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Der Moderierte Chat

3.10 Der Moderierte Chat

Echtzeit-Dialog zwischen Top-Management und Mitarbeitern

Von Pit Hansing

1. Wie macht man einen Echtzeit-Dialog moglich?

Auch wenn die Zeiten einseitiger Kommunikation lingst vorbei sind, auch
wenn Feedback-Funktionen, Social Media und moderne Kollaborationslé-
sungen lingst eine schnelle Kommunikation moglich machen: Ein Dialog
zwischen Top-Management und weltweit verteilten Mitarbeitern - direkt
und in Echtzeit - gilt nach wie vor als grole Herausforderung der internen
Kommunikation.

Es gehort zum Wesen der Feedback-Maglichkeit, dass nur Riickmeldungen
gegeben werden konnen - und zwar auf etwas, das bereits existiert. Selbst
wenn Feedback und Riickfragen spiter kommentiert und beantwortet
werden - der erste Impuls bei dieser Art der Kommunikation geht vom
Anbieter aus. Ob Videopodcast oder CEO-Blog: Ein solcher Dialog bleibt
immer einseitig. Denn die Aussagen werden vom Vorstand veréffentlicht,
die Kommentare folgen spiter. Der Vorstand spricht oder schreibt iiber das,
was er will. Die Mitarbeiter kénnen darauf reagieren - mehr nicht.

Natiirlich wird eine verantwortungsvolle Kommunikation das Feedback zur
Grundlage kiinftiger Themen und Inhalte machen. Wiinschenswert wire
jedoch ein wirklicher Dialog in Echtzeit. Ein Dialog, der nicht gepriigt ist
vom Impulsreferat des Top-Managements, sondern vielmehr von den Fra-
gen der Mitarbeiter. Ein Dialog, der es dem Management erlaubt, sofort
zu antworten, und der die Moglichkeit bietet, auf die Antworten sofort zu
reagieren und wenn nétig Riickfragen zu stellen.

Zudem sollte ein solcher Dialog nicht wie in Kamingesprichen oder All-
Hands-Meetings auf einen kleinen oder mittleren, in jedem Fall definierten
Teilnehmerkreis beschrinkt sein. Er sollte vielmehr allen Mitarbeitern welt-
weit offen stehen - gleich in welcher Funktion, in welchem Unternehmens-
bereich oder an welchem Standort. Alle sollten den Dialog live verfolgen
und bei Interesse mitgestalten kénnen.

Schon bei grofleren mittelstindischen Unternehmen ist das allerdings ein
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Kapitel 3 | Instrumente im Fokus

schwieriges Problem; bei multinationalen Groflunternehmen ist es beinahe
undenkbar.

Eine Losung bietet der Moderierte Chat (www.moderierter-chat.de). Mit
diesem Kanal ist bei Infineon eine Kommunikation moglich, die einem
echten Dialog sehr nahe kommt. Stindige Weiterentwicklungen der Platt-
form erleichtern und verbessern den direkten Austausch zwischen Top-
Management und Mitarbeitern laufend: In enger Zusammenarbeit mit
Infineon entwickelt der Plattform-Anbieter, eine Miinchener Agentur fiir
neue Medien, laufend neue Funktionen und Bedienhilfen und optimiert

die Bedienoberfliche.
2. Ausgangslage

Die Infineon Technologies AG ist mit ihren Halbleiter- und Systemlo-
sungen fir die Felder Energieeffizienz, Mobilitit und Sicherheit Deutsch-
lands grotes und Europas zweitgrofites Halbleiterunternehmen. Infineon
ist weltweit die Nummer Eins in den Mirkten fur Leistungshalbleiter und
Chipkarten und die Nummer Zwei im Markt fiir Automobilelektronik. Im
Geschiftsjahr 2013 erwirtschaftete das Unternehmen einen Umsatz von
knapp vier Milliarden Euro.

Weltweit arbeiten tiber 26.000 Mitarbeiter fiir Infineon, davon rund die
Hilfte in Asien. Der grofite Teil der Mitarbeiter ist in den zehn groflen Ferti-
gungsstitten beschiftigt - von den deutschen Standorten Dresden, Regens-
burg und Warstein tiber europiische Standorte im 6sterreichischen Villach
und im ungarischen Cegléd bis hin zu den Uberseestandorten in den USA,
Singapur, Malaysia und China. Weltweit verteilt sind auch die Forschungs-
und Entwicklungsstandorte sowie die Vertriebsbiiros von Infineon.

Die weltweit verteilten Mitarbeiter zu erreichen, gehoért zu den groflen
Herausforderungen und wichtigen Aufgaben der Internen Kommunikation.

Infineon nutzt dafiir eine Vielzahl von Medien. Eine zentrale Rolle spielt
das tagesaktuelle und unternehmensweite Online-Magazin eMag. Mitar-
beiter konnen die Artikel kommentieren und weiterempfehlen. Das eMag
ist Teil der Portalseite des Infineon-Intranets, in dem die Mitarbeiter alle
unternehmensrelevanten Informationen finden, aber auch alle lokalen
Informationen tber ihren jeweiligen Standort sowie eine tibergreifende
Suchfunktion.
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Der Moderierte Chat

Grundlage des 2012 gerelaunchten Intranets ist eine SharePoint 2010-Platt-
form, an die auch eine Facebook-ihnliche Social-Media-Plattform ange-
dockt ist. Mit ihr kénnen Mitarbeiter Profile anlegen, Ideen vorstellen und
diskutieren, Fragen stellen, Blog- und Microblog-Beitrige veroffentlichen
oder selbst organisierte Communities bilden, und zwar private wie dffent-
liche. Rund 250 davon gab es bei Redaktionsschluss. Mit der Einfiihrung
der Social-Media-Plattform ist Infineon bei den Social-Media-Diensten im
Unternehmens-Intranet weit vorn.

Wesentlicher Teil der unternehmensinternen Kommunikation ist die vier-
teljihrliche Kommunikation der Quartalszahlen. Neben der Mitarbeiter-
Mail produziert die Kommunikationsabteilung seit Juli 2008 in jedem Quar-
tal ein fiinf- bis zehnmintitiges Videointerview, in dem der CEO - fallweise
auch weitere Mitglieder des Top-Managements - zur Geschiftsentwicklung
und zu den aktuellen Priorititen Stellung nehmen. Diese Videos werden zu
Beginn der All-Hands-Meetings gezeigt, die alle Standorte weltweit am Tag
der Quartalskommunikation veranstalten. Anschlieffend wird die Aufzeich-
nung der Miinchener Veranstaltung im Intranet verdffentlicht.

Das positive Feedback auf die CEO-Videos und deren Einsatz rund um die
Welt macht deutlich, wie stark der Wunsch der internationalen Mitarbeiter
ist, auf diesem Weg vom CEO und dem Top-Management regelmiflig infor-
miert zu werden. Einige Standorte produzieren mittlerweile Untertitel in
Landessprache, damit auch Mitarbeiter ohne ausreichende Englischkennt-
nisse die Inhalte der Videos verstehen.

Gerade bei Themen, die strategisch besonders bedeutend sind und die die
Mitarbeiter direkt betreffen, reicht eine nur einseitige Kommunikation
allerdings nicht aus - selbst wenn die Kommunikation sich um Offenheit
und Transparenz bemiitht und versucht, alle moglichen Fragen im Vorfeld
zu bedenken. Es fehlt die Moglichkeit, mit den Mitarbeitern rund um den
Globus in einen Dialog zu treten und wichtige Inhalte direkt und in Echt-
zeit zu besprechen.

Der Moderierte Chat schliefit diese Liicke. Am 27. Mai 2011 chattete der
damalige Vorstandsvorsitzende Peter Bauer zum ersten Mal mit Infineon-
Mitarbeitern weltweit. Thema war das unternehmensweite High Perfor-
mance Programm, mit dessen Umsetzung sich Infineon zu dieser Zeit
beschiftigte. Der Chat bot zum ersten Mal die Méglichkeit, dass alle Mitar-
beiter an allen Standorten, in allen Funktionen und Bereichen ihre Fragen
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an den CEQ direkt stellen konnten - und innerhalb weniger Minuten eine
Antwort bekamen.

Inzwischen gehért der Moderierte Chat als fester Bestandteil zum Medien-
Mix der unternehmensinternen Kommunikation. Der Online-Event wird
mittlerweile auch von Fachabteilungen und Regionen genutzt.

3. Das Tool

Der Moderierte Chat ist eine webbasierte Chat-Software - ein Dienst der
Kategorie Software as a Service SaaS. Er macht in Unternehmen den Dialog
zwischen Top-Management und Mitarbeitern moglich - kann aber auch zwi-
schen Unternehmensleitung und Pressevertretern eingesetzt werden. Das
Tool erlaubt die Abwicklung dieser Kommunikation in ganzer Breite - vom
Sammeln und Bearbeiten der Fragen iiber die multimediale Prisentation
und Diskussion bis hin zur Einbindung der Giste iiber Umfrage- und Feed-
back-Funktionen.

Der Moderierte Chat wird in der Regel von mittelgroflen bis grofien Unter-
nehmen eingesetzt, darunter auch DAX-Konzernen. In der engen Zusam-
menatbeit zwischen Kunden wie Infineon und der Agentur wurde das Tool
stets nach Bedarf und nach den neuen technischen Moglichkeiten weiter-
entwickelt. Aus einem einfachen Text-Chat ist auf diese Weise eine Platt-
form fiir umfassende Online-Events geworden.

Themen prisentieren und Fragen beantworten - beides ist in allen denk-
baren Formaten mdglich. Inhalte konnen in Textform, iiber einen Audio-
oder tber einen Video-Kanal live gestreamt werden. Auch Powerpoint-Pri-
sentationen kénnen integriert werden. Infineon erprobte im Herbst 2013
erstmals die bei anderen Unternehmen bereits bewihrte Video-Funktion.
Dabei gaben die Chat-Giste ihre Antworten nicht mehr in Textform, son-
dern live und in Echtzeit per Video-Stream.

Die Mitwirkung der Mitarbeiter beschrinkt sich nicht auf Fragen in Text-
form. Umfragen wihrend des Chats machen es der Kommunikations-Abtei-
lung moglich, die Stimmungslage zu einem bestimmten Thema zu erfragen
- und darauf sofort einzugehen. Per Feedbackformular kénnen die Chat-
Teilnehmer nach dem Event Riickmeldung und Anregungen geben.

Der Moderierte Chat kann auch in Verbindung mit Live-Events genutzt
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