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TOOLS FOR BUSINESS SUCCESS

VA Kommunikation

UseNOW - TeachNOW - LearnNOW - FindNOW

» Sofort nutzbar: Auswahlen - Anpassen - Anwenden

* In der Praxis erprobt und bewahrt

» Im Tagesgeschaft sofort anwendbare Hilfsmittel

» Aktuell durch regelmaf3ige Updates



https://know-now.de/shop/betriebsorganisation/informationsmanagement/interne-u-externe-kommunikation-verfahrensanweisung/

Tools for Success VA Kommunikation | ""I.I.I

Prozess Name: Kommunikation Prozesseigentimer: Oberste Leitung

o lhrMorteil-als-Know-NOW.User: |
e Freie' Nutzun: ‘h&@@tﬁm@@er Tools und Experten-Links

e Einrichtung und Nutzung ein mpurE@Q@;&@%i@kﬁkmemgt

e Einsparuihgen durch attraktive Bonusprogramme

9

richtiger Informationen an die richtigen Stellen Kontextanalysen, Marktanalysen
innerhalb und auRerhalb des Untefnehmens. Strateglsche Planung
Kostenlos und unverbindlich regl@q;rrgrwrm nter
Das Unternehmen und seine Leistungen den eschaftsplane »
relevanten internen und externen interessierten - Absatzpolitik, Produktpolitik
Wwwrgﬂqmﬁﬂlgﬂiq“ejjg LD- Output: (was ist das Ergebnis des Prozesses?)
rho I\Alfnrholfnrmnh\/ahnn ||r\r*| f‘lﬂmlf P’IIQ - KommunikationSkonzeDt
Produktivitat zu steigern, - Kommunikationsmal3nahmen
- die Kundenzufriedenheit und damit auch den
Produktabsatz zu steigern, Dokumente: (welche Dokumente werden erzeugt

und weitergegeben?)
- Kommunikationsmatrix
- MalBnahmenplan

- das Unternehmensimage zu verbessern.

MessgroéRen: (wie werden die Ziele gemessen?) Ressourcen: (was wird dafiir benstigt? Worauf
- Extern: Rechtskonformitat, Bekanntheitsgrad, |kommtes an? Was ist dabei am wichtigsten?)
Imageveranderung, Verkaufssteigerung .. _
- Interne: MA-Zufriedenheit, Fehler aufgrund 1 Aélé)sgusstsl:;\rg / Anlagen:
mangelhafter Information i y

Sie méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
informieren?

nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

Interne Informatlon dringt nach auf3en
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Erlauterungen zur Verfahrensanweisung Kommunikation

lhr Vortell als Know-NOW User:

» Freié Nutzung kostenloser Tools und ExpertensLinks
o Einfichtunig und Nutzung eines Prepay-Kontos, .. ..
o Einspartngen durchattrakiive Bonusprogramime 7.

erreicht werden.

Kostenlos und, unverbindlich.registrieren.unter., y.q..

durch wen kommuniziert wird.

WWW Kn@mn@wﬂﬂngnkt Beschaftlgte

mformellen Kommunlkatlonsaktlwtaten (z.B. Mltarbeltergesprach Konzept schwarzes
Brett, Gesprache unter Mitarbeitern, Gerlchtektiche). Die interne Kommunikation fordert
die Leistungsbereitschaft der Mitarbeiter, denn nur gut informierte Mitarbeiter sind in der
Lage effektiv und effizient zu arbeiten.

Die marktbezogene externe Kommunikation = Schwerpunkt Kunden

Die externe Kommunikation zwischen Unternehmen und Kunden informiert in erster
Linie, welche Produkte oder Dienstleistungen fur wen produziert bzw. angeboten werden
und wie die Leistungserstellung im Prinzip vonstattengehen soll. Von herausragender
Bedeutung ist hier die Sicherstellung der Kundenzufriedenheit, d.h. dass die Winsche

Sie machten sich iiber dieses und weitere TOO IS
Informieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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BEISPIELHAFTER PROZESSABLAUF (bitte entsprechend auf Ihre Organisation anpassen)

Prozessablauf Dokumente V M I
\ Y S R | L o
lhrVortell als Know-NOW User:
r-—-—-p Kommunikations- Kontext-Analyse, GF

bedarf analysieren Normenanalyse

e Freie Nutzung kestenloser Tools und Experten-Links
e Einrichtung und-Nutzung eines Prepay-Kontos'

Verpilichtungen,

e Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

y

. Kontext-Analyse GF FB

! r30 . . . (Int. Parteien), MBA \Y
Kostenlos und-unverbindlich registrieren unter

i Analyse

www.know-now.defjoin

Kommunikations-

Ressourcenplanung | GF MBA

. T Y
‘ FB
50 Kommunikations- GF \Y

konzept MBA | FB
Kommunikations-
matrix intern, extern

Kommunikations- |
konzept planen

50 Kommunikations- GF MBA
K a konzept, \Y
o_nzept- nein Kommunikations- FB
freigabe?

matrix intern, extern

Sie méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
iInformieren?

... hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

Kommunikation
mangelhaft
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Erlauterungen zu den Tatigkeitsschritten:

- Dlemﬁay‘gtml ak§ {!Sop Qy\éeerQw fH$% Rahmen der
Auftragsabwicklung, bezogen auf den jeweiligen Einzelfall statt. D|e_se
A Fre|e Verﬁahrensanw isung , besc 5%{@%? Voré ensﬁﬁ? tIEXﬁsterrfzaenﬁh ICIQS

e Einrich

ﬂpﬂﬂﬁ’jﬂmtmﬁﬁﬁﬁm&é ?ﬁéﬁaﬁfrxﬁmﬁﬁzﬁm

. Themen explizit gordern:
° Emspa unage urch attraktive Bonusproagramme
Quahté‘:\?smanagement Umweltmanagement Ar";;eltssc‘?ﬂutzmanagement
1 1, f Bedeutung eines ﬁ deutun gines . |5.1, e Bedeut eines
Kosten d-unverbin istrieren-unter .- -
5_1_2 Anforderungen der chhtlgkelt der Erfallung Wichtigkelt der Erflllung von
Kunden und zutreffen von Anforderungen Anforderungen
WWW. kf@@chm@ANe(‘j 7|O §P Umweltpolitik 5.2 SGA-Politik
pehordliche Anforderungen |5 3 Rollen, 5.3 Rollen,
5.2.2 Qualitatspolitik Verantwortlichkeiten und Verantwortlichkeiten und
5.3 Rollen, Befugnisse Befugnisse
Verantwortlichkeiten und  |6.1.2 Bedeutende 5.4 Konsultation und
Befugnisse (auch bei Umweltaspekte Beteiligung der Beschaftigten
Anderungen, 6.3) 6.2.1 Umweltziele 6.1.3, b) Anwendung
6.2.1 Qualitatsziele 7.4.1 Bindenden rechtlicher Verpflichtungen
7.1.6 Wissen der Verpflichtungen Rechnung [und anderer Anforderungen
Organisation tragen / auf relevante 6.2.1 SGA-Ziele
8.2.1 Kommunikation mit ~ [AuBerungen zum UMS 7.4.1 u. 3 Rechtlichen
dem Kunden reagieren Verpflichtungen und anderen
8.3.2 Einbinduna von 8.1, ¢) Umwelt- Anforderungen Rechnung

SIe méchten sich tiber dieses und weitere TOO IS
iInformieren?

nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Erlduterungen zu den Tatigkeitsschritten:

In einem weiteren Schritt ist zu ermitteln, inwieweit das Unternehmen selbst einen

ergp 14in g ikati ™\ [ -gjtiiation in  der

Ormj;t?y@miral§ KﬁﬁW‘ ammugzétewinnen und

auszuwerten, um das Kommunikationskonzept zu vervollstéandigen. Ein zusatzlicher

Bedarf fur regel éBigeﬁKom unikation glr_gibt sich z.B. aus, den folgenden Aspekten:
e&gﬁ eln

e Freie Nutzung oser.l.ools.und-Experten-Links

. Einricht@ﬂsﬁﬁﬁﬁgﬂzﬁﬂﬁﬁﬁ&ﬁﬁg@i peofté'él;?@;%jﬁQBJ%
e Einsparungén durch'attraktive Bonusprogramme

Z_E) ommunikat'onszielefesﬁ en_qyy- . .

Kostenlgs.und Unverbindlich registrieren Unter. .. ...
auszutauschen oder weiterzugeben. Notwendige Zielsetzungen aus der Sicht der
Managementsysteranér en sind zum z.B.:

WWW. k DQWEQCQWL uuuuu :IhQFAQJanter und richtiger Informationen innerhalb der

verschiedenen Bereiche und Ehenen des Unternehmens

e Austausch von Informationen tiber Anderungen des Managementsystems.

e Den Beschéftigten die Informationen zur Verflgung stellen, damit diese zur
fortlaufenden Verbesserung beitragen konnen.

¢ Faire Kommunikation unter Berticksichtigung von Diversitatsaspekten (Geschlecht,
Sprache, Kultur, Lese- und Schreibfahigkeit, Behinderung, usw.).

Weitere beispielhafte Zielsetzungen, die das Unternehmen hier ergdnzen kdnnte sind:

o Umfassendes Verstandnis der Beschatftigten fir die Prozessablaufe und gute
Informationsbasis zur effektiven Entscheidungsfindung.

o Madglichkeit flr Beschatftigte, rechtliche VersttRe melden zu kénnen (Compliance).

Sie mochten sich Uber dieses und weitere TOO IS
Informieren?
... hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

Kunden des Unternehmens, Behérden, externe Anbieter, Anwohner bzw. Anlieger,
Medien, Offentlichkeit, betriebsarztliche Betreuung, externe Beauftragte.
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VA Kommun

Erlduterungen zu den Tatigkeitsschritten:

ikation

0L

40

e Freie

e Einrich
e Einsparu

Kosten

WWW. K

Kommunikationsinstrumente festlegen

Ahr %Qﬁgmﬁtﬁﬁ B&mﬂm"mm@msﬁgﬁﬁfwegen und

Interne Kommunikationsinstrumente

Externe Kommunlkatlonsmstrumente

utzung-kostenloser T
o Zirkel

tung-und-Nutzung eine
o Mitarbeiter- aefe

urch-attraktive:

° Rundschreiben, E-Mall

e Intranet (Wikis) . .
os-und-unverbindlich

¢ Betriebsversammlungen

o Mitarbeitergesp
HOWGGI‘KBWi&@ /join

e Video-Konrerenzen

O I\Sdkh%tﬁé@p erten-Link
enwerbun
‘S ?#E KO ntos

dffentlic keltsarbelt
onusprogramme
zeitschriften, Flyer
e Mailings, Internet, Chat, Blog,
regl@%meeren unter
essen, Ausstellungen
Sponsoring, Eventmarketing
Zugriff auf externe Datenbanken
Beschwerdestelle

50

¢ Rummerkasten
e Compliance-Meldeweg
¢ Audits, Begehungen

GESPraciie MMt BelToTuerT
Beirate (Kunden)

Kommunikationskonzept planen
Positionierung des Unternehmens und |

Managementsystemnormen die folgenden F

ntegration der Planungselemente in ein

strategisches Konzept. Ein Kommunikationskonzept muss aus der Sicht der jeweiligen

ragestellungen beantworten bzw. regeln:

Qualitatsmanagement

Umweltmanagement

Arbeitsschutzmanagement

Worlber (Themen

Worlber (Themen

Worlber (Themen

Sie mochten sich dber dieses und weitere TOO IS

Informieren?

nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

T_VA 07
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Erlduterungen zu den Tatigkeitsschritten:

60 Kommunikationsressourcen bereitstellen

~Ihr¥orteitals Know:-NOW-User:, =

Regelkommunikation (Budgetplanung, Wartung, Reinigung).

e Freie Nutzuhg.kostenloser Tools tind Experten-Links
e Einrichtungund°Nutzung‘eines'Prepay-Kontos
e Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Die regelméaRig stattfindenden Kommunikationsaktivitaten sollten innerhalb einer

nweisung in,Bezug auf dgren Umsetzuyngsaspekte heschriecben werden. Darin missen
Kostenles und unverbindlich registrieren.unter .o,
durchgefihrt werden koénnen.

WWW. k qu‘;\tﬁ@\z\? ﬁéﬂaﬁc{mn Konzept definierten Elemente.

He-der—tre-atelr KommunikationsmaRnahmen héher als die der

einzelnen Kommunikationsinstrumente

Achtung:

Zu vermeiden sind redundante Informationen oder Informationsfluten auf Papier oder
elektronischem Weg, mit dem die Empfanger ,zugemdillt* werden.

Es sollte stets berlcksichtigt werden, dass nicht unbedingt immer eine grof3e Anzahl von
Teilnehmern einer Besprechung auch einen groRen Mehrwert fir den
Kommunikationsprozess darstellt.

Besprechungen sollten durch eine Agenda vorbereitet werden und am Ende einer
Besprechung sollte immer eine Mal3hahmenliste stehen.

Regeln in Besprechungen helfen,

Sie méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
iInformieren?

... hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Prozesskennzahlen:

lhr Vortell als Know-NOW User:

[1] Externe MessgrofRen: Bekanntheitsgrad, Imageveranderung, Verkaufssteigerung
e Freie Nutzung kostenloser Tools Und Experten-Links
e Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
e Einsparungen-durch-attraktive Bonusprogramme

Zu Tatigkeits- und Entscheidungsfeldern, die mit Nummern versehen sind, wurden erlauternde

Kostenlos und unverbindlich’registrieren Unter”

wWww.know-now.de/join

Verwendete Abkurzungen:

D | Durchfihrungsverantwortung (diese Stelle ist verantwortlich fir Umsetzung)
M | Mitwirkung (diese Stelle ist verpflichtet mitzuwirken)
I Information (diese Stelle muss informiert werden)
GF | Geschéftsfuhrer
MBA | Managementbeauftragter
V | Vertrieb, Pressesprecher, PR
CO | Controlling
FB | Fachbereich, Leitung interne Kommunikation
MA | Mitarbeiter

Sie machten sich iiber dieses und weitere TOO IS
iInformieren?

... hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

T_VA_07_04_00_Kommunikation.doc - Rev. 1.3 Seite 9 von 11 23.06.2020



Tools for Success VA Kommunikation i ‘ “I]I_I-I

Hinweise zur Nutzung dieser Verfahrensanweisung in Hinsicht auf deren

Konformitat mitupterschiedlichen M ementsygst ormen:

Ihr Vorteil als Know-NOW User:
Diese Verfahrensanweisung folgt den Begrifflichkeiten und Texten, die mit der ISO/IEC-
Direktive im Annex SL  festgelegt  wurden. Die Entwickler  von

e FreieNutzung:-kostenloser:T'ools und-Experten-Links

eine Leitlinie erhatten, neue Managementsystemnormen konsistent und kompatibel zu

e Einrichtung-und:Nutzung eines Prepay-Kontos
o Einsparungen durch-attraktive Bonusprogramme:, de

im Annex SL durch die High Level Structure im Abschnitt 7.4 ,Kommunikation“ genannt
wurde

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

Damit erfiillt diese Verfahrensanweisung z.B. die Vorgaben der folgenden Normen:

WWW Know-now.:deAoin
e DIN EN ISO 14001:2015
e DIN EN ISO 45001:2018

Soll diese Verfahrensanweisung fir Managementsysteme genutzt werden, die auf
Normen basieren, welche nicht oder noch nicht der High Level Structure folgen, missen
die Inhalte der Verfahrensanweisung auf Richtigkeit und Vollstandigkeit Uberpruft
werden.

Sie méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
iInformieren?

... hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Hinweise zur Anpassung des Dokumentes an die Organisation:

Um das Tool an Ihre Dokumentenstruktur anzupassen, gehen Sie (hier am Beispiel der
Version MS Office 2010 dargestellt) bitte folgendermal3en vor:

1.

Aktivieren Sie in der Leiste ,Start”, Gruppe ,Absatz“ das Symbol ,Alle anzeigen®.
Alternativ konnen Sie in der Leiste ,Datei“ auf ,Optionen® klicken, im sich 6ffnenden
Fenster ,Anzeige“ auswahlen und das Hakchen bei ,alle Formatierungszeichen
anzeigen” setzen.

Loschen Sie nun zuerst das Textfeld mit dem Titel und danach die Grafik, indem Sie
diese Objekte jeweils markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

Danach léschen Sie den verbliebenen Abschnittswechsel (oben), indem Sie diesen
markieren und ebenfalls die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

Mittels ,Doppelklick“ auf die Kopf- oder Ful3zeile kénnen Sie diese nun 6ffnen und
die Texte und deren Formatierungen entsprechend Ihren Wiinschen gestalten.

Loschen Sie das Kopfzeilen-Logo wie vorher, indem Sie dieses markieren und die
Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

Ein neues Logo fligen Sie ein, indem Sie in der Leiste ,Einfigen®, Gruppe
Jllustrationen® auf das Icon ,Grafik” klicken und lhre Datei auswahlen.

Diese Hinweisseite entfernen Sie, indem Sie (ab dem letzten Seitenumbruch) alles
markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

Das Dokument ist im Kompatibilitatsmodus (*.doc) zu vorherigen Office-Versionen
gespeichert. In der Leiste ,Datei, konnen Sie das Dokument durch Betatigen der
Schaltflache ,Konvertieren® in das aktuelle Format *.docx umspeichern.

Nutzungsbedingungen von Fachinformationen:

(1)

(2)
3)

(4)
(5)
(6)
(7)
(8)

FUr vorsatzliche oder grob fahrlassige Pflichtverletzungen haftet der Lizenzgeber.
Dies gilt auch fir Erfallungsgehilfen.

Fur Garantien haftet der Lizenzgeber unbeschrankt.

Fir leichte Fahrlassigkeit haftet der Lizenzgeber begrenzt auf den
vertragstypischen, vorhersehbaren Schaden.

Der Lizenzgeber haftet nicht fur Schaden, mit deren Entstehen im Rahmen des
Lizenzvertrags nicht gerechnet werden musste.

Fur Datenverlust haftet der Lizenzgeber nur, soweit dieser auch bei der
Sorgfaltspflicht entsprechender Datensicherung entstanden ware.

Eine Haftung fir entgangenen Gewinn, fir Schaden aus Ansprichen Dritter gegen
den Lizenznehmer sowie fiir sonstige Folgeschaden ist ausgeschlossen.

Der Lizenzgeber haftet nicht fur den wirtschaftlichen Erfolg des Einsatzes der Tools
oder Trainings.

Die Haftung nach dem Produkthaftungsgesetz bleibt unberihrt.
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