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Q Immer neue Innovationen brauchen Bewegung.
Und ein Ohr am Boden.

o
75 %
des Umsatz
sChaftet
Produkte
Jahren

€s erwirt-
Wisscom mit
n, die vor 10
'noch nicht
EXistierten

' Umsatz

Neues | Geschaft

Traditionelles Geschaft
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60—-70%

der Erwachsenen haben mindestens ein
Produkt von Swisscom.
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Warum messen wir
die Reputation?  °
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Swisscom hat im europaischen Telco-Vergleich eine sehr gute Reputation.
Und Telekommunikation ist die am tiefsten bewertete Branche der Schweiz.

Hospitality
Healthcare
Transport
Food & Beverage
Consumer
Retail
Services
Information
Technology
Industrial
Automotive
Financial
Energy

Pharmaceuticals

Telecommunications

Quelle: Swiss Reputation Awards 2019, Reputation Institute, 17. April 2019
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Quelle: Reputation Institute, European Survey 2018, Reputation im Heimmarkt
Aufgrund des Erhebungszeitpunkts und der Stichprobenzusammensetzung ist hier die

Reputation von Swisscom tiefer als in den eigenen Erhebungen.
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Kundenorientierung

Zuverlassigkeit

kompetent

Sicherheit

vertrauenswurdig

einfach

Tradition

Nachhaltigkeit

verantwortungsvoll

Nahe

Innovation

Dynamik
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Q Reputation ist die Wahrnehmung einer Firma und ein Pradiktor fur das Verhalten
(Kauf, Weiterempfehlung, Unterstiitzung) und damit fiir Finanzergebnisse.

. . Reputation/ Verhalten/ Business-

0.0 Direkter
Kontakt
i ® e
. e O Marketing &
s \ﬂ" Kommunlkatlon e
%‘0 . 2 QSEeTrak
g
5 Mainstream-
= Medien 1L
2 Word of Mouth
& Social Media
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Q Je besser die Reputation, desto grosser der Support. Im Krisenfall ist Reputation ein

Auffangnetz, wenn es gut lauft ein Sprungbrett.

000

ﬂ ESTEEM eSTEEM ESTEEN ESTEEN ESTEEM
i L L L o
General ¢ W ¢ 4 5 4 B 4 E 2
. =3 = | = 3 = = = =
Public g Hl & 4 Ell 60-69 H E H E H
- L = m e m U m -
TRUST S 5 TRUST

TRUST

- Kaufen 6% 14%
: Weiter- . .

£ empfehlung 4% 9%
E Positives 0 0
é sagen 7% 16%
i» Trust to do

3 the Right 5% 1%
S Thing

14 (Beispieldaten)

56%

53%
59%

54%

86%
86%
86%
84%

Poor/

Weak/  Average/  Strong/ Excellent/

lowest tier vulnerable moderate robust top tier

0-39

80-100
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Wichtig: Die Anpassung des generischen Modells auf die eigenen Bediirfnisse!

GENERIC .
SCORECARD .

Attributes on each stage:

23

Swisscom materials

Corporate Strategy
Sustainability

Employee Survey

Risk

Employer Branding

Brand Monitor

Brand Asset Valuator

GfK Business Reflector
Customer Centricity Score

295

Review by RI

15 Internal

Filtering attributes and Interviews

ensuring that they are:

To aligned in terms of
priorities and made
sure that no topics are

neglected

* Mutually exclusive
+ Collectively Exhaustive
* Fitthe RepTrak® Model

40 48

Final
Review

SWISSCOM
REPUTATION
SCORECARD

25

Pr,
nce ody
o “‘\3 Cts /se
Qe‘ High quality products "’l&.
Good value for money QJ‘

Long-term financial viability 5 .
Strong financalresuls Fullfills promises and commitments

st the inancialdevelopment of witzelang 6004 Customer service
Good customer experience

Stable network
-2 ESTEEM 3
5 El
2 o
@ Isawellorganized company ; Y
.g Drives change in the industry Provides latest technology =
@ Hasadearvisonforits future () - Adapts quicky to change )
= Helps shape the development = o Isa dynamic company 3
of Swisssociety =4 =
w H ]
= swisscom ~
Protects the enyironment TRUST Appealing viorkplace
Contributes ta the economy Has passionate employees
€. Actsresponsibly towards consumers Employs and retains the best people @,
‘c- and saciety \6’
‘;@ Uses market position responsibly Q
s, : e
4 . Behaves ethically )
© Protects data privacy $

Fair in the way it does business

Governance



Q Auswahl der Stakeholder: Eine Abwagung von Erkenntnisgewinn und Aufwand.

o &

@ ¢ swisscom
il

st kein Zufall, C1 - public
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Benchmarks: Nicht nur direkte Konkurrenz, sondern auch themenverwandte
Firmen und «Leaders in Reputation».

pa AN
& Direkte Mitbewerber '\ /' Tech-Firmen E Medienhauser
* Sunrise » Google * Ringier
« UPC o Netflix  Tamedia
» Salt

@ Staatsbetriebe m Reputationsfiihrer

* Die Post * Raiffeisen
* SBB * Coop
* Migros

Lindt & Sprungli



Q Swisscom misst die Reputation mit dem international etablierten Tool RepTrak®
von Reputation Institute. Der Pulse Score ist die «Hausnummer».

ESTEEM

* [Firma X] hat allgemein einen guten Ruf

[Firma X] macht als Unternehmen einen guten Eindruck auf mich
[ ]

[ ]

RepTrak®

tEELING
JYIway

Pulse °

Firma X] ist ein Unternehmen, dem ich vertraue
 [Firma X] ist ein Unternehmen, das ich bewundere und respektiere

TRUST

Pulse Score:
«emotional»
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Poor/ Weak/ Average/  Strong/ Excellent/
lowest tier vulnerable moderate robust top tier
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Q 7 Dimensionen mit je einigen Attributen bilden die
rationale Seite der Reputation ab.

Pr
ance oduq,
0 S/
(O €,
e Ly
4 Co
Ny
High Quality
Profitable Value for Money
Better Than Expected Meets Customer needs
Strong Growth Prospects Stands Behind
+/- +/-
ME
eSTEEM Ke) ESTEEM
5
a Excellent Manage. Innovative
- ;g '\?\Iperile glrlggnl}ze: g = First to Market
> .
= FF}elpTrak(@ ] % Clear Vision g Z)
o mll Pulse e =
H e R +/- ! g +/-
o [T m
UA
S TRUST
g - Rewards Fairly
k%) POS!tIVe Influence TRUST Employee WeII-Being
0 Environmental Resp. Equal Opportunities
£ o Supports Good Causes -
g % / +/- &
E ® +/- +/- 5
% oJ)} N Open & Transparent 0‘:{-
= Vo) Behaves Ethically $
> Fair in Business
g
3
° Governance
Pulse Score: . . .
Dimensionen & Attribute:

19 «emotional» «rational»
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Q Spannend an RepTrak: Treibkraft einzelner Dimensionen und Attribute fiir die
Gesamtreputation. Das ist fiir jede Firma individuell.

Dimension Scores Reputation Drivers

‘\Ce Prod(lc
(\d«\a %@q,,

C@\r

RepTrak® Pulse Score

ESTEEM

uone ,\o\;\l\

FEELING
Jyway
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Grafiken aus Syndicated Study 2019, Reputation Institute.
20 Schweizer Durchschnitt.



Q Wichtigstes Instrument fiir die strategische Arbeit:
Matrix mit Performance der Attribute und Impact auf die Reputation.

A Wahrnehmung verbessern! Als Sprungbrett nutzen.
c
o
.;
S
jd
=
. Q.
s ()
: o
o Y=
o S
. S
o =)
< U
= ©
z Q
£ £
E Aufwand gering halten. Chancen gezielt nutzen.

< Performance >
21
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Q KPI und Ziel fiir Balanced Scorecard des Konzerns: ausgewogen und fair.

Target for FY 2018

Improve
Reputation

Maintain
Reputation

Objective was to meet any of the
following criteria:

6,0 Gap 4,8 Gap 6,9 Gap

Improve current reputation XX,1 and above

within YY,2 to XX,0

Maintain current reputation

Maintain
Gap

Improve
Gap

5,3 and above

QA

Improve gap to benchmarks
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2016 2017 2018

—Swisscom's Reputation =~ ===Benchmark group

24

*Benchmark group consists of an annual average of: UPC, Salt, Sunrise, Tamedia, Ringier,
Netflix, Swiss Post, SBB, Google, Coop, Raiffeisen, Lindt & Springli, Migros






Q Wo fliessen die RepTrak-Resultate ein? In verschiedene KPI Systeme, sie gehen
aber auch an Experten aus unterschiedlichen Bereichen in der Firma.

Group Balanced Group Balanced Brand Dashboard
Scorecard Scorecard
VA VA VA
RepTrak® Pulse CSR-Dimensionen Marke

ESTEEM

ESTEEM

tEELING
Jynay

FEELING

JYiwav

RepTrak®

TRUST TRUST

Pre-Tests Post-Tests
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Governance
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Reputationsreporting: Monatlich via Leiter Kommunikation direkt an den

Verwaltungsratsprasidenten.

v

Verwaltungsrat

|
CEO
Swisscom AG

[
\

|

Group Communications Group Strategy Group
& Responsibility & Board Services Security
| | | | | |
Sales & Products & Enterprise IT, Network & Group Business ~ Group Human Digital
Services Marketing Customers Infrastructure Steering Resources Business

== Konzernleitung




Q Quartalsweise: Executive Brand Board, das Gremium fiir strategische Marken-
und Kommunikationsentscheide.

Verwaltungsrat
|
CEO
Swisscom AG
( | |
2 Group Communications Group Strategy Group
g & Responsibility & Board Services Security
( l | | l | |
5 Sales & Products & Enterprise IT, Network & Group Business |Group Human Digital
z Services Marketing Customers Infrastructure Steering Resources Business FASTUJEB

== Konzernleitung

28 () mitglied im Executive Brand Board



o\




05.09.2019, Lukas Widmer, Erfolg ist kein Zufall, C1 - public

30

Machen Sie nicht nur einen Schnappschuss.

Monatliche Messung bringt grossen Wert.
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31

Bleiben Sie geduldig.

Etablierung des Tools braucht Zeit.
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Erwarten Sie nicht zu viel.

Es gibt oft keine grosseren Ausschlage von
Monat zu Monat.
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Bleiben Sie verstandlich.

Setzen Sie KPI, mit denen die Leute arbeiten konnen.
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Messen Sie die Reputation Ihres Unternehmens.

Die Faktenbasis gibt Ihrer Stimme bei strategischen
Entscheidungen mehr Gewicht.
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Kontakt

Lukas Widmer

Brand Strategy & Experience
Swisscom AG
Hardturmstrasse 3

8005 Zurich

+41 /9544 7611
lukas.widmer@swisscom.com



