Fur Sie gefunden...

Moderierter

Chat ermoglicht
offene und direkte
Kommunikation

«Am liebsten hore ich Franz Schubert», sagt
Thomas Ganswindt, und wenige Sekunden
spater erscheint die Antwort im Chat. Uber
4000 Mitarbeiter der Siemens Festnetzspar-
te ICN (Information and Communication Net-
works - ICN) sind online, als sich Bereichsvor-
stand Thomas Ganswindt im ICN Live Chat
ihren Fragen stellt. Zwar geht es in dem ein-
stiindigen Chat zumeist um die aktuelle Ge-
schéftssituation des Bereichs, um Strategie
und Personalanpassungen - der eine oder
andere Mitarbeiter mochte aber eben auch
wissen, welche Musik sein Chef am liebsten
hort.

Alle Fragen sind erlaubt im ICN Live Chat, fir
das der Siemens-Bereich den Moderierten Chat
der Mlnchner Webagentur schalk&friends
nutzt. «Schliesslich ist offene und direkte
Kommunikation gerade das, was wir mit dem
Chat erreichen wolleny, erkldrt Gesine We-
ber, bei ICN verantwortlich fir die interne Kom-
munikation. «Nur die wenigsten Mitarbeiter
haben je Gelegenheit, mit dem Vorstand per-
sonlich zu sprechen. Bei unserem Chat aber
dirfen alle direkt und live ihre Fragen stellen.»
Besondere Bedeutung hat diese Art der Inter-
aktion fir die Kommunikation mit den rund
160 Landesgesellschaften von ICN. Wahrend
der Bereichsvorstand fiir die Mitarbeiter der
Minchner Zentrale sehr prdsent ist - bei-
spielsweise auf Mitarbeiterveranstaltungen
oder Betriebsversammlungen -, haben Kolle-
gen aus Brasilien, Kasachstan oder Indonesien
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meist keine Gelegenheit, Thomas Ganswindt
und seine Vorstandskollegen live zu erleben.

Gezielter Einsatz

Der Bereich Siemens ICN nutzt den Mode-
rierten Chat als Ergdnzung zu seinen drei be-
deutendsten Mitarbeiter-Medien: der klassi-
schen Mitarbeiter-Zeitschrift, dem News-Ma-
gazin im Intranet und dem Web-TV. «Wir set-
zen den Chat gezielt und in Kombination mit
unseren anderen Medien ein, um den Mitar-
beitern zu bestimmten Themen oder Anldssen
eine direkte Feedback-Maglichkeit zu bieten»,
sagt Gesine Weber. So folgte der erste Chat
mit Thomas Ganswindt beispielsweise einem
Web-TV-Interview zu den aktuellen Quartals-
zahlen. Ein weiterer Chat zum Thema «Inno-

vationeny» begleitete das Erscheinen einer

Mitarbeiter-Zeitschrift, die ebenfalls «Inno-
vationen» zum Schwerpunkt hatte.

Mit dem Moderierten Chat verfiigt ICN Uber
ein direktes, interaktives und offenes Kommu-
nikationsmedium, das flexibel und vielfaltig ein-
setzbar ist. «Wir kénnen den Chat fir unter-
schiedliche Themen, mit wechselnden Gasten,
flr verschiedene Zielgruppen und in den un-
terschiedlichsten Sprachen anbieten - und das
ohne lange Vorlaufzeit», lobt Gesine Weber.
So viel MAglichkeiten es fiir die inhaltliche und
thematische Gestaltung der Chats auch gibt
- Gesine Weber und ihre Mitarbeiterin Alexan-
dra Lau sind froh, dass sie sich um Fragen der
Technik gar nicht zu kimmern brauchen.

Integration
Die Integration des Chat-Systems in das ICN-
Intranet und in die bestehende Netzinfra-




struktur mit ihren hohen Sicherheitsstandards
war eine Herausforderung. Da der Moderier-
te Chat weltweit allen Mitarbeitern zugang-
lich sein soll, musste das Chat-System mit
der heterogenen Netzstruktur zurecht kom-
men und mit den unterschiedlichen Software-
Konfigurationen kompatibel sein. Trotz der
unterschiedlichen Nefzbandbreiten sollte
schliesslich auch das Live-Bild der Web-Cam
an allen internationalen Standorten in glei-
cher Qualitdt zu sehen sein. Dariiber hinaus
galt es natdrlich, mdglichst wenig Ressourcen
im Netzwerkverkehr zu verbrauchen, um Fire-
walls und Proxys nicht zu Gberfordern.

So funktioniert der

Moderierte Chat

Fir den Mitarbeiter ist es ganz einfach: Nach-
dem er sich mit einem Chat-Namen angemel-
det hat, kann er sofort seine Frage abschicken.
Bevor die Frage an den Chat-Gast weiterge-
leitet wird und somit im Chat erscheint, lan-
det sie zuerst bei einem Moderator des Chat-
Teams. In einem ersten Filter werden Fragen
abgelehnt, die beispielsweise schon so oder
dhnlich gestellt wurden, die fir einen allge-
meinen Chat zu detailliert sind oder die bei
Themenchats nicht zu den inhaltlichen Vor-
gaben passen. Der Moderator hat dabei die
Mdglichkeit, die Frage mit einem vorformu-
lierten Standarttext oder mit einer individu-
ellen Antwort abzulehnen. Die Ablehnung
wird dem betroffenen Mitarbeiter in seinem
Chat-Fenster angezeigt.

In der zweiten Ebene sortiert das Chat-Team
die Fragen nach Themenschwerpunkten und
leitet die Beitrdge nach und nach an den Chat-
Gast weiter. Erst wenn der Chat-Gast die Frage
zur Beantwortung vorliegen hat, erscheint der
Beitrag auch im 6ffentlichen Chat-Raum. Die-
se zweite Filterebene ist wichtig, um den Chat
Ubersichtlich und klar strukturiert zu gestal-

ten - wichtig sowohl flir den Chat-Gast als
auch fur die Zuschauer und die Fragesteller.
Der Chat-Gast verfligt Giber eine individuelle
Eingabemaske. Durch das Anklicken einer
Frage kann er direkt auf diesen Beitrag ant-
worten. Um mdglichst viele Fragen beantwor-
ten zu kénnen, wird der Chat-Gast von zwei
Schreibhilfen beim Tippen unterstiitzt. Nur
so ist es mdglich, dass beim ICN Live Chat in
der Regel zwischen 60 und 80 Fragen pro
Stunde beantwortet werden. Bei internatio-
nalen Chats, die in der Landessprache durch-
gefiihrt werden, stehen dem Chat-Gast
zusatzlich noch Ubersetzer zur Seite.

Besonders betont wird der Live-Charakter
und damit die Authentizitdt des Moderierten
Chats durch das Live-Bild des Chat-Gastes,
das tiber eine Web-Cam libertragen wird. Fiir
die redaktionelle Nachbearbeitung des Chats
werden alle Fragen und Antworten sowie die
statistischen Daten vom System protokolliert.

Weitere Chats geplant

Bei den Mitarbeitern von ICN kommt die di-
rekte Kommunikation mit den Bereichsvor-
stédnden gut an. Beim ersten Live Chat mit Tho-
mas Ganswindt waren alleine in Deutschland
tber 4000 Mitarbeiter online, beim «Ameri-
cas-Chat» beteiligten sich 1.600 von 2.500
Mitarbeitern aus Lateinamerika, Spanien und
Portugal. Doch nicht nur den Mitarbeitern,
auch den Chat-Gasten macht die offene und
spontane Atmosphdre des Chats Spass. «Auch
fiir unsere Bereichsvorstande ist dieses un-
verblimte und direkte Feedback interessant
und wichtig», erkldrt Gesine Weber. Fiir das
aktuelle Geschaftsjahr sind bei Siemens ICN
daher acht weitere Chats geplant.
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Fon ++49-89-7293 93-80
Fax ++49-89-7293 93-88
www.schalk-and-friends.de
info@schalk-and-friends.de
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