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UniCredit Group

Communication Performance Management in der HVB

Anne Gfrerer, HypoVereinsbank
Kommunikationskongress Berlin, 10. Oktober 2008

HypoVereinsbank

Kompetenzzentrum der UniCredit Group in Deutschland

m 791 Geschaftsstellen
® rund 23.000 Mitarbeiter
m rund 4 Millionen Kunden

Wir unterscheiden uns vom Wettbewerb durch

B eine hohe Innovationskraft am Markt

H eine Uberdurchschnittliche, nachhaltige Qualitat
unserer Beratungsdienstleistungen und Produkte

B eine hohe Service-Kultur
m unsere Prasenz vor Ort
m unsere langjahrige Kenntnis der regionalen Markte

m unsere Integration in ein groBes europaisches und internationales Netz

Daten: HVB Group in Deutschland Stand: 30.06.2008
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Ausgangssituation fir Kommunikations-Controlling

® Mehr MaBnahmen, mehr Wirkung, weniger Zeit, weniger Budgets
> Effektivitat & Effizienz steigern

m Orientierung Uber Ziele, MaBnahmen und Status zunehmend unklar
> Komplexitat in Matrixorganisation managen

m Mehr Wettbewerb um Budgets und Verantwortlichkeiten
> Wertbeitrag von COM nachweisen

m PLUS: Reputations-Risiken immer wichtiger
> Werkzeuge fir Reputations-Management entwickeln

Vorgehen
m Entwicklung eines State-of-the-Art-Steuerungsmodells (,Best of* der
Modelle), das durch Experten und Praktiker abgesichert ist

® Umsetzung bis auf operative Ebene

SchluBfolgerungen Prof. ZerfaB:

Ziele

| klar definierte Unternehmensziele X
. vereinbaren
notwendig
m alle Prozessschritte steuern und P;?:j:rsne
evaluieren
B Prozesse analysieren, Transparenz T’grnzseza'eesz
schaffen, Kennzahlensysteme entwickeln 9
| nicht zu einfach, keine "billigen KO";P'eXitét
" I n
Versprechungen criasse
m intelligente Kombination bestehender/ Methoden
integrieren

bekannter Methoden




Communication Performance Management

ist ein integrierter Steuerungsansatz,
mit dem Kommunikation
plan-, mess- und steuerbar wird.
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Das Reputationsmodell
liefert die inhaltlichen Vorgaben fur
Stakeholdermanagement.

© IPM United GmbH
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Kennzahlen
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Prozesseffizienz und One Voice Prozesse
steuern

Planwerte flir Wirkung
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g auf Stakeholder
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0 Mitarbeiter
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% Journalisten '
Synchronisierie 4
Kommunikations- g Pl
maBnahmen : i 2
—a é
© IPM United GmbH
Erfolgsnachweis NI i
erzeugen
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Reporting zu
MaBnahmen Wirkungsmessung
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Ursache-Wirkungsbeziehungen

Komplexitat
erfassen

Abtellungsspezifische
_ Berichte

© IPM United GmbH

Stakeholder-Orientierung

[ Methoden |
integrieren
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Research- |
Ergebnisse |

Identifikation
von Chancen
und Risiken

nited GmbH
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Stakeholder Research:
Wissen, was Anspruchsgruppen erwarten

Methoden
integrieren

[} -
2 | Hidden Champion S — Leadershi
S |_|Traditional B
z
[}
3 |
£ _|Rival
c
g M Challenger
N :‘é) Local Hero
5 ] Challenger - |
= 2 |
® (year before)
§ I Newcomer
o g
© _IM&A Target
[}
<§ _|start-up
2 | Low Profile
D Low (0%) Average (31%) High (67%)

Unaided Awareness

m Stakeholder Groups: Business Partners, Communities, Future Talent, Institutions & Policy
Makers, Investors & Financial Advisers, Customers, NGOs, Journalists, Employees

m Reputation Dimensions: Business Performance, Corporate Responsibility, Employer
Attractiveness, Ethical Business Practice, Innovativeness, Management Quality &
Leadership, Marketing & Sales Effectiveness, Quality of Products & Services, Transparency

Media Intelligence: Mtethqden
.. Integrieren
Risiken erkennen und Themen besetzten g
Bubble size = Share of Voice Grundanforderungen:

Ethical Business
Practice

Management &
Leadership

.

. Innovativeness

Business -
Performance

Corporate
Responsibility

-
Quality of Products &
Services

Number of Presentations

Transparency S
Altractiveness  Marketing & Sales

Effectiveness

@

-5 «——————— Favorabilty —— +5

m Medienanalyse reflektiert
Reputationsdimensionen

m Auswertung erfolgt auf der
Ebene von Einzelaussagen

m Nachvollziehbarkeit von
Ursache und Wirkung

m Lieferung von Rohdaten
statt Charts von der Stange

m Ergebnisse in Echtzeit fur
proaktives Management
von Issues und Themen




Einbindung der Mitarbeiter entscheidet tiber Erfolg

Steuerungsmodell

Verankerung des g
Modells im ,
|

Arbeitsalltag i
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s. Notes
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ipm-360

m Webbasierte Arbeitsplattform flr Performance Management.

m Zieleplanung, Themenmanagement, Projektarbeit,
Prozessoptimierung, Monitoring und Controlling in einem beliebig
skalierbaren System

H Integriert alle Akteure in einem Managementregelkreis

m Reduziert fur jeden Nutzer die Komplexitat durch
funktionsspezifische Sichten.

UniCredit Group
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Ziele, MaBnahmen und Budgets planen

HypoVereinsbank

UniCredit Group
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MaBnahmen durchfiihren
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Wirkung von MaBnahmen messen

plan control

IPM United GmbH

Ergebnisse auswerten, Trends identifizieren
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Alle MaBnahmen auf Ziele ausrichten
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Erfolg liber produktspezifische Kennzahlen evaluieren
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Wirkung einer einzelnen MaBnahme erfassen und berichten

Target: Impy f reputatian by CSR i “ v
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Jeder Verantwortliche wird
Uiber die Resonanz seiner
MaBnahmen informiert.
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Mit den Messergebnissen besser planen

Wo sind wir erfolgreich? Wie

kbnnen wir-uns verbessern?
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Auf welche Trends sollten
wir reagieren?
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UniCredit Group

Projekt-Partner

]p myNunited HERING SCHUPPENER Consulting
Modell m Steuerungsmodell | Statistisch abgesichertes
Communication Reputationsmodell
Performance
Management

Umsetzung ® Performance-
in der Management-Software

Praxis ipm-360

m Stakeholder Research
® Ranking Management

m Competitive Media
Intelligence

Lessons Learned (1)

B Top-Management Support ist Grundvoraussetzung

m Change Kommunikation mit betroffenen Mitarbeitern friihzeitig
sinnvoll (individuellen Nutzen vermitteln!)

m Softwarelésung wegen Komplexitat notwendig

m Software kann lediglich bestehende Strukturen und Prozesse

abbilden, nicht solche schaffen

® Vorhandene MaBnahmen zur Evaluation nutzen, durch Integration
lassen sich i.d.R. Synergien heben und Kosten sparen

m Die Methode und Systeme eignen sich flr/ sind anschluBfahig an

weitere Herausforderungen, z.B.:
- Risk Management
- Issues Management
- Cost Management
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Lessons Learned (2)

| Schrittweise Einflihrung sinnvoll, mit Machbarem starten

m Austausch mit Experten/ Orientierung an Branchenstandard wichtig

m Anforderungen des klassischen Controlling mit einbeziehen

m Erfolgreiche Argumentation zur Wirksamkeit von Kommunikation
basiert auf Daten

® Auch dynamische/ flexible Ziele und spontane MaBnahmen lassen
sich kategorisieren

m Standards helfen bei der Priorisierung

Kontakt:

Anne Gfrerer

HypoVereinsbank

Leiterin Public Relations & Events
COomM2

Sederanger 4

80538 Miinchen

Anne.Gfrerer@UniCreditGroup.de
Tel.: +49 (0)89 378 - 29362




