-
niére étude de 2016 avait donné un chiffre
de —3,7% pour la Poste, contre —5,9% pour
tout le secteur public et =7,7% pour I'en-
semble de I’économie suisse.

En 2019, la Poste a signé la Charte pour
I'égalité salariale dans le secteur public mise
en place par le Département fédéral de I'inté-
rieur (DFI). «Nous continuerons de promouvoir
I'égalité de traitement, et donc de réduire les
écarts de salaire injustifiés, ce pour quoi nous
avons déja pris des mesures», a déclaré Valérie
Schelker. Les cadres sont sensibilisés a I'égalité
de traitement, qui fait aussi partie des themes
importants dans les négociations actuelles sur
la CCT, et le personnel peut désormais signaler
les inégalités salariales présumées sur le site
www.poste-courage.ch.

Nous agissons aujourd’hui,
pour le monde de demain
voir page 14

Un employeur attractif

Garantir un avenir professionnel durable

Depuis sa création, la Poste n'a cessé de se
transformer, mais sans jamais renoncer a sa
volonté d'étre un employeur attractif et socia-
lement responsable, offrant de bonnes oppor-
tunités de débuter une carriére et d'évoluer.
La convention collective de travail (CCT) 2016
assure des conditions de travail intéressantes
et équitables, que la Poste entend maintenir.
Dans le cadre des négociations pour la nou-
velle CCT, qui doit entrer en vigueur le 1 jan-
vier 2021, un nouveau plan social a déja pu
étre négocié avec succés, et ratifié. Il integre
une nouvelle garantie d’emploi pour le per-
sonnel d'un certain age justifiant d’au moins
20 ans d’ancienneté dans |'entreprise, ce a
compter de la 58¢ année et jusqu’a |'age or-
dinaire de la retraite AVS. Les collaborateurs

et collaboratrices concernés bénéficient ainsi
d'une meilleure «rente a vie».

La Poste et les partenaires sociaux ont adopté
un programme de prévention visant a garantir
un avenir professionnel durable. «A I'ére du
numérique et des évolutions permanentes,
I'apprentissage tout au long de la vie est deve-
nu indispensable», explique la responsable Per-
sonnel, Valérie Schelker. Des ateliers d'équipe,
des conseils sur les carriéres et la promotion
des compétences numériques font partie des
mesures de soutien proposées par la Poste.

Nous agissons aujourd’hui,
® pour le monde de demain

voir page 14
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Notre entre-
prise se veut
étre a I'image

de la population
de notre pays.

Valérie Schelker

Responsable Personnel, membre
de la Direction du groupe

— @ —
Beaucoup de
choses sont

devenues plus

simples et plus
accessibles

grace au numé-

Inclusion et diversité

rique.

Jolanda Schonenberger
Stagiaire

Aveugle, Jolanda Schénenberger travaille
sur ordinateur et se déplace sans assistance
sur le site du siége principal de la Poste.

Egalité des chances

La Poste se mobilise sur bien des fronts pour étre une entreprise
ouverte a tous, y compris aux personnes en situation de handicap, en
pronant I'accessibilité et I'inclusion professionnelle sur le lieu de travail.

Quand on est malvoyant, malentendant ou
en fauteuil roulant, on doit affronter de nom-
breux obstacles au quotidien. Valérie Schelker,
responsable Personnel a la Poste: «Le handicap
physique, mental ou psychique touche environ
20% de la population suisse, et notre entre-
prise se veut étre a I'image de la population de
notre pays. C'est pourquoi I'employeur qu’est
la Poste a a coeur d'offrir aux personnes en
situation de handicap les mémes droits d’acces
au monde du travail pour qu’elles puissent y
mettre a profit leurs compétences.»

Outils numériques au Service linguistique
Jolanda Schonenberger effectue des traduc-
tions au sein du Service linguistique, a Berne.
Bien qu’étant aveugle, elle peut travailler sur
un ordinateur, grace a la synthese vocale. «Le
programme me lit tout a voix haute», précise la
jeune femme. Avant le démarrage de son stage,
des spécialistes informatiques ont controlé les
programmes de la Poste quant a leur accessibi-
lité et perfectionné la fonction de synthese vo-
cale. De plus, accompagnée d'une formatrice
a la mobilité, Jolanda Schénenberger a visité
I'immeuble de bureaux sis a Wankdorf, a Berne,
pour apprendre a s'y repérer.
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Environnement accessible aux

fauteuils roulants

Nadja Schmid (30 ans) travaille au Contact Cen-
ter de PostFinance depuis neuf ans. «S'agis-
sant de la technologie, de la sécurité, du login
ou de la PostFinance App, je suis parfaitement
au point», explique-t-elle. Se déplacant en
fauteuil roulant du fait d'une amyotrophie
spinale, elle sait aussi de quoi elle parle quand
elle évoque les halls des guichets des nouvelles
filiales accessibles a tous: «Comptoirs ouverts,
lecteurs de PostFinance Card inclinables et
tables a portée de fauteuils roulants sont au-
tant d’aménagements qui nous facilitent la vie
a tous.»

Stratégie, responsabilité et innovation
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Se déplacant en
fauteuil roulant, Nadja
Schmid, trouve les
nouvelles filiales de la
Poste trés pratiques.

L'accessibilité
nous facilite
la vie a tous.

Nadja Schmid
Conseillere au Contact Center
PostFinance
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Gérant la société Rast Express,
ce couple de malentendants
travaille en étroite collaboration
avec la base de distribution
d'Hinwil.

Des livreurs pas comme les autres

A Hinwil (ZH), PostLogistics travaille avec une
société de livraison gérée par un couple de
malentendants, la plupart de leurs employés
présentant également un déficit auditif.
«Notre collaboration fonctionne a merveille,
car les efforts supplémentaires a consentir
pour communiquer sont raisonnables. Par
exemple, en cas de besoin, je transmets un
SMS au lieu de téléphoner», précise Ralph
Stacher, responsable Planification et disposi-
tion. De son coté, la clientéle est tout aussi
satisfaite. «Les réactions négatives sont rares
et, quand le client comprend pourquoi le li-
vreur répond de fagon indistincte ou ne réa-
git pas lorsqu’on I'appelle, il change radicale-
ment d'attitude. Les commentaires sont alors
élogieux et cette collaboration engagée par
la Poste est vivement appréciée.»

Nous agissons aujourd’hui,
® pour le monde de demain
” voir page 14



Lancé par le Conseil fédéral,

le programme pilote «Préappren-
tissage d'intégration» vise a
préparer les réfugiés reconnus

a la vie professionnelle.

Etudes de bachelor

Pouvoir étudier tout en se for-
geant une précieuse expérience
pratique: c’est ce qui fait tout
I'intérét du cursus de bachelor en
informatique avec pratique inté-
grée (PiBS) de la Poste. Les per-
sonnes en formation s'initient
aux diverses activités informa-
tiques de la Poste et de Post-
Finance, dont la configuration de
logiciels et de réseaux, la création
de bases de données ou la
conception de sites Internet,
et suivent en paralléle les cours
de la Haute Ecole Spécialisée
a Distance Suisse deux a trois
jours par semaine. Depuis 2015,
la Poste propose dix places de
formation par an.

Intégration et formation professionnelle

Intégration des réfugiés dans
le monde du travail

Projet pilote lancé en 2016, le préapprentissage d’intégration Logistique
de la Poste est une réussite. En témoigne le cas de la jeune Erythréenne
Arsema Habte, la premiére a avoir accompli sa formation de logisticienne
sanctionnée par une attestation fédérale de formation professionnelle AFP.

A 20 ans, Arsema Habte a achevé avec succes
sa formation de logisticienne AFP au centre
courrier de Zurich-Mulligen a I'été 2019. Elle
est la premiére a I'avoir fait en tant que réfu-
giée. En 2013, encore écoliére en Erythrée, elle
a pu gagner notre pays, avec |'aide de I'ambas-
sade de Suisse, pour y rejoindre sa mére.

Le préapprentissage
d’intégration facilite
I'entrée dans le monde
du travail

Aprés une année de cours d'allemand inten-
sifs et un semestre de motivation a la ville de
Zurich, elle a soumis sa candidature a la Poste,
qui I'a accueillie pour un préapprentissage
d’intégration d'un an. «La possibilité d'accéder
a une formation AFP sous réserve de bons ré-
sultats m'a fortement motivée», déclare-t-elle.
Une possibilité qu’elle a exploitée avec talent

et diligence, avant d’accomplir aussi brillam-
ment la formation de deux ans consécutive
au préapprentissage, toujours a la Poste. Et la
jeune femme n’entend pas s’en tenir la. Elle
envisage maintenant un perfectionnement en
logistique pour obtenir le brevet fédéral CFC,
ce qui lui permettra de se familiariser avec les
processus de travail des centres de tri et de
logistique de la Poste, tout en se formant au
contact avec la clientéle.

Lancé en 2015 par le Conseil fédéral, le pro-
gramme pilote «Préapprentissage d’intégra-
tion» vise a préparer a la vie professionelle des
réfugiés reconnus ou admis a titre provisoire.
Les entreprises peuvent ainsi accueillir des ap-
prentis (et futurs employés potentiels) motivés
et les réfugiés s'intégrer durablement dans le
monde du travail et évoluer professionnelle-
ment. Entreprise pilote, la Poste a proposé
depuis 2016 pas moins de 34 places de préap-
prentissage d’'intégration pour un an.

Nous agissons aujourd’hui,
® pour le monde de demain
'.b voir page 14
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Mentoring inversé
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Coaching de cadres par
de jeunes collaborateurs

Le mentoring inversé permet a des jeunes d'assurer un coaching aupres
de cadres de plus de 40 ans, qui ont ainsi la possibilité d'acquérir une plus
grande aisance avec le numérique et de mieux appréhender |'univers de la

génération montante.

Le programme offre aux cadres confirmés
(40+) I'opportunité de se faire conseiller par
des personnes plus jeunes en vue de dévelop-
per leurs compétences numériques. C'est ainsi
gue Vera Muller (26 ans), diplémée en écono-
mie d'entreprise et stagiaire a la Poste, travaille
aux cotés de Daniel Vogeli (42 ans), membre
de la direction de Swiss Post Solutions. Dans
le cadre du mentoring inversé, un dialogue
soutenu s'est établi entre eux en faisant fi des
frontiéres entre disciplines, générations et ni-
veaux hiérarchiques.

Le résultat? «Positif sur toute la ligne», con-
firme Vera Muller, qui apprécie cette possibi-
lité de découvrir des domaines d'activité pas-
sionnants, grace a I'ouverture d'esprit et a la
confiance de Daniel Vogeli, dont la solide ex-
périence lui permet aussi de conforter ses com-
pétences et son réseau. Quant a ce dernier, il
se réjouit de profiter du regard neuf et des di-
verses suggestions de sa jeune coach, qui sont
un enrichissement pour toute I'équipe: «Les

processus numériques, nos valeurs, I'agilité, les
tendances... Nous abordons des thématiques
essentielles, au coeur de la transformation
culturelle de la Poste, et ces échanges m'ap-
portent beaucoup.»

ICT Academy

Promouvoir la reléve informatique

Lars Bischhausen présente sur un tableau blanc
le déroulement d'un projet informatique et en
discute avec deux autres membres de I'équipe
de I'ICT Academy. Agé de 18 ans et en qua-
trieme année d'apprentissage d'informaticien
CFC, il recoit des mandats de diverses équipes
et sections pour lesquelles il développe des so-
lutions logicielles ou fournit un appui a la ges-
tion de projet. «Dés le départ, je peux assumer
des responsabilités en étant en contact direct
avec le client», déclare-t-il fierement. En ce
moment, il travaille sur un outil de gestion des
situations d'urgence et de crise pour CarPostal.

Plus de 1500 informaticiens employés ou en
formation a la Poste et chez PostFinance contri-
buent ay accélérer le passage au numérique. Il
y a quatre ans, la Poste a réagi aux prévisions
de pénurie de main-d’'ceuvre en créant I'lCT
Academy, une équipe de personnes en forma-
tion conduisant des projets ICT en interne.

«Deés le départ, je peux assumer
des responsabilités en étant en contact
direct avec le client», déclare fierement
Lars Bischhausen, informaticien CFC en

quatriéme année d’apprentissage.

Evolution de l'activité

Personnel 67

Le mentoring inversé permet a deux
personnes de travailler en tandem,
la plus jeune assurant le coaching
d’'un cadre de plus de 40 ans.
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Comparaison des chiffres clés sur cinq ans

2015 2016 2017 2018
Résultat
Produits d’exploitation millions de CHF 8224 8188 8064 7254"
réalisés sur le marché libre % des produits d'exploitation 85,1 85,8 85,7 84,8
réalisés a I'étranger et transfrontalier % des produits d'exploitation 14,0 13,7 14,3 14,6
Résultat d’exploitation millions de CHF 823 704 718 505
réalisé sur le marché libre % du résultat d’exploitation 87,0 93,5 86,7 72,5
réalisé a |I'étranger et transforntalier % du résultat d'exploitation 6,9 9,1 11,4 18,0
Bénéfice consolidé millions de CHF 645 558 527 404"
Fonds propres millions de CHF 4385 4744 6583 6759
Création de valeur
Valeur ajoutée de I'entreprise millions de CHF 169 122 102 -24"
Valeur ajoutée millions de CHF 5193 5145 5143 4613"
distribuée au personnel millions de CHF 4074 4034 3989 3802
distribuée aux bailleurs de fonds externes millions de CHF 69 64 48 48"
distribuée aux pouvoirs publics millions de CHF 94 118 63 427
distribuée au propriétaire millions de CHF 200 200 200 200
distribuée a I'entreprise millions de CHF 756 729 843 5217
Emplois
Effectif (sans apprentis) unités de personnel 44131 43485 42316 3993272
Apprentis Suisse personnes 2077 2118 2115 2001
Emplois régions périphériques personnes 18633 18176 17 640 16765
Taux de fluctuation (départs volontaires) % de I'effectif moyen 3,8 4,0 4,8 5,5
Licenciements pour raisons économiques personnes 78 84 161 152
Conditions d’engagement, salaires et indemnités
Engagement selon CCT Poste en % des unités de personnel 89,6 85,6 85,6 85,2
Salaire minimal selon CCT Poste CHF par année 47620 47620 47620 47620
Salaire moyen du personnel CHF par année 83472 82231 83178 83383
Indemnités moyennes versées
aux membres de la Direction du groupe CHF par année 591574 588377 559 044 588916
Ecart salarial® facteur 7,1 7,2 6,7 7.1
Gestion de la santé
Accidents professionnels nombre pour 100 unités de personnel 6,1 5,9 6,5 6,0
Absences dues a une maladie ou a un accident jours par collaborateur 12,4 12,5 12,9 13,1
Diversité
Femmes % de I'effectif 48,4 48,1 47,5 46,3
Nationalités représentées nombre 142 143 140 138
Femmes au Conseil d’administration % 33,3 33,3 33,3 33,3
Femmes a la Direction du groupe % 12,1 1.1 20,5 22,9
Femmes parmi les cadres supérieurs % 12,3 12,3 13,4 16,0
Femmes parmi les cadres intermédiaires et inférieurs % 23,4 24,2 23,9 23,2
Démographie
Age moyen du personnel années 45,3 45,6 46,0 46,1
Utilisation des ressources
Consommation d'énergie GWh 1458 1491 1453 1479
Consommation au sein de la Poste GWh 890 905 887 902
de sources renouvelables % 20,0 19,3 19,6 20,4
Consommation hors de la Poste GWh 568 586 567 578
Impact sur le climat (domaines 1 a 3)
Impact sur le climat équivalent t CO, 440728 446151 436550 439955
Augmentation efficacité CO, depuis 20104 % 13,7 16,5 19,6 20,4

1 Valeur ajustée (voir annexe des comptes consolidés 2019, Normes de présentation des comptes, Adaptation de la présentation des comptes et Activités abandonnées)
2 Dans le segment PostMail, le calcul de I'effectif moyen en équivalents plein temps (hors apprentis) de deux filiales a été remanié, ce qui a entrainé |'ajustement de la valeur de 2018. Dans le segment CarPostal, la valeur de 2018 a
été ajustée suite a la classification du groupe CarPostal France comme groupe sortant détenu en vue de la vente et activité abandonnée.
3 Facteur = indemnités moyennes des membres de la Direction du groupe par rapport au salaire moyen du personnel.
4 L'augmentation de l'efficacité en matiére de CO, est mesurée d'apres la variation des équivalents CO, par unité de prestation de base durant |'exercice sous revue par rapport a I'année de référence. La prestation de base est
définie par unité du groupe (envoi, transaction, kilométre-voyageur/kilométre, unité de personnel, etc.).
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