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Inferne Kommunikation als Motor
des Wandels

Erreichen wir wirklich ALLE Mitarbeiter...e
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HERAUSFORDERUNGEN AUS SICHT ,,INTERNE KOMMUNIKATIONe"
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Fachkraftemangel als Folge des Wandels -

HERAUSFORDERUNGEN AUS SICHT ,,INTERNE KOMMUNIKATIONe"

Mitarbeiterbindung als wichtiger Wettbewerbsvorteil

,dchon bei jedem zweiten Mittelstandler in Deutschland nennenswerten ,
UmsatzeinbuBen durch Fachkraftemangel*

Fluktuation zu verhindern wird immer wichtiger fUr Unternehmenserfolg Die Zufriedenheit Sndert sich nicht
Und damit auch die Bindung der bereits bestehenden Belegschaft

GALLUP ENGAGEMENT INDEX 2016

vonje 100 Beschaftigten in einem durchschnitllichen Unternehmen haben ...

Ergebnisse der Mitarbeiterbefragung

Wie sehr fUhlen sich Mitarbeiter mit ihrer Firma verbunden

CB-Steering-Group 13.03.2018
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eine geringe emotionale Bindung
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Viele der Mitarbeiter in
Unternehmen haben
keinen festen
BUroarbeitsplatz.

In Deutschland sitzen
ca. 70% nicht an einem
Schreibtisch.




Produktion

Lagerist
Produktions-
mitarbeiter
Mechatroniker
Service-
Techniker

Einzelhandel

Verkaufer
Kassierer
Kundenberater
Logistiker

Gesundheits-

wesen
Arzt
Krankenpfleger
Servicekraft
Krankenwagen-
fahrer

Transport &

Beforderung

Pilot
Fahrer

Kundenbetreuer.

Bodenpersonal”

Instandhaltung .~

Einsatz-

—+ koordination

W

Service &

Gastronomie
Kellner |
Rezeption |
Eventplaner
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DER BESONDERE MITARBEITER ...
... hat viele Namen

Mitarbeilter ohne Front-Desk

Bildschirmarbeitsplatz Worker
;

Arbeit |
N 4 e Collar Worker |
Firstine Warker N
s ‘ a tionsmitarbeiter

Kundenschnittstelle

-
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WARUM SO WICHTIG FUR DAS UNTERNEHMEN?

Reprasentiert das
Unternehmen

.Siehfr die Produkte pr” Mehrwerte durch e Erkennt als erstes
im Einsaiz I Einbindung ‘ ¥ Optimierungs- /
| potential Ln

Hat direkien 7 S
Kundenkontakt ) A\




Spezielle

Herausforderungen
Vv

Abgeschnitten von Teams und den Unternehmen
Veraltete Werkzeuge & Prozesse

Langsame Geschwindigkeit um Informationen
und Ressourcen zu erhalten

Haufig bei Trainings und MaBnahmen hinterher

Gefahr der Verschleppung von Sicherheits-
malBnahmen, Richtlinien und Einhaltung




Kommunikations-

Kanale
4
Analog —

Digital —

Dialog —

—

Mitarbeiterzeitung
Schwarzes Brett
Flyer

—

Intranet
E-mail Newsletter

YouTube Video

S——

—

Mitarbeiterversammiung
KVV Box

Umfragen

S——
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VIELFALT AN DIGITALEN KANALEN NEHMEN ZU
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Anwender im
Mittelpunkt

’ Komplexitdt begegnen

Fokus liegt auf dem
Anwendungstall, -

beobachtfen und optimieren wie

Lo

hoch der Nutfzen ist. -



Verkaufer(in) in Schuhfiliale

= Verkduferin bekommt jeden Tag direktes Kundenfeedback

= |st verantwortlich fOr das Erscheinungsbild des Shops




% Anwendungsfalle (Shop):
l B Kommunikation in den Shop (News)
i Richtlinien und Organisationsdnderungen

~ = Rich Media Informationen (Video, Bilder) z.B. -
fOr Training, Prospekte und Produkte

‘- Regionalen Inhalt verteilen

. g

Anwendungsfalle (HQ):

» Feedback z.B. Uber Produkte

= Shop-Auftritt Feedback (Bilder) »
= Best Practices mitteilen (auch untereinander)

>~

= Alle Mitarbeiter im digitalen Verzeichnis



Zugritf auf Online Content — Was sieht der Kunde...

Lesezeichen Bearbeiten U & ¢ http://www.reno.de/

l RENO Webshop
Gerrit Mruwka
16.08.2012 10:49

= Kunde hat sich vorab
online informiert
| = VerkQufer bendtigt
o gleiche Sicht wie Kunde
- .&

ehama @ sorT  orex [ Bl Ge> A

UNSERE TOPSELLFR
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Kommunikation aus HQ - Informationen & Feedback

Blogeintrage

Wocheninformation KW 01_14
Wocheninformation KW 52_13

Nachtrag zur Aktion 2 Paar Schuhe kaufen und auf
das gunstigste 50%

WQchenirmtovmation KW 51 13
Relaut‘u:h www.reno.de

?O%_aui Alles mit Online-Gutschein
Wocheninformation KW 50 13

Filialfotos

Wocheninformation KW 49 13

< Blog

1. Informationen aus dem
Vertrieb

1.1. Wechsel von DHL zu Trans-o-Flex

Sehr geehrte Filialteams,

klnftig erhalten und versanden Sie Pakete nicht mahr mit DHL
sondern mit dem Dienstieister Trans-o-Flex.

Pakete vom Zentrallager konnen schon ab dieser Woche uber
Trans-o-Flax bei Ihnen eintreffen

Die Abholung von Paketen aus lhrer Filiale erfoigl in der gleichen
RegelmaRigkeit wie die der DHL

Bel der .Dokumentation Free-Way” aus |hrer Filialbibliothek,

= Wichftige regelmc’jBige
Informationen z.B. Uber

Akfionen



Kommunikation aus HQ — Rich Media Content

Blogeintrage <€ » e Blog
Wocheninformation KW 01_14 2. Informationen aus dem
: Einkauf

Wocheninformation KW 52.13 . = Kassensysteme erlauben

Nachtrag zur Aktion 2 Paar Schuhe kaufen und auf

engﬁn:ﬁgshm . | | U } keine FOTOS Und Videos l

R L T = Fotos fUr Detail-

Rmmcﬁ N 2.1. Reduzierung 10 Damenartikel zum 18.12.2012 N fO 'Mmad h onen

) Folgende Damen - Artikel werden zum 18.12.2013

kassenwirksam reduziert: - \/ideos S-I-g-l--l- Voror-l-_ ‘ -

3 Bild Arikelnummer Marke Preis ait
Wocheninformation KW 50 13 (1 VK)

20% auf Alles mit Online-Gutschein

“Schulungen®

Filialfotos 83417 GCityiine 3,3

Wocheninformation KW 49 13




Gemeinsame Informationsbasis — HQ & Shop

= Aktueller Stand uber
Richtlinien und Prozessen
zugreifbar

= Anderungen kénnen digital

kommuniziert werden S8




Feedback aus den Shops — Formales und informelles

Verbidungsart - D2 Netz (Vodafone)

Anzeigen als Kreisdiagramm | Balkendiagramn

EDGE (E)
59%
GPRS (G)
9.6%
kein Netz
14%

UMTS (3G)
21.5%
HSDPA (H)
11.4%
HSDPA+ (H+)
1.8%
LTE /4G
0,9%

nicht getestet
47.5%

Zu 219 Ubergabe(n) gab es 219 Antwort(en

Auswahl Anzahl Prozentsatz
nicht getestet 104 47,5%

kein Netz 3 1.4%

GPRS (G 21 9.6%

EDGE (E) 13 5.9%

UMTS (3G 47 215%
HSDPA (H 11.4%
HSDPA#+ (H+ 4 1.8%
LTE/4G 2 0,9%

219

100%

Interaktiver Dialog mit
Shops

Feedback kann formal
erfragt werden

Informelles Feedback sollte

auch maoglich sein



Produktionsmitarbeiter im Industrieunternehmen

= Produktionsmitarbeiter erkennt sehr schnell Optimierungspotential im Prozess

= |st haufig ,,versteckter” Markenbotschafter des Unternehmens



Neuigkeiten und Informationen an den Produktionsmitarbeiter

Highlight News

Intranet makeover on the way!

Take a look at the brand new mobile layout for
out intranet!

NL marketing showcase in Businesswelt
Messe - Today

Interested customers have already contacted our
sales

= B 20

News Highlight News Alert News

Neuigkeiten kdnnen aus dem Intranet auch an die
Produktionsmitarbeiter veroffentlicht werden

Mobile App, Bildschirme oder Kiosk Systeme




Koordination und Austausch - Schichtplanung div=a

Hohere Abstimmungsaufwande?

Unternehmen mit Kapazitatsschwankungen von Tag zu Tag

[+82% ) ... die heutige Flexibilitatsinstrumente als unzureichend bezeichnen \ ¥
[+61% ) ... die eine zunehmende mobile IKT-Nutzung der Produktions-MA erwarten (o
[_—os._Ti_-) ... die héheren Bedarf systematischer Kompetenzentwicklung ihrer MA erwarten % o K
49,8 % = Erhohter Abstimmungsbedarf |
durch Schichtplanung
= Abhdngig von /
Schwankungsintensitat o
Unternehmen mit Kapazitatsschwankungen von Monat zu Monat L ¢,
.. die keine zunehmende mobile IKT-Nutzung der Produktions-MA erwarten RN ) A

... die heutige Flexibilitatsinstrumente als ausreichend bezeichnen
... die keinen hoheren Bedarf an systematischer Kompetenzentwicklung ihrer MA erwarten
...dekeimiinsatzmSodalMediahderProd&ﬁonmh

Quelle: Fraunhofer IAO, Studie Produktionsarbeit der Zukunft — Industrie 4.0




Koordination und Austausch - Schichtplanung

= Eigene Sicht auf die
Schichtplanung

Tue 2:00 PM - 11:00 PM
Window Maker Group . . .
05 = Mobil verfugbar

Wed 2:00 PM - 11:00 PM
06 Window Maker Group

[ Today
2:00 PM -~ 11:00 PM
Window Maker Group

Thu 2:00 PM - 11:00 PM

O 7 Window Maker Group

)
’/

1.".‘,

< _®

. "’o.m See Al

Fri 2:00 PM - 11:00 PM
O 8 Window Maker Group 9 Std. - Neue Gruppe

)
Jan Sachweh
9 Std.

Mitglied hinzufiigen

Abwesenheit hinzufliigen
Schicht hinzufiigen

Schichtdetails bearbeiten

Kopieren

Einfligen

L&schen




Koordination und Austausch - Schichtplanung

= Urlaub beantragen

= Vertretungen selber regeln

Add a reason for your time off request

< November 2016 >

20 21 22 2325 26

Team Shifts On Thursday, November 24

Cashiers
12:00 PM - 9:00 PM

Robin Counts
Cashiers
12:00 PM - 9:00 PM

Terri Smith
Request T‘me Of' Customer Service
12:00 PM - 9:00 PM
Susan Roberts
Managers

10:00 AM - 7:00 PM

Swap or Offer Shift

KN



Koordination und Austausch - Schichtplanung

Swap Request

REQUEST TEAM

SENT

a

RESPONSE

Karen Berg
Thursday, November 24
Customer Service
8:00 AM - 5:00 PM
View Shift
Karen: Dr appointment
_)
—

NSE
Waiting for a manager to approve or deny.

1:05 PM

50

Terri Smith

Accepted Request
Thursday, November 24
Customer Service
12:00 PM - 9:00 PM
View Shift

1:05 PM

Managers
Pending Approva

Cancel Request

®0000 3:13 PM
— Requests
In Progress
Swap

To Terri Smith
Dec 15, 8:00 AM

N

Time Off
M To My Managers
Nov 25, All Day

Swap

<2 To Terri Smith
Dec 8, 8:00 AM
Swap

< To Terri Smith

Dec 15, 8:00 AM

Offer
—>  To Terri Smith
Dec 15, 8:00 AM

£ 100% ) 4

EH @

pﬁ!hfl'h:]

313 PM

Pending

Nov 21

Declined
3:09 PM

Declined
3:09 PM

Declined
3:08 PM

Show Past Requests

= Freigaben durch Kollegen und

= Ubersicht Uber alle Antrage

Schichftleiter



Koordination und Austausch — Schichtplanung Ubersicht

StaffHub | Contoso Retailer

November 20 - November 26, 2016

516 Total Hrs

Schedule

Copy last schedule

o
‘*" Clyde Landon

Print to PDF

Saturday 26
48 Hrs

Monday 21
99 Hrs

Day Notes Expect heavily Remember Please clean your | Regional GM We get a new Prep for Reminder - Move
holiday traffic. Monday sales lockers in the visiting today. delivery of inventory. the sales section
promo goes live. | employee break seasonal goods to the back of the
room. today. store.
81 Hrs - Managers R ES)
Adam Jones 8am - S5pm 8am - 5pm 8am - 5pm 12pm - 9pm 8am - 5pm 10am - 7pm >
54 Hrs Reorder supplies
Susan Roberts 8am - 5pm 10am - 7pm 12pm - 9pm
27 Hrs Please finish the w...
Add Member
81 Hrs - Sales Associates ne
Clyde Landon 12pm - 9pm 12pm - 9pm 8am - 5pm 8am - 5pm 10am - 7pm
45 Hrs Get feedback on n...
Doug Fitz 8am - 5pm 12pm - 9pm 10am - 7pm 10am - 7pm
36 Hrs
Add Member

Ubersicht Uber

Schichtpldne der Teams



Koordination und Austausch - Ubergaben

08:44 -

Machrichten |

Teamchat 08:39
;: Thino Wimann ist dieser Unterhaltung
beigetreten

Sagen Sie Hallo!

Finden Sie heraus, was in lhrem Team
passiert, im Teamchat. Oder beginnen Sie
eine neue Unterhaltung, indem Sie auf
"Verfassen" tippen.

© = D1 noe

Meine Schichten Antrige Machrichten Dateien

0B:46

Dateien

MOD Administrator

MA Januar 14

14012017 Beispiel Da...eisungen KWS5S 2017
[ Dokument 28 KB

et S iy

©) = - D

Maeine Schichten Antrige Machrichten Dateien

Ubergabe von Protokollen oder
andere Formen der Team-
Kommunikation

Ablage von gemeinsamen
Dokumenten

4
5 > -
27 r—t
et < 2 _—+
@ «— = P
A Ryl e
= 7/ w7 2
B, X { ]
- X V4 ) I» ‘
] ¥ \
s —F R f \\ \
b 3 \ D, <



Service Techniker im AulBendienst

= AuBendienstmitarbeiter kennt Produkte des Unternehmens . : NN
= Erhdlt hdufig Feedback vom Kunden s Z Ay

= Hat off keine Hand frei...




Besondere Umstande setzen besondere Losungen voraus

,Hands-free" Systeme um Informationen in
schwierigen Umgebungen zu erhalten

Echtzeit-Informationen erhalten & austauschen



Gemeinsamkeiten der Anwendungstdlle

Information Koordination

Mitarbeiter

Persona

Dialog &
Feedback

e D
3



Herausforderungen bei der Umsetzung
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. ‘ Rolle der
- P a Kommunikation
oy “  y y

Wie verdndert sich die Rolle der
Unternehmenskommunikation ¢

Kommunikation als Motor fur den Wandel



Kommunikation
verandert sich

V

Ist Kommunikationssteuerung in der digitalen
Gesellschaff noch mégliche

Mitarbeiter bemachtigen sich Uber digitale Kandle des
Kommunikationsgehalts

Der Begriff ,,Steuerung* wird fragiler, bleibt aber
unverzichtbar, solange der Anspruch besteht, Strategie
umzusetzen

Neue Chancen entstehen durch mehr Dialog und die
Freisetzung von initiativem Handeln und
Kooperationspotenzialen

'S / -\
B, X / { 3
® ” = X 7 / # X 4
/ » \



Rollenverstandnis
¢ Veranderung

Steuerun g . Shesgio & Foflur

 Belange zwischen Regularien
MOderGTOr und Gestaltungsrédumen

» Der wenig steuerbaren
C O O C q kommunikativen Prozessen

: 1 e Zur Diskussion &
MOTIVO Or Kommunikation |

1 * Von unterschiedlichen
| n Te g rO O r Interessen




Keine Einzelleistung

S
Vi~ GF

Beschitzer + BR ) A

Ratgeber

Mitspieler + F B

Partner

Organisations- +
Change Begleiter

Kommunikator +
Coach

Bereitsteller +“»

Macher /" |
Aot P
N Ya



Unendlichkeitsmaschine — Wenn es mal wieder |Gnger dauert..




Was sind die Schritte zum Durchstarten...

D T D
QA ¥ = ¢

Aufnahme der Entwicklung Ausarbeitung von Erstellung eines Formulierung einer
Ist-Situation eines Zielbildes Ziel-Varianten Kostenmodells Empfehlung

-

Pilotierung,®
Adoption +
Change



Unsere Erfahrung fOr Sie...

Roll-Out & Change #

Untferstutzung beim Roll- &
Out damit die Mitarbeiter
die Tools in lhrem
Arbeitsalltag nutzen

TN

Pilotierung und Umsetzung
: in Prozessen, der Technik

Analyse & Straiegie{@} und der
hd Verhaltensverdnderung

Anwendungsfdlle,

Arbeitsprozesse und - S ewNe<
Nutzen fUr eine Vision , | o~ e
konzipieren T 7 L A



Die Einbindung aller Mitarbeiter wird
relevanter, auch der Firstline Worker

Heutiges Potential wird noch nicht

ausgeschopft

Zusammenfassung

N

Wi, 7
s -

Die Unternehmenskommunikation
sollte in neuer Rolle die Einbindung
aktiv vorantreiben s

Das Ganze ist eine Team-Leistung
und die Mitarbeiter sollten
einbezogen werden




Die Digitalisierung zu gestalten ,
ISt eine Relse. A

Eine Reis?der
Veranderung.
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Verbund: CollaboTeam - Kollaborative Team- und Projektarbeit

GEFORDERT VOM
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