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1 Vorbemerkung

Die Bewiltigung von Katastrophen und das Krisenma-
nagement liegen in Deutschland grundsatzlich in der
Verantwortung der 16 Lander. Dennoch gibt es auch
Fragestellungen in diesem Bereich, mit denen sich die
Bundesregierung befasst. Das trifft insbesondere dann zu,
wenn einem Ereignis eine geografische, politische oder
auch gesellschaftliche Bedeutung zugemessen wird, die
mehrere Linder betrifft.

Die Infrastrukturen in Deutschland sind ein engmaschi-
ges Netz von enormer gesellschaftlicher Bedeutung. Dies
hat zur Folge, dass die Betreiber Kritischer Infrastruktu-
ren! wichtige Akteure in der Krisenbewailtigung darstellen.
Eine enge Zusammenarbeit zwischen Staat und Wirtschaft
sowie ein gemeinsames Verstindnis von Krisen sind die
Grundlagen fiir erfolgreiches Krisenmanagement.

Ein bedeutender Bestandteil des Krisenmanagements ist
die Krisenkommunikation. Sie verlangt genauso wie das
Krisenmanagement klare Strukturen und vorbereitete
Strategien. In Krisen ist es erforderlich, bei allen Verant-
wortlichen den gleichen Informations- und Wissensstand
sicherzustellen sowie Medien und Bevolkerung mog-
lichst umfassend, aktuell, widerspruchsfrei und wahr-
heitsgemaf} zu informieren. Abstimmungsprozesse tiber
Informationen, die fiir die Offentlichkeit bestimmt sind,
miissen daher unbedingt schon im Umfeld festgelegt
werden. Vor diesem Hintergrund wurde im Jahr 2008 ein
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,Leitfaden Krisenkommunikation“ entwickelt. Er hilft bei
der Erhebung, Analyse und Optimierung von externer
und interner Krisenkommunikation und erleichtert allen
Beteiligten, ein gemeinsames Verstindnis von Krisen zu
entwickeln.

Neue gesellschaftliche Entwicklungen, allen voran der
wachsende Einfluss der sozialen Medien, haben nun ei-
ne Uberarbeitung des Leitfadens erforderlich gemacht.
Ergdnzt wurden zudem zentrale Aspekte der Risikokom-
munikation, die eine wichtige Grundlage der Krisen-
kommunikation ist. Gleichwohl liegt der Schwerpunkt
weiterhin auf der Krisenkommunikation. Zudem wurde
ein Kapitel zu den Grundlagen des Krisenmanagements
aufgenommen, um die enge Verkniipfung der Krisenkom-
munikation mit dem Krisenmanagement aufzuzeigen.

Das vorrangige Ziel des Leitfadens ist es, den Verantwort-
lichen in Behérden und Unternehmen eine gedankliche
Anleitung fir die Planung der Krisenkommunikation zu
geben. Fiir die Erarbeitung eines Krisenkommunikations-
planes enthilt der Leitfaden zudem eine Anleitung zur
Analyse und einen Musteraufbau.

Die hohe Nachfrage, die der , Leitfaden Krisenkommuni-
kation“ bisher erfahren hat, ist ein ermutigendes Zeichen
dafiir, dass das Bewusstsein fiir die Wichtigkeit dieses
Themas in Behorden und Unternehmen gewachsen ist.

1 Kritische Infrastrukturen sind Organisationen und Einrichtungen mit wichtiger Bedeutung fiir das staatliche Gemeinwesen, bei deren Ausfall oder Beeintrachti-
gung nachhaltig wirkende Versorgungsengpisse, erhebliche Stérungen der 6ffentlichen Sicherheit oder andere dramatische Folgen eintreten wiirden (BBK, 2011).
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2 Einleitung

Es gibt allein in der jiingeren Vergangenheit zahlreiche Be-
lege dafiir, dass Krisenkommunikation ein dufderst wichti-
ger Bestandteil der Krisenbewaltigung ist. Man denke nur
an die Hochwasser 2002 und 2013 an Elbe und Donau, die
durch ein Seebeben ausgeldste Reaktorkatastrophe von
Fukushima 2011, den Orkan Kyrill 2007, die Ausbreitung
des Vogelgrippevirus H5N1 im Jahr 2006, die versuchten
Bombenanschlige in Dortmund und Koblenz 2006 sowie
Bonn 2012, den Stromausfall im Miinsterland 2005, die
Terroranschldge in Madrid 2004 und London 2005, den
Tsunami 2004, die Terroranschlage vom 11. September
2001 oder das Zugungliick in Eschede 1998.

Katastrophen und Krisen sind eine Quelle fir Nachrich-
ten, erfiillen sie doch ein Relevanzkriterium fiir Journa-
lismus: Sie durchbrechen die Regel und reprisentieren
eine Storung des Alltdglichen. Auf Seiten der Bevolkerung
verursachen sie einen hohen Informationsbedarf, auf

den angemessen reagiert werden muss. Das Interesse der
Offentlichkeit, der Wettbewerb von Medien sowie die ge-
wachsene Bedeutung des Internets verstiarken die Tendenz
zu immer spektakuldreren Meldungen. Dieser Dynamik
und dem Druck zur Veréffentlichung konnen sich viele
Medien immer schwerer entziehen.

All dies erhoht auch fiir die Verantwortlichen von Krisen
den Druck - die Folge konnen Fehlentscheidungen und
Missverstandnisse sein. Eine nicht vorbereitete oder fehler-
hafte Krisenkommunikation kann die Situation unkon-
trolliert eskalieren lassen, das Vertrauen der Bevolkerung
nachhaltig beeintrachtigen und somit die Glaubwiirdigkeit
verantwortlicher Stellen beschddigen. Auch das Betriebs-
klima und die Motivation des eigenen Personals konnen
darunter leiden. Und schlief3lich werden widersprichliche
Aussagen von Verantwortlichen und Experten, Missver-
stindnisse, Schuldzuweisungen und Diskussionen in den
Medien zur Belastung fiir die Krisenbewaltigung selbst.

Behorden und Unternehmen mit erprobten Krisenma-
nagementstrukturen und einer zielgerichteten Krisen-
kommunikationsstrategie konnen Krisen besser bewalti-
gen. Der vorliegende Leitfaden fasst die Grundlagen der
Krisenkommunikation zusammen, ergidnzt um einen An-
hang mit Planungshilfen zu ausgewihlten Aspekten, die
den Vorbereitungsprozess strukturieren und erleichtern.

Die Zielgruppe des Leitfadens sind in erster Linie die Ver-
antwortlichen fiir Krisenmanagement sowie Presse- und
Offentlichkeitsarbeit in Behorden, in zweiter Linie die

Mitarbeiter in Unternehmen, Hilfsorganisationen und
Verbinden in diesen Bereichen.? Die Einbindung beider
Aufgabenbereiche, Krisenmanagement und Offentlich-
keitsarbeit, ist notwendig, um die Krisenkommunikation
zielgerichtet zu planen.

Der Leitfaden beginnt mit Erlauterungen zum Begriff der
Krise. Genannt werden mogliche Ursachen und unter-
schiedliche Eigenschaften, um die Analyse und Beurteilung
einer Krise zu vereinfachen und so fiir die Notwendig-

keit einer Risikoanalyse zu sensibilisieren. Daran schliefdt
sich ein Kapitel zu den Grundlagen des Krisenmanage-
ments an, das in generischer Form den Prozesscharakter
von Krisenmanagement darstellt, die Notwendigkeit einer
bereichsspezifisch zugeschnittenen Krisenorganisation
herausarbeitet und fiir besondere Herausforderungen des
Krisenmanagements sensibilisiert. Daraus ergeben sich ers-
te Ansatzpunkte fiir den Aufbau und die Uberpriifung der
Verfahren und Strukturen im Krisenmanagement.

Die Kapitel Risiko- und Krisenkommunikation beschrei-
ben Vorgehensweisen zu Analyse, Planung, Umsetzung
und Evaluierung. Zusitzlich werden die Anforderungen
an die Krisenkommunikation als Teil der Stabsarbeit er6r-
tert. Das anschliefdende Kapitel zur zielgruppengerechten
Krisenkommunikation systematisiert die verschiedenen
Zielgruppen mit ihren unterschiedlichen Informations-
bediirfnissen und ist ein weiterer Baustein fir die strate-
gische Planung der Krisenkommunikation.

Der zunehmenden Bedeutung der sozialen Medien wird
mit einem eigenen Unterkapitel Rechnung getragen.
Social-Media-Kanile sind grundsitzlich als gleichwertig
zu dlteren Kommunikationskanilen zu betrachten. Die
Herausforderungen und Chancen, die durch soziale Medi-
en entstehen, werden skizziert und durch einen Uberblick
iber notwendige Mafinahmen in den Krisenmanage-
mentphasen erginzt.

Das abschliefiende Kapitel zum Krisenkommunikations-
plan biindelt schliefilich alle wichtigen Erkenntnisse. Im
Krisenkommunikationsplan sind die Verfahren, Struktu-
ren und Instrumente zusammengestellt, die in der Krise

Handlungssicherheit und schnelle Umsetzungsmafinah-
men ermoglichen.

Die Planungshilfen im Anhang bieten eine strukturierte
Anleitung zur Planung und Vorbereitung der Krisenkom-
munikation.

2 Im Sinne der besseren Lesbarkeit, werden im Leitfaden selbst nur die Behérden und Unternehmen explizit adressiert.




LEITFADEN KRISENKOMMUNIKATION

3 Krise und Krisenmanagement

Zur Vorbereitung auf und zur Analyse und Beurteilung
von Krisen ist es hilfreich, sich deren mogliche Ursachen,
Eigenschaften und Verldufe bewusst zu machen. Diese

3.1 Kirise: Begriffsklirung

Eng verkniipft mit dem Begriff der Krise® ist in der 6ffent-
lichen Wahrnehmung der Begriff der Katastrophe. Gemaf}
den entsprechenden Gesetzen der Bundeslinder wird in
der Regel die Katastrophe anhand zweier Begriffselemen-
te definiert: Erstens, es liegt ein Geschehen vor, das Leben
oder Gesundheit zahlreicher Menschen oder Tiere, die
Umwelt, erhebliche Sachwerte oder die lebensnotwendi-
ge Versorgung der Bevolkerung gefahrdet oder schidigt.
Zweitens, die Abwehr und Bekdmpfung dieses Geschehens
erfordert die einheitliche Leitung durch die zustiandige
(Katastrophenschutz)Behorde. Katastrophen sowie Grof3-
schadensereignisse sind damit im Sinne des Leitfadens
auch Krisen.

Diese staatliche Sicht auf Krisen und Katastrophen ist
nicht zwangsldufig deckungsgleich mit dem Sprachge-
brauch der Bevolkerung oder dem Verstindnis von pri-
vaten Unternehmen. Auch das Eskalationsmodell eines
Unternehmens kann beispielsweise zwischen Normalfall,
Notfall, Krise und Katastrophe unterscheiden.

Entscheidend fiir die konkrete Kommunikation zwischen
den verschiedenen Beteiligten im Krisenmanagement ist
es, sich vor Augen zu halten, dass nicht immer das Gleiche
gemeint ist, wenn von ,Notfall“ oder ,Krise“ gesprochen
wird.

3.1.1 Ursachen von Krisen
Krisen kénnen verschiedene Ursachen haben und sich in

der jeweiligen Wirkung erheblich unterscheiden. Eine Kri-
se kann sowohl aus natiirlichen Gefahren oder Ereignissen

systematische Auseinandersetzung bildet die Grundlage
ftir den Aufbau einer organisationsspezifischen Krisen-
organisation.

entstehen als auch ihre Ursache in zivilisatorischen Bedin-
gungen haben.

Folgende Anlisse konnen Krisensituationen auslosen
(Auswahl):

1. Naturereignisse: Extremwetterlagen (u. a. Stiirme,
Starkniederschlage, Hochwasser, Hitzewellen), Wald-
bréande, Erdbeben, Epidemien.

2. Technisches/menschliches Versagen: Systemversagen
(u. a. Unter- und Uberkomplexitit in der Planung),
Fahrlassigkeit, Unfille, Havarien.

3. Terrorismus, Kriminalitat, Krieg (Auswahl): Anschlége,
Attentate, Sabotage, Biirgerkriege, Kriege.

Im Regelfall 16st das Ereignis selbst die Krise aus, aber auch
die Art und Weise, wie ein Ereignis bewiltigt wird, kann zu
einer Eskalation fihren und so eine Krise hervorrufen. Die
Dynamik einer Situation kann die Ursachen einer Krise
verbergen und den weiteren Ablauf der Krise priagen. Kri-
sen weisen, abhangig auch von der Intensitit der medialen
Berichterstattung, unterschiedliche Verlaufsformen des
offentlichen Interesses auf.

Zu einem ganzheitlichen Risiko- und Krisenmanagement
gehoren vorausschauende Risikoanalysen, welche die Ein-
trittswahrscheinlichkeit von Gefahren untersuchen und
zugleich eine Aussage iiber das zu erwartende Schadens-
ausmaf treffen. Damit wird es moglich, unterschiedliche
Risiken zu vergleichen.’ Eine systematische Risikoanaly-

3 Im Bereich des staatlichen Krisenmanagements wird Krise wie folgt definiert: ,Vom Normalzustand abweichende Situation mit dem Potential fiir oder mit bereits
eingetretenen Schdden an Schutzgiitern, die mit der normalen Ablauf- und Aufbauorganisation nicht mehr bewdltigt werden kann, sodass eine Besondere Aufbau-
organisation (BAO) erforderlich ist.“ Siehe BBK-Glossar, Ausgewahlte zentrale Begriffe des Bevolkerungsschutzes, Stand 2011. Verfiigbar unter www.bbk.bund.de.

4 Der Normalfall mit dem Stérungsmanagement im Rahmen der betrieblichen Abldufe liegt vor, wenn es keinen Notfall, keine Krise und keine Katastrophe gibt.
Bei Unternehmen kann die Klassifizierung u. a. durch verschiedene Ebenen erfolgen. Der Notfall wird z. B. auf Konzernebene durch den jeweiligen Vorstand, das
Vorliegen einer Krise bei Betroffenheit mehrerer Konzerne auf Ebene der Holding festgestellt. Die Katastrophe im gesetzlichen Sinne wird durch die zustandige

Behorde ausgerufen.

5 Hier wird auf die Methode fiir die Risikoanalyse im Bevélkerungsschutz verwiesen, die grundsatzlich auch fiir Unternehmen geeignet ist. Im Leitfaden fiir Behor-
den und Unternehmen ,Schutz Kritischer Infrastrukturen - Risiko- und Krisenmanagement“ (BBK 2010) werden die Besonderheiten von Unternehmen bereits

antizipiert.


http://www.bbk.bund.de
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se bietet auch vor dem Hintergrund knapper Ressourcen
eine nachvollziehbare Informations- und Entscheidungs-
grundlage fiir eine risiko- und bedarfsorientierte Vorsor-
ge- und Abwehrplanung.

3.1.2 Eigenschaften einer Krise

Jede Krise ist einzigartig. Dennoch gibt es Muster, die
regelméfig auftauchen. Sie zu kennen, hilft bei der Vor-
bereitung und der systematischen Analyse. Krisen kénnen
in verschiedenen Dimensionen erfasst werden:

Als reales Ereignis mit einer konkreten Gefahren- oder
Schadenswirkung auf Schutzgiiter (Personen, Sachen,
Sachwerte, Natur etc.).

 Uber die Art und Weise der Krisenbewiltigung durch
die zustindigen Behorden und Unternehmen (ein-
schliefdlich Vor- und Nachbereitung).

Uber die Wahrnehmung der Krisenbewiltigung durch
die Betroffenen und die Offentlichkeit.

Das Handeln der Verantwortlichen im Rahmen der Kri-
senbewiltigung hat einen ganz entscheidenden Einfluss
auf die Wahrnehmung der Krise durch die Offentlichkeit
und damit auf das Image der Organisation.

Die Abbildung vermittelt einen Uberblick {iber die Kom-
plexitat von Krisen. Die aufgefiihrten Eigenschaften kon-
nen einzeln oder kumulativ auftreten.

Sowohl in der Krisenbewaltigung als auch bei der Kom-
munikation in der Krise miissen die Verantwortlichen
alle Eigenschaften in ihrer Wirkung vorab bedenken und
beurteilen. Eine gut vorbereitete, transparente und klar
strukturierte Risiko- und Krisenkommunikationsarbeit
(vgl. nachfolgende Kapitel zur Risiko- und Krisenkom-
munikation) schiitzt vor Spekulationen und kann zudem
die Organisation vor einer dauerhaften Imageschidigung
bewahren.

Das Krisenmerkmal ,iiberraschender Eintritt“ verdient be-
sondere Aufmerksamkeit. Da bei tiberraschenden Krisen
praventive Mafnahmen nicht mehr greifen, sind unmit-
telbar die Instrumente zur Krisenbewéltigung erforder-
lich. Aus Sicht der betroffenen Behérden und Unter-
nehmen waren solche Krisen nicht vorhersehbar, eine
Einschitzung, die jedoch von der Bevolkerung und den
Medien meist infrage gestellt wird. Aus diesem Grunde
empfiehlt es sich, in der Krisenvorsorge und -vorbereitung

* die sogenannten Schwarzen Schwine® im Blick zu
haben und

e auch den Umgang mit dem Moment der Uberraschung
in die Vorbereitung und Ausbildung einzubeziehen.
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Situationen Bekanntheitsgrad und Folgen

Abb. 1: Merkmale und Folgen von Krisen

bei schlechtem Management

kaum Uberschaubar

6 Sogenannte Schwarze Schwane sind Ereignisse, die hdchst unwahrscheinlich sind und tiberraschend eintreten, bedeutende Auswirkungen haben und im Nachhin-
ein scheinbar einfach zu erkldren sind, da alle notwendigen Informationen vorlagen, nur nicht zur Kenntnis genommen wurden (vgl. N. N. Taleb, ,Der Schwarze
Schwan. Die Macht héchst unwahrscheinlicher Ereignisse, 2008 auf Deutsch erschienen).




3.1.3 Der Verlauf einer Krise

Der Verlauf einer Krise ist grundsatzlich fiir jede Krise spe-
zifisch. Dennoch sind héufig auftretende Merkmale von
Krisenverldufen zu erkennen.

Neben den bereits erwahnten ,iiberraschenden Krisen“
gibt es Ereignisse, die vor ihrem eigentlichen Ausbruch
mit einer latenten Krisenphase beginnen. Wird das Beste-
hen dieser latenten Krisenphase erkannt, besteht die Mog-
lichkeit einzugreifen und den Ausbruch einer akuten Krise
zu verhindern.

Krisen verlaufen nicht linear, und das Verhiltnis von Ur-
sache und Wirkung tendiert zur Zufélligkeit. So konnen
kleine, fiir sich genommen wenig bedeutende Ereignisse
weitreichende Konsequenzen haben. Zum Beispiel kann
eine missverstindliche Formulierung oder auch nur ei-

ne unpassende Redewendung fiir Unruhe in den Medien
oder der Bevolkerung sorgen und unerwiinschte Wirkun-
gen hervorrufen. Dies kann die 6ffentliche Wahrnehmung
der Behorde oder des Unternehmens beeintrichtigen oder
im schlimmsten Fall sogar eine Krise verscharfen.

3.2 Krisenmanagement

Fast jede Krisenbewiltigung durchlduft eine chaotische
Anfangsphase. Zustidndigkeiten, Schadensausmaf und
verfligbare Ressourcen sind zunachst unklar, und die ers-
ten Reaktionen und Bewiltigungsmafinahmen erfolgen
meist spontan, lokal begrenzt und héaufig unkoordiniert.
Dadurch entsteht in der Krisensituation eine Eigen-
dynamik, die eine Krise noch verschirfen kann, wenn die
BewiltigungsmafRnahmen nicht so schnell wie méglich
koordiniert werden. Die Ausfithrungen zeigen, dass die
Bewiltigung einer Krise eine Kommunikationsherausfor-
derung ist, die sich insbesondere in ihrer Komplexitat und
medialen Aufmerksamkeit vom Alltagsgeschift unter-
scheiden. Die Krisenkommunikation ist daher ein zentra-
ler Bestandteil des Krisenmanagements.®

Das Ziel der nachstehenden Ausfiihrungen ist es, das ge-
samte Spektrum des Krisenmanagements aufzuzeigen,
ftir die Vielzahl von Akteuren im Krisenmanagement und
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Aus den beschriebenen Aspekten von Krisenverlaufen
leiten sich folgende Konsequenzen fiir das Krisenmanage-
ment und die Krisenkommunikation ab:

¢ Die Ergebnisse der notwendigen Risikoanalyse sind die
Grundlage fiir ein organisationsspezifisches Risiko- und
Krisenmanagement (inklusive Risikokommunikation).
Darauf basierende Frithwarnsysteme erhdhen die
Chance, latente Krisen zu erkennen und die Eskalation
in eine akute Krise zu verhindern.”

¢ Die Vorbereitung von Verfahren und Strukturen zur
Krisenbewiltigung und Krisenkommunikation ist eine
unerléssliche Voraussetzung, um die anfangliche Chaos-
phase moglichst kurz zu halten. Gleichwohl muss wih-
rend der Krisenbewéltigung immer die Bereitschaft zur
Anpassung und zur Improvisation bestehen.

e Mit einer in die Zukunft gerichteten Lagebeurteilung
erhoht sich die Chance, Wendepunkte im Krisenver-
lauf - zum Guten oder Schlechten - zu erkennen und so
frihzeitig und effektiv einzugreifen.

die notwendigen Abstimmungsprozesse zu sensibilisie-
ren und so die Schaffung sinnvoller Rahmenbedingungen
fiir eine gelungene Risiko- und Krisenkommunikation zu
erleichtern.

3.2.1 Krisenmanagement als wiederkehrender
Prozess

Das Denken und Planen von Krisenmanagement in einem
Kreislauf von Vorsorge-Vorbereitung-Bewiltigung-Nach-
bereitung hat sich in der Praxis bewahrt® und wird auch
hier empfohlen.

Vorsorge/Vorbereitung
Die Vorsorge und Vorbereitung findet im Normalzustand

statt. Zu diesem Zeitpunkt hat das Krisenmanagement
vornehmlich antizipativen Charakter und dient der Kri-

7 Zur Anleitung bei der Etablierung eines Risiko- und Krisenmanagements wird der Leitfaden ,Schutz Kritischer Infrastrukturen. Risiko- und Krisenmanagement.

Ein Leitfaden fiir Unternehmen und Behérden (BBK, 2011) empfohlen.

8 Krisenmanagement umfasst in diesem Verstdndnis alle MaRnahmen zur Vermeidung von, Vorbereitung auf, Erkennung und Bewéltigung sowie Nachbereitung von
Krisen. Aus: BBK-Glossar, Ausgewahlte zentrale Begriffe des Bevolkerungsschutzes, Stand 2011.

9 Siehe z. B. Crandall, Parnell, Spillan, Crisis Management in the New Strategy Landscape, 2010; Huder, Disaster Operations and Decision Making, 2012, S. 39 - 66.
Mabhler, Zinke, ,Risikowahrnehmung und Verhalten der Bevélkerung am Beispiel EHEC und Dioxin®, 2013.
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Vorbereitung

Vorsorge

Nachbereitung

Abb. 2: Krisenmanagementkreislauf

senvermeidung. Hierzu werden in einem ersten Schritt
potenzielle Krisen identifiziert und Praventionsmafinah-
men ergriffen. Im nachsten Schritt erfolgt die Ableitung
von Mafinahmen zur Absicherung gegen moglicherweise
eintretende Krisen (zukunftsorientierte Kompensation).
Zur Vorbereitung gehoéren auch die Durchfiihrung einer
Risikoanalyse im Rahmen des Risikomanagements, der
Aufbau von Frithwarnsystemen und die Definition von
Prozessen fiir eventuelle Krisenfille, z. B. Alarmierungs-
abldufe und -plédne. Die Arbeitshilfe ,Vorbereitung der
Krisenkommunikation“ (Anlage 6.1) gibt Hinweise fir ein
zielgerichtetes Vorgehen.

In einem sogenannten , Krisenhandbuch” werden die Ver-
fahren und Strukturen im Krisenmanagement, Fahigkeits-
ubersichten, Zustandigkeiten und Funktionen, Ablaufe,
Instrumente, Erreichbarkeiten und Verhaltensweisen fiir
den Krisenfall komprimiert zusammengefasst. Wichtige
Details und auf den Einzelfall bezogene Besonderheiten
sind in Abbildungen, Anhéngen und Anlagen beizufligen.
Empfehlenswert ist, dass das Krisenhandbuch sowohl in
schriftlicher als auch in elektronischer Form vorliegt.

Unabhingig von der konkreten Organisation ist es un-
abdingbar, dass fir ein erfolgreiches Krisenmanagement
und eine zielgerichtete Risiko- und Krisenkommunikation
bereits in dieser Phase folgende Voraussetzungen geschaf-
fen werden:

e Kenntnis tiber

- die eigene Organisationsstruktur und Zustidndigkeiten,

- wichtige Arbeitsprozesse (sog. kritische Geschéiftsprozesse),

- krisenanfillige Bereiche (Schwachstellenanalyse),

- weitere moglicherweise betroffene und beteiligte Bereiche,
ihre Strukturen, Zustandigkeiten und Erreichbarkeiten,

- Zielgruppen der Krisenkommunikation, einschlief3lich
des eigenen Personals;

e Aufbau und Pflege von Kontakten zu Presse/Medien,
Bevolkerung, fachlich geeigneten Beratern und wissen-
schaftlichen Experten und

 Schaffung der konzeptionellen und personellen Rah-
menbedingungen fiir die Nachbereitung von Krisen.

Krisenbewiltigung

Fiir die Planung der Krisenbewaltigung ist es hilfreich, die
oben erwihnten méglichen Stufen einer Krise, latente und
akute, zu berticksichtigen. In der latenten Krisenphase
melden Frithwarnsysteme, soweit installiert, Abweichun-
gen vom normalen Ablauf einer Behorde, Organisation
oder Unternehmen bzw. Gefidhrdungen von Menschen
und Gitern. In dieser Phase werden sowohl Mafnahmen
zur Vermeidung als auch Vorkehrungen fiir den Fall einer
Eskalation zu einer akuten Krise getroffen. Konkret bedeu-
tet dies, dass bestehende Konzepte mit Blick auf das zu er-
wartende Krisenszenario angepasst werden miissen, denn
grundsitzlich hat jede Krise ihre eigenen ,,Gesetzmifig-
keiten“ Sofern gemaf Alarmierungsplan vorgesehen, wird
bereits in dieser Phase alarmiert bzw. voralarmiert.

Tritt eine Gefahren- oder Schadenslage ein, wird die Kri-
se akut. Jetzt sind bestimmte, vorher definierte Aktionen
erforderlich - inklusive einer unverziiglichen Kommuni-
kation, auch wenn die Informationen tiber die Situation
noch nicht vollstindig gesichert sind. Eine unverziigliche
Alarmierung ist nicht nur fiir die Einsatzkrifte, die vor
Ort titig werden sollen, notwendig, also Rettungsdienste,
Feuerwehren, Polizei, THW, Notfallteams in Unternehmen
und andere. Sie muss auch fiir die Herstellung der Arbeits-
fahigkeit der operativen und strategischen Krisenstéibe auf
den unterschiedlichen Verwaltungs- und Unternehmens-
ebenen sichergestellt sein. In der besonders bedeutsamen
Anfangsphase einer Krise ist die unverziigliche Koordina-
tion und gegenseitige Information der betroffenen Behor-
den und Unternehmen, der Medien, der Bevolkerung und
von Experten von zentraler Bedeutung. Die Aktivierung
und Information der eigenen Organisation sollte parallel
erfolgen. Der planméfig vorgesehene Krisenstab oder ein
anderes Instrument zur Krisenbewailtigung ist frithzeitig
zu alarmieren und einzuberufen, und erste Lageinforma-
tion sind zwischen den Behorden und den betroffenen




Unternehmen und Organisationen gegenseitig auszutau-
schen. Eine frithzeitige Alarmierung erdffnet die Chance,
die chaotische Anfangsphase kurz zu halten und durch
eine gemeinsame Lagefeststellung und -bewertung Hand-
lungsspielraume zu erhalten oder zu schaffen.

Nachbereitung

Auch die Nachbereitung von Krisen ist ein wichtiger Pro-
zessbestandteil und beginnt grundsétzlich schon wahrend
der Krisenbewiltigung, z. B. durch geeignete Dokumen-
tation des Handelns. Der im bereits erwahnten Krisen-
handbuch bestimmte Funktionstriager gibt den Abschluss
der Krisenbewiltigung und die Riickkehr zu den norma-
len Betriebs- und Arbeitsablaufen bekannt. Der Schwer-
punkt verlagert sich nun wieder auf das Alltagsgeschift
der Organisation, und die eigentliche Auswertung der Kri-
se beginnt. Die Zustidndigkeit hierfir sollte jede Behorde
und jedes Unternehmen friihzeitig im Krisenhandbuch
definieren.

Auf der Grundlage aller gewonnenen Erkenntnisse miis-
sen die vorhandenen Strategien und Konzepte analysiert
und gegebenenfalls angepasst und erganzt werden. Die
Arbeitshilfe ,Nachbereitung der Krisenkommunikation®
(Anlage 6.3) gibt Hinweise fiir eine zielgerichtete Nachbe-
reitung.

3.2.2 Krisenorganisation: Krisenstabe fordern
Handlungssicherheit

Die Auswertung realer Krisenfille in den letzten Jahrzehn-
ten zeigt, dass eine stringente Krisenorganisation fir die
Bewiltigung von Krisen durch Behérden und Unterneh-
men hilfreich ist.! Zu einer strukturierten und hand-
lungsfihigen Krisenorganisation gehort eine aus dem
Alltagsgeschift herausgel6ste Organisationsform (z. B.
Notfall- oder Ereignisteam, Koordinierungs- oder Krisen-
stab).

Die Aufgaben der Krisenorganisationen unterscheiden
sich je nach Verwaltungsebene, Szenario und Zustan-
digkeit der Behorde oder Tatigkeitsfeld der Organisation
bzw. Geschiftsfeld des Unternehmens. Folgende generelle
Aufgaben muss die besondere Organisationsform erfiillen
konnen:
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¢ Informations- und Ressourcenmanagement
¢ Koordination aller Beteiligten

e Zukunftsgerichtete Lagebeurteilung und Entwicklung
von Handlungsoptionen

e Entscheidungen treffen und Kontrolle der Mafinahmen
zur Bewidltigung einer Lage im Rahmen der Zustandig-
keiten

o Presse- und Offentlichkeitsarbeit, Information der
Bevolkerung, aber auch die Information der eigenen
Belegschaft

Die konkrete organisatorische Ausgestaltung der Krisen-
stidbe in den Behorden des Bundes, der Linder, der kom-
munalen Ebene und in Unternehmen ist zwar unter-
schiedlich, dennoch gibt es Gemeinsamkeiten bei den
Verfahren und Strukturen von handlungsfihigen Stiben:!?

e Aufgaben und Zustindigkeiten im Krisenmanagement
sind zugewiesen.

e Aufbau- und Ablauforganisation der Strukturen und
Abstimmungsprozesse sind in einem Krisenhandbuch
beschrieben und werden regelmafiig trainiert.

e Leitung und Personal des Krisenstabes sowie Verbin-
dungspersonen sind vorab benannt und fir ihre Aufga-
ben im Krisenstab geschult.

e Alarmierungs- und Meldewege sind geplant und erprobt.

e Riumlichkeiten/Ausstattung sind vorbereitet, Notfall-
planung und Ausweichsitzplanungen liegen vor.

e Lage wird von einer Stelle zusammengefasst und
visualisiert.

¢ Kommunikations- und Informationsfluss ist geregelt
und redundant - technisch - ausgelegt.

¢ Dokumentation der gesamten Krisenbewailtigung und
deren Ablage sind sichergestellt.

10 Die Arbeitshilfe ,,Krisenkommunikation in der Krisenbewaltigung“ (Anlage 6.2) gibt Hinweise fiir eine zielgerichtete Durchftihrung der Krisenkommunikation.

11 Gahlen, Kranaster, Krisenmanagement, 2012, S. 2 - 6. Crandall, Parnell, Spillan, Crisis Management in the New Strategy Landscape, 2010, S. 77.

12 Den Lindern hat der Arbeitskreis V (,Feuerwehrangelegenheiten, Rettungswesen, Katastrophenschutz und zivile Verteidigung*) der Stiandigen Konferenz der
Innenminister und -senatoren der Lander (IMK) im Jahre 2003 die ,,Hinweise zur Bildung von Verwaltungsstiben® zur Umsetzung empfohlen. Auf operativ-
taktischer Ebene haben die Feuerwehr, die Polizei und die Hilfsorganisation ihre eigenen Dienstvorschriften (FwDV 100, PDV 100 etc.).
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3.2.3 Organisationsiibergreifende Zusammen-
arbeit im Krisenmanagement

An der Bewiltigung einer Schadenslage ist oftmals ein
gesamtgesellschaftliches Netzwerk von offentlichen und
privaten Krisenstidben auf den verschiedenen Ebenen und
gesellschaftlichen Bereichen beteiligt. Die Sicherstellung
der notwendigen wechselseitigen Information und ziel-
gerichteten Kommunikation innerhalb dieses Netzwerkes
ist Voraussetzung fir eine erfolgreiche Krisenbewailtigung.
Die Erfahrung zeigt, dass der notwendige Informations-
fluss am besten auf der Basis von erprobten Melde- und
Informationsverfahren zustande kommt.

Eng verkniipft mit organisations- und bereichsiibergrei-
fenden Informations- und Kommunikationsprozessen ist

Erleichternde
Faktoren

Zwischen den Beteiligten
besteht Rollenklarheit.

Beteiligte haben
gemeinsame Ziele/
Prioritaten gebildet und
diese innerhalb der
Organisation bekannt
gegeben.

Bereitschaft eigene
Leistung einflieRen zu
lassen besteht.

Informationsaustausch
findet statt.

Gemeinsames Training
und Teilnahme an
organisationsiibergrei-
fenden Ubungen.

Abb. 3: Einflussfaktoren hinsichtlich der Koordination von MaRnah-
men und Fahigkeiten im Krisenmanagement (Quelle: Hofinger et al.,
2013, S.216 - 220).

Koordination
von MaRnahmen

und Fahigkeiten

die Notwendigkeit einer abgestimmten Entscheidungs-
findung und der Koordination von Mafinahmen und Fa-
higkeiten.’* Wissenschaft und Praxis haben in den letzten
Jahren eine Vielzahl von Faktoren herausgearbeitet, die die
organisationstibergreifende Zusammenarbeit bei der Kri-
senbewiltigung beeinflussen.

Eine reibungslose Zusammenarbeit zwischen den am
Krisenmanagement Beteiligten muss vorbereitet und ge-
ibt werden. Ubungsserien wie die linderiibergreifende
Krisenmanagement Exercise (LUKEX) fiir die Krisenstibe
von Bund, Lindern und Kommunen sowie unter Einbin-
dung von Unternehmen, Organisationen und Verbinden
sind eine bewihrte Moglichkeit, die Aufgaben, Ressourcen,
Arbeitsweisen und Fachtermini der Beteiligten im Krisen-
management kennenzulernen.

Erschwerende
Faktoren

Zustandigkeiten miissen
teilweise ausgehandelt
werden.

Zahlreiche Schnittstellen
bestehen.

Beteiligte Organisationen
haben verschiedene
libergeordnete Ziele.

Unterschiedliche Organi-
sationskulturen treffen
aufeinander.

Wenig gemeinsame
Erfahrung der handelnden
Organisationen und wenig
Wissen tibereinander besteht.

Ubergeorndete weisungs-
befugte Instanz fehlt.

13 Hofinger, et al,, Interorganisationale Kooperation und Kommunikation in GroRschadenslagen, 2013, S. 229
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4 Risikokommunikation

4.1 Definition und Grundsatze

Das Bundesamt fiir Bevolkerungsschutz und Katastro-
phenhilfe (BBK) definiert Risikokommunikation fiir den
Bevolkerungsschutz in Deutschland als ,,Austausch von
Informationen und Meinungen tber Risiken zur Risiko-
vermeidung, Risikominimierung und Risikoakzeptanz“*.

Risikokommunikation zeichnet sich durch folgende we-
sentliche Grundsatze aus:

Offenheit

Offenheit bildet eine unverzichtbare Grundlage fiir eine
gute Risikokommunikation wie auch fiir die Reputation
einer Behorde oder eines Unternehmens. Sie verpflichtet
Behorden oder Unternehmen dazu, die Grundlagen fiir
Entscheidungen zu kommunizieren und Risikobewer-
tungen rechtzeitig zu veréffentlichen. Handlungs- und
Mafinahmenempfehlungen stoflen nur unter diesen Rah-
menbedingungen auf Vertrauen. Ein offener Dialog mit
Betroffenen, Interessen- und Zielgruppen sowie deren
Einbindung in Entscheidungsprozesse ist daher eine der
wesentlichen Voraussetzungen dafiir, dass die Verfahren
der Risikobewertung glaubwiirdig sind und somit auch
den Verantwortlichen Vertrauen entgegengebracht wird.

Transparenz

In engem Zusammenhang mit Offenheit steht Transpa-
renz. Risikokommunikation bedeutet auch, auf Unsicher-
heiten hinzuweisen und zu erldutern, warum sie existieren
und was sie fiir die Gesellschaft bedeuten. Es wird emp-
fohlen, Hinweise und Empfehlungen fiir den Umgang mit
diesen Unsicherheiten zu entwickeln und herauszugeben.

14 Vgl. BBK (2011), S. 23

Glaubwiirdigkeit/Konsistenz

Furcht und Risikowahrnehmung werden vermindert,
wenn Informationsvermittlung vertrauens- und glaub-
wiirdig erfolgt. Voraussetzungen dafir sind eine hohe
Sachkenntnis, Offenheit bzw. Ehrlichkeit sowie eine posi-
tive und vertrauensvolle Haltung gegeniiber der Bevol-
kerung. Insbesondere Aussagen, die unabhéngige Stellen
uber Gefahren und Risiken treffen, werden als besonders
glaubwiirdig wahrgenommen.

Dialogorientierung

Der moderne Denkansatz der Risiko- und Krisenkommu-
nikation sollte durchgingig berticksichtigt werden: ,,Der
Biirger ist ein gleichberechtigter Interessenpartner.“ Die-
sem Ansatz folgend ist durch den interaktiven Austausch
von Informationen tiber risikobezogene Faktoren und
Risikowahrnehmungen, iiber Angste und Unsicherheiten,
Verfahren der Risikobewertung und Risikomanagement-
entscheidungen die Bevolkerung einzubeziehen, damit
sie sich auf dieser Informationsbasis eigene Meinungen
bilden kann.

Es ist die Aufgabe der Risikokommunikation, eine wirk-
same Kommunikation in beide Richtungen zu gewéhr-
leisten und auch Interessengruppen dabei nicht aulen
vor zu lassen. Die Nutzung von sozialen Medien bietet
hierfiir ein neues Instrument und muss, neben traditio-
nellen Elementen der Risikokommunikation, einbezogen
werden. Damit werden Angste ausgeraumt und gleichzei-
tig wird verhindert, dass das Krisenthema im Internet eine
unkontrollierbare Eigendynamik entwickelt. Durch den
Weg des offenen, gesellschaftlichen Dialogs wird die Be-
volkerung in den Risikomanagementprozess einbezogen,
was wiederum ihr Vertrauen in die Handlungskompetenz
der Zustindigen stirkt und Glaubwiirdigkeit aufbaut.
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4.2 Ziele, Inhalte, Aufgaben

Risikokommunikation zielt darauf ab, ein auf Dauer ange-
legtes, wechselseitiges Vertrauensverhéltnis zwischen al-
len am Risikomanagement Beteiligten aufzubauen. Sie soll
langfristige Beziehungen etablieren und die Glaubwir-
digkeit sowie auch die Akzeptanz staatlicher Informatio-
nen beférdern. Risikokommunikation bedingt dabei eine
intensive Verzahnung und Abstimmung aller involvierten
staatlichen Ebenen und gesellschaftlichen Bereiche.

Von besonderer Bedeutung in der Risikokommunikati-
on ist der Austausch mit der Offentlichkeit, vor allem mit
Betroffenen und interessierten Biirgerinnen und Biirgern.
Durch eine angestrebte Reduzierung der Distanz zwischen
Betroffenen und Entscheidern zielt die Risikokommuni-
kation darauf ab, die Menschen fiir die in ihrem Lebens-
umfeld bestehenden Gefahren und Risiken zu sensibilisie-
ren, sie tiber den Umgang damit aufzuklaren und durch
Hinweise und Handlungsempfehlungen zu Vorsorgemaf3-
nahmen zu befdhigen. Dabei ist zu unterscheiden, ob die
Betroffenen sich einem Risiko konkret zuordnen lassen

(z. B. Flussanrainer und Hochwasser) oder ob es um Risi-
ken geht, die generell alle treffen kénnen (z. B. eine Pande-
mie). Mit Informationen zur Selbsthilfe und zur Praventi-
on soll eine Verbesserung des allgemeinen Wissensstandes
der Bevolkerung tiber die potenziellen Wirkungen und

fuihrt zu

Abb. 4: Ziele von Risikokommunikation

15 Vgl. BBK, RKI (2007), S. 325
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Nebenwirkungen von Ereignissen erreicht werden, was
idealerweise zu einer Verdnderung von Einstellungen und
Verhalten der Menschen fiihrt (individuelle Handlungs-
fahigkeit).

Gleichwohl soll Risikokommunikation der Bevolkerung
helfen, sich ein eigenes, fundiertes Urteil zu bilden und

so eine Risikomiindigkeit zu entwickeln, die den bewuss-
ten Umgang mit Risiken ermoglicht und die individuelle
Handlungsfihigkeit in der Krise stiarkt. Die Akzeptanz von
Risiken bleibt grundsitzlich eine individuelle Entschei-
dung.

Eine erfolgreiche Kommunikation mit der Bevolkerung
ist entscheidend, wenn Krisen gemeistert werden miissen.
Die Bewiltigung von Grofdschadenslagen und Katastro-
phen erfordert mit steigender GrofRe und Dauer der Lage
eine entsprechende Mitwirkung der Bevodlkerung. Um die
Biirgerinnen und Biirger zu eigenen Selbstschutz- und
Selbsthilfemafinahmen zu befahigen, muss schon lange
vor dem Eintritt eines Ereignisses tiber mogliche Ausmafle
und potenzielle Folgen kommuniziert werden. Nur pra-
ventive Kommunikation ermoglicht, dass dieses Wissen
im Krisenfall unverziiglich abgerufen werden kann. Dies
ist die grundlegende Aufgabe von Risikokommunikation.

fative 33 individueller

Handlungsfihigkeit

16 Quellen zum Einstieg in die Risikokommunikation: BfR, Kommunikation von Risiko und Gefdhrdungspotential aus Sicht verschiedener Stakeholder, 2010, BfR,
Formen und Folgen behdrdlicher Risikokommunikation, 2008, BfR, ERiK - Entwicklung eines mehrstufigen Verfahrens der Risikokommunikation, 2005, Miinchner

Riick, Risikokommunikation: Was passiert, wenn was passiert?, 2002.




12

LEITFADEN KRISENKOMMUNIKATION

4.3 Abgrenzung der Risikokommunikation

zur Krisenkommunikation

Risiko- und Krisenkommunikation werden auch in der
Fachwelt oft in einem Atemzug genannt, sodass der Ein-
druck entstehen kann, beide Begriffe beschreiben mehr
oder weniger dieselbe Thematik.!” In der Tat stehen Risiko-
und Krisenkommunikation in einem engen Zusammen-
hang miteinander, indem die Risikokommunikation ganz
entscheidend die Grundlagen fiir eine gelungene Kom-
munikation in der Krise legt. Die Realisierungschancen
von Krisenkommunikation steigen bzw. fallen erheblich
damit, ob ihr eine Risikokommunikation vorausgegangen
ist und wie erfolgreich diese war. Gleichwohl unterschei-
den sich Risiko- und Krisenkommunikation auch in ganz
wesentlichen Punkten.

Beide Begriffe eint, dass sie in grofien Teilen auf densel-
ben Grundsitzen der Kommunikation fufien: Offenheit,
Transparenz, Glaubwiirdigkeit und Dialogorientierung
bilden das Wesen von Risikokommunikation, und sie sind
auch entscheidend fiir das Gelingen von Kommunikation
im unmittelbaren Zusammenhang mit einer konkreten
Krise. Das gilt zwischen Behérden und Unternehmen auf

17 Vgl. Baumgartner (2005), S. 75
18 Vgl. Weinheimer (2011), S. 16 und Gullotta, Schulz (2010), S. 52 f.

der einen Seite sowie Medien und Bevolkerung auf der
anderen Seite.

Ein wesentlicher Unterschied zwischen Risiko- und Kri-
senkommunikation liegt in der zeitlichen Dimension. Das
Ziel von Risikokommunikation ist vor allem die Praventi-
on und die Vorbereitung auf Gefahren und Risiken. Risi-
kokommunikation soll dauerhaft ein Vertrauensverhalt-
nis zu den Zielgruppen aufbauen und erhalten. Dagegen
zeichnet sich Krisenkommunikation eher durch kurz-
fristiges, zeitlich begrenztes Handeln aus, das im Wesent-
lichen einen akut drohenden Schaden vermeiden bzw.
einen bereits entstandenen Schaden schnellstmoglich
eingrenzen und die Gesamtsituation wieder in einen Nor-
malzustand zuriickfiihren mochte. Krisenkommunikati-
on orientiert sich an einer Gefahrensituation, konkreten
Gefahr oder einem eingetretenen Ereignis, wogegen Risi-
kokommunikation anlassunabhingig stattfindet und an
die staatliche Risikobewertung im Rahmen des Risikoma-
nagementprozesses angelehnt ist.'®
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5 Krisenkommunikation

5.1 Definition

Fiir den Bevolkerungsschutz in Deutschland definiert das
Bundesamt fiir Bevolkerungsschutz und Katastrophen-
hilfe (BBK) Krisenkommunikation als den , Austausch

von Informationen und Meinungen wdhrend einer Krise
zur Verhinderung oder Begrenzung von Schdden an einem
Schutzgut“®® Die Definition umfasst in ihrer Erweiterung
auch die Aufgaben, die Krisenkommunikation zu erfiillen
hat, ndmlich eine klare ,Zuordnung von Zustandigkeiten
und Verantwortlichkeiten“ vorzunehmen und eine klare
~Kommunikationslinie fiir ein inhaltlich und argumenta-
tiv einheitliches Auftreten” zu erstellen.

Ziele, Inhalte und Umfang von
Krisenkommunikation

Ein langfristiges und grundlegendes Ziel von Kommuni-
kation ist, wie oben beschrieben, der Aufbau von Vertrau-
en in und Glaubwiirdigkeit von Behérden bzw. Unterneh-
men. Krisenkommunikation muss so funktionieren, dass
Vertrauen und Glaubwiirdigkeit auch in der Krise beste-
hen bleiben. Erreicht wird dies durch offene Kommunika-
tion mit der Offentlichkeit, den Medien und allen anderen
Zielgruppen, die die Behorde oder das Unternehmen fir
sich identifiziert haben.

Erfolgreiche Krisenkommunikation setzt eine abgestimm-
te Kommunikationslinie mit den anderen von der Krise
betroffenen Behoérden und Unternehmen voraus.

In einer Krise ist es wichtig, die Meinungshoheit anzustre-

ben und Prisenz zu zeigen. Indem eine Behorde oder ein
Unternehmen offen und ehrlich tiber Ursachen, Auswir-

19 Vgl. BBK (2011),S. 17

kungen und die Folgen einer Krise informiert, werden
Informationen kanalisiert und die Diskussion in der
Offentlichkeit geleitet. So kann ein durch die Krise akut
drohender Schaden eventuell vermieden bzw. ein bereits
entstandener eingegrenzt und die Gesamtsituation wie-
der in einen Normalzustand zuriickgefiihrt werden. Um
erfolgreich sein zu konnen, muss Kommunikation so weit
wie moglich zielgruppengerecht sein.

Zielgruppen

Zu den Zielgruppen einer Behorde oder eines Unterneh-
mens zdhlen vorrangig die Biirgerinnen und Biirger bzw.
potenzielle und/oder aktuelle Kundschaft, Lieferanten,
Beschiftigte, Medien, andere Beh6rden/Verwaltungen,
wissenschaftliche Einrichtungen, Unternehmen, Verbén-
de, Interessengruppen. Uber relevante Ereignisse der Krise
miissen diese Zielgruppen bedarfsgerecht informiert wer-
den. Grundsatzlich sollten alle Botschaften und herausge-
gebenen Informationen in einem angemessenen sachli-
chen und klaren Sprachstil gehalten sein.

Alle relevanten Informationen (Hinweise, Warnungen,
Verhaltensregeln, Manahmen) missen unverziiglich aus-
getauscht und weitergegeben werden, intern sowie extern.
Mit Blick auf die eigenen Beschiftigten sollte eine Behor-
de oder ein Unternehmen generell sicherstellen, dass der
Sinn und Zweck der Krisenkommunikationsarbeit allen
bekannt ist und sie tiber die eigene Krisenkommunika-
tionsstrategie Bescheid wissen. Dieses ,Mitnehmen* der
Beschiftigten muss bereits Teil der Vorsorge und Vorberei-
tung im Krisenmanagementprozess sein.
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5.2 Analyse zur Vorbereitung der Krisenkommunikation

Fiir die Informationsbeschaffung muss eine Behorde bzw.
ein Unternehmen verschiedene Moglichkeiten nutzen,
um mit den gewonnenen Informationen das Aufkommen
einer akuten Krise moglichst frith zu erkennen und zu
vermeiden, mindestens aber den Eintrittszeitpunkt zu er-
fassen und wahrscheinliche Auswirkungen zu mindern.

Aus der Risikoanalyse im Rahmen des Risikomanage-
ments lasst sich ableiten, fiir welche Krisenarten eine Be-
horde oder ein Unternehmen Krisenpravention betreiben
sollte. Geht es in die Vorbereitung der Pravention, dann
gehort schon jetzt dazu, eine Ubersicht der anzusprechen-
den Zielgruppen zu erstellen. Tritt eine Krise tatsachlich
ein, muss die Liste der Zielgruppen noch einmal auf den
aktuellen Bedarf angepasst werden.

Eine Behorde oder ein Unternehmen muss das gesell-
schaftspolitische Umfeld bei der Analyse potenzieller
Krisenherde einbeziehen. Denn soziale, politische und
kulturelle Bedingungen beeinflussen auch die Inhalte von
Krisenkommunikation. Hier muss auch Faktoren wie ge-
sellschaftspolitischen Verdnderungen oder dem Wandel
von Werten Rechnung getragen werden. Ein permanentes
Medien-Monitoring dient als Indikator zur Einschitzung
des Verstdndnisses und der Grundeinstellungen der Me-
dien gegeniiber einer Behoérde oder einem Unternehmen.

Eine Medienauswertung sollte alle fachlichen, politischen
wie gesellschaftlichen Themen berticksichtigen, die die
Behorde oder das Unternehmen in irgendeiner Weise be-
treffen.

Das Gleiche gilt fiir das Social-Media-Monitoring. In ei-
nem solchen Monitoring werden 6ffentlich zugédngliche
Beitrége, beispielsweise auf Blogs oder Social-Media-Platt-
formen, erfasst und ausgewertet.

Mogliche Fragestellungen, die mit einem Monitoring
beantwortet werden konnen, sind etwa:

* Wo wird wie Gber die Behorde oder das Unternehmen
gesprochen?

e Was sind kritische Themen?

e Welche Themen kommen neu hinzu, und wo tauchen
kritische Themen zuerst auf? Wie entwickelt sich die
Diskussion?

Die Analyse kann Aufschluss tiber Anderungen und Kon-
tinuitdten in der Wahrnehmung der Behorde oder des Un-
ternehmens geben.

5.3 Planung der Krisenkommunikation

Die Grundlagen und organisatorischen Rahmenbedin-
gungen fiir die Krisenkommunikation miissen bereits im
Rahmen der Vorsorge und Vorbereitung geschaffen wer-
den. Dazu gehort beispielsweise, Mediennetzwerke aufzu-
bauen und zu pflegen, Informationsmaterialien zu planen
und auszuarbeiten. Auch die Klidrung, welche Beschiftig-
ten welche Aufgaben in einer Krise ibernehmen, wer die
Abstimmungen mit betroffenen anderen Behérden und
Ressorts ibernimmt oder wer die Offentlichkeit in einer
Krise informiert, fallt in diesen Bereich. Dabei miissen die

verschiedenen Interessen und Bediirfnisse aller Beteilig-
ten bedacht werden.

Eine langfristig angelegte Risikokommunikationsstrate-
gie (vgl. Kapitel 4 zu Risikokommunikation) muss ebenso
bereits in Vorfeld erarbeitet werden wie das individuelle
strategische Krisenkommunikationskonzept (siehe auch
Kapitel 7 zum Krisenkommunikationsplan) fiir die eigene
Behorde bzw. das eigene Unternehmen.
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5.4 Umsetzung der Krisenkommunikation

In der Zeit unmittelbar nach Eintreten einer Krise werden
wichtige Weichen gestellt. Von den ersten Reaktionen ei-
ner Organisation gegeniiber ihren Zielgruppen, insbeson-
dere gegentiber der Presse und der Offentlichkeit, hingt
es ab, ob der Krisenverlauf fiir die Organisation aufler
Kontrolle gerét. Kritisch ist beispielsweise das Entstehen
von Gerlchten oder Spekulationen.

Der Verlauf einer Krise ist grundsétzlich fiir jede Krise
spezifisch (siehe dazu auch Kapitel 3.1.3). Dennoch ist es
moglich und ratsam, sich auf Risiken vorzubereiten. Zwar
gibt es nicht die eine, standardisierte Musterlésung, den-
noch gibt es Grundregeln, deren Beachtung bei der Kri-
senkommunikation helfen, Vertrauen und Glaubwiirdig-
keit zu erhalten.

Wichtig ist, dass die Information nach den Grundprin-
zipien der Krisenkommunikation erfolgt:

 Schnelligkeit (aktiv und frithzeitig)

e Wahrhaftigkeit (sachlich, transparent und wahr)

e Verstindlichkeit (kurz, einfach, unkompliziert, bildhaft)
» Konsistenz (einheitlich, koordiniert und kontinuierlich)

Im Krisenfall eignen sich nur etablierte Kommunikations-
kanéle, um schnell eigene Informationen zu verbreiten so-
wie mit den eigenen Quellen einen Informationsverbund
aufzubauen. Voraussetzung fiir eine effektive Nutzung
dieser Kandle ist allerdings, dass die Organisation bereits
im Rahmen der Risikokommunikation entsprechende
Kanile eingerichtet hat und diese langfristig etabliert sind,
bevor sie zu Krisenkommunikationszwecken genutzt
werden.

Bei der Wahl der Krisenkommunikationsstrategie ist es
von grofier Bedeutung, ob man sich fiir eine offensive
oder defensive Kommunikation entscheidet. Die Wahl
der Kommunikation ist situationsabhingig, sie kann im
Voraus daher hochstens angedacht, aber nicht eindeutig
festgelegt werden.

Voraussetzung fiir die Entscheidung zu einer offensiven
Kommunikationsstrategie ist, dass die Behorde oder das
Unternehmen direkt und sichtbar von der Krise betroffen
ist.

Zu einer offensiven Kommunikation gehort, die direkten
und indirekten Ursachen und Auswirkungen der Krise an-
zusprechen und die Verantwortung zu iibernehmen sowie
dies anhand von Handlungen zur Krisenbewiltigung zu
verdeutlichen. Der Vorteil der offensiven Kommunikati-
on ist in der Regel, dass die Informationsbediirfnisse von
Presse und Offentlichkeit weitaus mehr befriedigt werden,
als dies von einer defensiven Kommunikation zu erwarten
wire. Zudem wird die Gefahr der falschen bzw. einer feh-
lerhaften Berichterstattung gemindert.

Eine defensive Kommunikationsstrategie eignet sich nur
in solchen Krisen, in denen eine Behorde bzw. ein Unter-
nehmen mit geringer 6ffentlicher Aufmerksamkeit rech-
net. Sie zeichnet sich durch eine zuriickhaltende Informa-
tionspolitik aus. Der Vorteil konnte sein, dass eine Krise als
solche gar nicht an die Offentlichkeit dringt. Der Nachteil
konnte sein, dass sich Medien andere Quellen und Infor-
mationskanile suchen. Damit verliert die Behdrde bzw.
das Unternehmen selbst die Informationshoheit und so
auch Vertrauen und Glaubwiirdigkeit.

5.5 Evaluierung der Krisenkommunikation

Was kann eine Behorde oder ein Unternehmen aus einer
vorangegangenen Krise lernen? Diese Frage sollte sich jede
Behorde bzw. jedes Unternehmen stellen, sobald die akute
Krise weitgehend tiberwunden, das eigentliche Krisenma-
nagement dokumentiert ist und sich die Behorde oder das
Unternehmen der Krisennachsorge widmet.

Die Nachbereitung und Auswertung einer Krise sind, wie
in Kapitel 3.2 beschrieben, integrale Bestandteile des Kri-
senmanagementprozesses und beinhalten selbstverstind-
lich auch die Krisenkommunikationsarbeit, die Medien-
berichterstattung und die Nutzung der sozialen Medien
durch die Behorde/das Unternehmen. Die konkrete
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methodische Ausgestaltung und die inhaltliche Schwer-
punktsetzung bei der Evaluation der Krisenkommuni-
kationsarbeit sind spezifisch fiir jede Behorde und jedes
Unternehmen und sind von der jeweiligen Zielgruppe
(Btrger/Kunden, andere Behérden/Unternehmen, Ver-
binde, Medien etc.) abhingig.

LEITFADEN KRISENKOMMUNIKATION

Das Ziel der Auswertung der Krisenkommunikationsarbeit
ist es, Defizite der vergangenen Krise zu erkennen und bei
Bedarf Strukturen und Verfahren weiterzuentwickeln. Bei
gegebenem Anlass konnen beispielsweise Frithwarnsyste-
me verbessert, destruktive Wirkungen der Krise beseitigt
oder konstruktive Wirkungen der Krise dazu genutzt wer-
den, den entstandenen (Image-)Schaden zu beheben und
verloren gegangenes Vertrauen zuriickzugewinnen.

5.6 Krisenkommunikation innerhalb eines Krisenstabes

Die Krisenkommunikation ist eine der wesentlichen Auf-
gaben von Besonderen Aufbauorganisationen (z. B. Kri-
senstibe). Hierzu wird in der Regel in Abhingigkeit von
der Grofie der betroffenen Behorde bzw. des betroffenen
Unternehmens und vom Ausmaf} der Krise eine eigene
Organisationsform (z. B. Stabsbereich als Teil des Krisen-
stabes) gebildet.

Dieser Stabsbereich hat im Wesentlichen die folgenden
Aufgaben:

e Analyse der Medienberichterstattung und der Bevol-
kerungsreaktionen,

e Austausch mit vergleichbaren Funktionen anderer
Krisenstibe, die an der Krise beteiligt sind,

e Unterstiitzung und Zuarbeit fiir den/die
Pressesprecher(in),

e Erstellen von Informationen fiir die Presse und anderen
Medien sowie zur Unterrichtung der Bevolkerung und
der eigenen Beschiftigten.

Die Herausforderung dabei ist, Informationen fiir die Be-
volkerung tiber die Schadenslage und eventuelle Hand-
lungsanweisungen verstidndlich aufzubereiten. Dazu muss
die Fachsprache fiir die Offentlichkeit {ibersetzt werden.

Neben den schriftlichen Verlautbarungen muss der Stabs-
bereich Krisenkommunikation auch die Personen infor-

mieren, die vor die Medien und/oder die Bevolkerung
treten. Hier sollten Informationen nach ihrer Art unter-
schieden werden:*

¢ Informationen, die mitgeteilt werden,

¢ Vertiefende Informationen, die nur auf Nachfrage mit-
geteilt werden.

* Hintergrundinformationen, die nicht fiir die Offentlich-
keit gedacht sind.

Es ist sicherzustellen, dass die vortragenden Personen
permanent {iber gravierende Verdnderungen informiert
werden konnen. Dies ist besonders aufgrund der moder-
nen Telekommunikationstechnologie von entscheidender
Bedeutung.

Fiir die beschriebenen Aufgaben sind speziell geschulte
Personen zu benennen. Diese benétigen neben kommu-
nikativen Kompetenzen auch behorden- bzw. unterneh-
mensspezifische Kenntnisse, miissen also beispielsweise
deren Aufgaben und Arbeitsweisen kennen.

Es sollten organisatorische Vorkehrungen getroffen wer-
den, um im Bedarfsfall Personal aus anderen Funktionsbe-
reichen oder externen Einrichtungen (Unternehmen usw.)
einberufen oder rekrutieren zu kénnen.

20 Um unter der besonderen Situation eines Interviews, einer Pressekonferenz oder einer Birgerfragestunde die drei Arten der Informationen auseinanderzuhalten,
konnen diese auf verschiedenfarbiges Papier ausgedruckt oder anderweitig - eindeutig identifizierbar — der vortragenden Person zur Verfligung gestellt werden.
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6. Zielgruppengerechte
Krisenkommunikation

6.1 Grundlagen der zielgruppengerechten

Krisenkommunikation

Bereits im Rahmen der Vorsorge und Vorbereitung kon-
nen wichtige Mafnahmen zur Starkung der Krisenkom-
munikationsfahigkeit getroffen werden. Besonders her-
vorzuheben ist hier die Analyse der Zielgruppen, damit im
Rahmen der Krisenkommunikation eine exakte Anspra-
che der Zielgruppe mit der passenden Botschaft erfolgen
kann. Als zielgruppengerecht gilt Krisenkommunikation,
~wenn die Zielgruppe

e {iber das gewdhlte Kommunikationsmedium erreicht
wird,

Interne Zielgruppen:

Beschaftigte der eigenen
Behorde/des eigenen
Unternehmens, interne
Gremien etc.

¢ motiviert werden kann, die Botschaft aufzunehmen,

¢ die Botschaft richtig versteht und

e entsprechend auf die Botschaft reagiert“*

In der folgenden Abbildung sind die drei Zielgruppenbe-
reiche dargestellt, die in der Krisenkommunikation einer
besonderen Aufmerksamkeit bediirfen und in der Regel
zeitgleich mit Informationen versorgt werden missen:

Externe Zielgruppen:
Birgerinnen und Biirger,
Kundschaft, Lieferanten,
Medien als Multiplikato-
ren, Birgerinitiativen,

Verbande, Aktionare etc.

Beteiligte im Krisen-
management:

Bund, Lander, Kreise,
Ministerien, Geschafts-
bereichsbehérden,
Organisationen etc.

Abb. 5: Zielgruppen der Krisenkommunikation

21 BfR, Ermittlung des Informationsstands, der Informationsbediirfnisse sowie der Risikowahrnehmung der Bevélkerung in GroRschadenslagen fir eine bedarfs-

gerechte Gestaltung der staatlichen Krisenkommunikation (2013), S.33.
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6.2 Krisenkommunikation mit internen Zielgruppen

»Public Relation begins at home*: Jede kommunikations-
verantwortliche Person, die mit Botschaften an Betroffene
herantreten will, sollte die Ansprechpartner in unmit-
telbarer Umgebung von Anfang an berticksichtigen. Die
eigenen Beschiftigten sind fiir eine Behorde bzw. fiir ein
Unternehmen eine wichtige Dialog- und Multiplikatoren-
gruppe, da sie im privaten Bereich fiir Auenstehende
verlassliche Informationslieferanten sind. Es ist deshalb
zwingend erforderlich, die eigenen Mitarbeiter schnell
und umfassend zu informieren und {iber die anstehende
Tatigkeit aufzukldren, vor allem wenn Mitarbeiter eine zu-
satzliche Funktion in der Krisenorganisation des eigenen
Hauses wahrnehmen. Gerade gut informierte Behorden
bzw. Unternehmen sind eher in der Lage, eine Krise ef-
fizient zu bewiltigen und die negativen Auswirkungen
der Krise zu mildern. Ein wirklichkeitsnahes Lage- und
Informationsbild in der Offentlichkeit entsteht leichter,
wenn auch das handelnde Personal der direkt oder indi-
rekt betroffenen Behorde bzw. Unternehmen gut infor-
miert ist. Spekulationen und Gerlichten bleibt somit kein
Entwicklungsraum.

Selbstverstandlich muss festgelegt und bekannt gegeben
werden, welche Informationen fiir die externe Weitergabe
freigegeben sind.

Relevante Aspekte und Mittel der internen Krisenkommu-
nikation sind daher

» vorbereitete Strukturen und Verfahren fiir das Einstel-
len von Web-/Intranet-Informationen,

¢ Handlungsempfehlungen hinsichtlich einer wider-
spruchsfreien Kommunikation mit den Beschiftigten,

e Sprachregelungen fiir das eigene Personal (auch in der
Funktion als Multiplikatoren),

e regelmifiige und routinemifige Aktualisierungen der
Informationen (Berichte),

e Information der Beschiftigten in allen, auch nicht be-
troffenen Bereichen und

e Forderung von Engagement und Initiative des Personals
durch Anleitung und aktiv ausgerichtete Behérden-/
Unternehmenskultur (auch im Vorfeld der Krise).

6.3 Kommunikation zwischen den Beteiligten

im Krisenmanagement

Ein besonders beachtenswerter Aspekt der Krisenkom-
munikation ist die Kommunikation zwischen Organisati-
onen auf unterschiedlichen Ebenen (z. B. Bund - Linder)
und in unterschiedlichen Hierarchien (z. B. Ministerien/
Geschiftsbereichsbehorden) und Bereichen (Organisatio-
nen/Unternehmen/Geschiftsfelder usw.), die von der Kri-
se direkt oder auch indirekt betroffen sind. Ebenen- und
bereichstibergreifendes Zusammenarbeiten und Kom-
munizieren ist fiir eine effektive Krisenkommunikation
zwingend erforderlich. Insbesondere fir die Beh6rden
untereinander, aber auch im Verbund mit den Betreibern
Kritischer Infrastrukturen ist die Festlegung und Einhal-

tung einer ,,One-Voice-Policy” unerlésslich. Das Ziel des
»Sprechens mit einer Stimme* ist es, widerspriichliche
Aussagen der handelnden Behorden und Unternehmen zu
vermeiden, um das Vertrauen der Bevolkerung zu bewah-
ren und die Glaubwiirdigkeit der Handelnden zu erhalten.

Eine klar strukturierte Krisenkommunikation zwischen
unterschiedlichen Organisationen erfordert abgestimmte
MaRnahmen (z. B. die gemeinsame Erstellung von Katalo-
gen ,Haufig gestellter Fragen“/FAQ) und die Klarung von
Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten im Vorfeld der
Krise.
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Notwendig sind

e der Aufbau von stabilen Netzwerkstrukturen mit belast-
baren Beziehungen zu anderen Mitgliedern des Netz-
werkes,

¢ die regelmiflige Abstimmung und Durchfiihrung the-
menbezogener Besprechungen, um einen kontinu-
ierlichen Informationsaustausch zu etablieren und zu
gewihrleisten (z. B. durch die Etablierung von Melde-
verfahren),

¢ die Benennung von Personen, die fiir die Kommunika-
tion zwischen den Krisenstidben verantwortlich sind,

e die Pflege von Alarmierungslisten und Verzeichnissen
uber Erreichbarkeiten,
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e die Festlegung von Aufgaben und Verantwortlichkeiten
vor dem Hintergrund bestimmter Szenarien und

* die Festlegung von Verfahren zur Sicherstellung einer
einheitlichen Kommunikationslinie (z. B. die Abstim-
mung von Sprachregelungen).

In der akuten Krise ist es notwendig, regelméflige Ab-
stimmungen vorzunehmen und frithzeitig belastbare
und aussagekriftige Informationen bereitzustellen. Die
Abstimmung von MafRnahmen, Sprachregelungen und
Veroffentlichungen zwischen den Organisationen ist
unentbehrlich.

6.4 Krisenkommunikation mit externen Zielgruppen

Die von einer Krise betroffenen Behorden und Unter-
nehmen miissen mit ihrer Krisenkommunikation den
Anspriichen einer Vielzahl von verschiedenen externen
Zielgruppen Genitige leisten.

Die o6ffentlich-rechtlichen und privaten Medien erfiil-

len in der freiheitlich-demokratischen Grundordnung
Deutschlands mit ihrer Berichterstattung eine 6ffentli-
che Aufgabe, sind sozusagen die vierte Gewalt oder vierte
Macht. In den meisten Landespressegesetzen wird die
LOffentliche Aufgabe der Presse” wie folgt beschrieben:
Die ,Presse erfiillt eine 6ffentliche Aufgabe, wenn sie in
Angelegenheiten von 6ffentlichem Interesse Nachrichten
beschafft und verbreitet, Kritik tibt oder auf andere Weise
an der Meinungsbildung mitwirkt“ (hier aus dem Landes-
pressegesetz Baden-Wiirttembergs zitiert). Aus dem Blick-
winkel der Medien steht die Information ihrer Kunden
(Leser, Zuschauer, Zuhorer) im Vordergrund. Sie sind bei
der Recherche auf verlassliche Informationen der staatli-
chen Stellen angewiesen und kénnen aus den Landespres-
segesetzen gegeniiber Behorden ein Informationsrecht
geltend machen. Hier unterscheiden sich auch Behérden
und Unternehmen, weil dieser Anspruch der Medien ge-
geniiber der Privatwirtschaft nicht greift.

Aus dem Blickwinkel der Bevolkerung sind widerspruchs-
freie Informationen und Handlungsempfehlungen/
-anweisungen fiir den jeweiligen Ereignisfall von den
staatlichen Stellen gefordert. Der Staat mit seinen Behor-
den wird hierbei als Ganzes betrachtet. Unterschiede und

Zustandigkeiten im foderalen System oder Zustdndig-
keiten der jeweiligen Behorden sind fiir die Bevolkerung
und auch fir die Medien in Gefahrensituationen oft nicht
nachvollziehbar. Notwendig fiir ein wirkungsvolles Kri-
senmanagement ist eine eindeutige, zielgruppengerechte
und vor allem abgestimmte Kommunikation in der Krise.
Die zuvor erwdhnte einheitliche Kommunikationslinie ist
hier von fundamentaler Bedeutung.

6.4.1 Kommunikation mit den Medien
(Pressearbeit)

Die Medienarbeit in Krisensituationen ist meistens fremd-
bestimmt und muss mit hoher Prioritit behandelt werden.
Aussagekriftige und belastbare Informationen miissen

mit kurzen Reaktionszeiten bereitgestellt werden, um dem
hohen Anspruch an Transparenz Geniige zu leisten. Nur

so kann eine Behorde bzw. ein Unternehmen ein positives
Image herausbilden und Vertrauen schaffen bzw. bewahren.

Tritt ein Ereignis ein und schligt hohe mediale Wellen, ist
es eine Zeit lang in allen Medien zu finden, bis das Interesse
daran langsam erlischt. Je intensiver die Krise, desto stirker
die Berichterstattung. Solche publizistischen Verhaltens-
weisen kdnnen in drei beispielhafte Phasen eingeteilt wer-
den. Die Modelle sind nicht umfassend geeignet, komplexe
Krisen hinreichend abzubilden, aber sie ermoglichen ein
Verstdndnis und bieten eine Handlungsorientierung, um
im Krisenfall geeignete Mafdnahmen einzusetzen.
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e Inder ersten Phase steigt die Beobachtung des Sach-
verhaltes plotzlich und steil an: Die Berichterstattung
umfasst Nachrichten und Kommentare, Expertenmei-
nungen und ggf. Vermutungen und Spekulationen nach
einer ersten Einschiatzung. Diese Phase dauert etwa drei
bis sieben Tage.

Die zweite Phase dauert etwa zwei Wochen. Die hohe
Aufmerksambkeit bleibt auf gleichem Niveau, die Be-
richterstattung ist gekennzeichnet durch Hintergrund-
berichte, neue Erkenntnisse, ggf. Enthiillungen und
darauf aufbauende Folgekommentare.

In der dritten Phase fillt die Aufmerksamkeit langsam
ab. Die Berichterstattung besteht aus Hintergrundbe-
richten, Informationen {iber die Folgen der Krise und
serienhafte Wiederholungen. Etwa drei Wochen nach
Beginn der ersten Aktivitidten entfernt sich das Thema
aus den Medien.

Diese Phasen werden unter bestimmten Umstdnden zeit-
lich gekiirzt oder entfallen, wenn sich wihrend der Be-
richterstattung ein iberlagerndes Thema zur Veroffentli-
chung anbietet. Entscheidend fiir den Krisenverlauf ist im
Ergebnis auch die Berichterstattung in den Medien, deren
Intensitit wiederum von der Informationspolitik der Be-
horde bzw. des Unternehmens abhingt.

Eine Krise kann sich dennoch lange publizistisch auswir-
ken. Klingt eine Krise ab, bewirken neue Informationen
zum Thema einen neuen Schub, wie Berichte Giber die

Schadensbilanz, relevante Gerichtsurteile oder Wiedergut-

machungsprogramme. Selbst wenn ein Krisenthema aus
den Medien verschwunden ist, kann es in der Offentlich-
keit unterschwellig prasent bleiben und insofern nachhal-
tig schaden. Dem kann eine gezielte Krisennachbereitung
entgegensteuern.

Eine besonders wichtige Anforderung an die Krisenbe-
waltigung ist daher der Kontakt mit den Medien und die
flankierende Bereitstellung - neben der Nutzung von ei-
genen Kommunikationskanilen - von Informationen fiir
die Medien. Die ersten Meldungen tiber ein Ereignis oder
eine Krise werden in den meisten Fillen durch die Medien
kommuniziert. Daher ist es wichtig, dass die verantwort-
lichen Stellen so schnell wie moglich souverdn handeln.
Das Ziel muss eine offensive statt defensive Kommunika-
tion sein.
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Kontakte zu Medien sollten deshalb schon in der frithen
Phase der Lageentwicklung aktiviert werden. Die Wahr-
nehmung der Krise und die Bewertung des Krisenmana-
gements durch die Offentlichkeit sind in beachtlichem
Umfang von der Medienberichterstattung und darauf
aufbauenden privaten Verdffentlichungen im Internet
und in sozialen Medien abhingig. Eine zielfiihrende und
effiziente Krisenkommunikation erfordert demzufolge
unter anderem

e ein etabliertes und gelebtes Netzwerk mit lokalen, re-
gionalen und iiberregionalen Medien, Journalisten und
Meinungsbildnern,

¢ standige Netzwerkpflege und -férderung (Medienpart-
nerschaften u. a.),

e vorbereitete Handlungsempfehlungen und Sprach-
regelungen fiir die ersten Kontakte mit Journalisten/
Medien unmittelbar nach Eintritt einer Krise,

e vorbereitete Hintergrundinformationen, Dossiers und
Muster fiir Pressemitteilungen, Sprechzettel etc.,

e eine kontinuierliche, aktive Pressearbeit, Sammlung von
Erfahrungen im Umgang mit der Presse und den Me-
dien sowie in der Vorbereitung und Durchfithrung von
Pressekonferenzen,

e Monitoring der digitalen Medien, ihre Nutzung und ggf.
Wirkungsauswertung,

¢ Medientrainings fiir alle Mitglieder des Krisenstabes.

Es ist zudem wichtig, dass verantwortliche Entschei-
dungspersonen frithzeitig in den Medien auftreten, um
der hauseigenen Krisenkommunikation ,,ein Gesicht“ zu
geben.

6.4.2 Kommunikation mit Biirgerinnen und
Biirgern (Offentlichkeitsarbeit)

Ob die Krisenkommunikation mit Bevolkerung gelingt, ist
stark von der Haltung abhingig, mit der diese geschieht.
Wichtig ist aber auch, ob die Biirgerinnen und Biirger
bereits im Vorfeld Gber Risiken und Verhaltensregeln
informiert sind, um die Selbsthilfefahigkeit in bestimm-
ten (Krisen-)Situationen zu erhohen. Und ein weiterer
entscheidender Faktor fiir den Erfolg der Krisenkommu-
nikation ist, ob die Bevolkerung generelles Vertrauen in
die Zusammenarbeit mit den zustindigen Behorden bzw.
Unternehmen setzt.
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In einer heterogenen, pluralistischen und multikulturellen
Gesellschaft ist nach einer Katastrophe keine einheitliche
Reaktionsweise der Bevolkerung zu erwarten. Stattdessen
muss ,die Bevolkerung” differenziert werden: Abhingig
von historisch-politischen Hintergriinden, biografischen,
bildungsbezogenen und soziokulturellen Faktoren wer-
den Teilgruppen der Bevolkerung jeweils unterschiedlich
reagieren. Fiir die unterschiedlichen Teilgruppen wer-
den sich aus der Schadenslage unterschiedliche Fragen/
Bediirfnisse ergeben, die beachtet werden sollten. Zu
berticksichtigen ist dabei, dass die Kommunikation mit
der Bevolkerung immer auf Augenhoéhe stattfinden sollte.
Nur so kénnen Empfehlungen des Krisenstabs durch die
Bevolkerung umgesetzt werden, da eine Vertrauensbasis
entstehen kann.

Grundsitzlich stehen Behérden und Unternehmen fol-

gende mittelbare und unmittelbare Kommunikations-

kanéle mit der Bevolkerung zur Verfiigung:

Unmittelbar/direkt

 Biirgertelefone oder tiberhaupt Biirgeransprechstellen
(auch schriftlich), Voraussetzung hier: hohe Sensibilitit,

Vorbereitung und Schulung des eingesetzten Personals

e Lautsprecherdurchsagen, Ansprachen in Sammelstellen,
Sirenen

e Internet

« als Flankierung anderer Mafinahmen (z. B.
Biirgertelefon)

¢ idealerweise mit einer Moglichkeit der Reaktion
(wie z. B. Fragen und Kommentare)

e gegebenenfalls mit einer fiir den Notfall bereitgehalte-
nen Internetseite (Darksite)

¢ Social-Media-Kanile
Mittelbar/iiber Multiplikatoren

e Veroffentlichungen in elektronischen Medien und
Printmedien

e Publikationen
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Bei der Aufbereitung und Weitergabe von Informationen
missen die spezifischen Informationsbedtrfnisse und Vo-
raussetzungen der unterschiedlichen Bevolkerungsgrup-
pen beachtet werden. Familien und Alleinerziehende mit
Kleinkindern, dltere Menschen, Menschen mit Behinde-
rungen (z. B. sehbehindert, horgeschadigt, in der Bewe-
gung eingeschrinkt), Menschen in Grof3stidten und im
landlichen Raum sowie Mitbiirger ausliandischer Herkunft
benotigen Informationen mit unterschiedlichen Schwer-
punkten und ggf. in eine entsprechende Fremdsprache
ubersetzt. Dementsprechend miissen die Informationen
auch zielgruppenabhingig aufbereitet werden. Dies hiangt
in erster Linie davon ab, welche Art von Krise (Lage) vor-
liegt.

Der Aufbau von Kommunikationswegen zur Bevolkerung
muss lange im Vorfeld der Krise stattfinden, damit im all-
taglichen Umgang Kenntnis Giber die vorhandenen Infor-
mationsquellen erlangt und deren Handhabung prakti-
ziert wird.

6.4.3 Stakeholder?

Stakeholder-Kommunikation ist schon heute relevant, al-
lerdings sind oftmals inhaltliche Verantwortlichkeit oder
Ressourcen nicht eindeutig zugewiesen. Eine systemati-
sche, transparente und pro-aktive Kommunikation mit
Interessenvertretern scheitert haufig an einem Mangel
an Ressourcen. In jedem Fall muss die Kommunikation
mit Stakeholdern, die oft tiber umfassende Kenntnisse
des jeweiligen Themas verfiigen, inhaltlich anders ablau-
fen als die Medien- oder Massenkommunikation. Blirger-
initiativen sind in ihrem speziellen Interessengebiet tief-
grindig informiert und sachverstindig.

Neben diesen Anspruchsgruppen zéhlen bei Unterneh-
men auch die Kunden, Lieferanten oder Dienstleister zu
den Zielgruppen der externen Kommunikation, die Infor-
mationen mit unterschiedlichen Schwerpunkten benoti-
gen. Die fiir ein Unternehmen und die unternehmerische
Tatigkeit zentralen Lieferanten, Dienstleister, Betreiber
Kritischer Infrastrukturen, Behérden und Verbande wer-
den im Rahmen des Risikomanagements identifiziert.*
Auch fiir die Zusammenarbeit mit diesen gilt, dass im
Rahmen der Vorsorge/Vorbereitung die Voraussetzungen
fiir Krisenkommunikation geschaffen werden miissen.
Das heifit ausgehend von der Identifizierung der zentralen
Kooperationspartner sind grundsitzlich folgende Maf-
nahmen zu treffen:

22 In der wissenschaftlichen Definition werden alle Individuen oder Gruppen als Stakeholder bezeichnet, die die Erreichung der Behérdenziele/Unternehmensziele
beeinflussen oder dadurch beeinflusst werden. Sie sind weniger als Zielgruppen, sondern eher als Anspruchsgruppen zu betrachten.

23 Siehe auch: Leitfaden fir Behorden und Unternehmen ,,Schutz Kritischer Infrastrukturen - Risiko- und Krisenmanagement“ (BBK 2010), der die Besonderheiten
von Unternehmen bereits antizipiert und einen Einstieg fiir Unternehmen in die Risikoanalyse bietet.
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¢ Kontaktaufnahme und Kontaktpflege zu den Koope-
rationspartnern

e Erstellung von Kontaktlisten mit Erreichbarkeiten und
Adresslisten

6.5 Social Media

Die sozialen Medien, hiufig auch mit dem englischen
Begriff Social Media bezeichnet, gehéren heute in weiten
Teilen der Gesellschaft genauso zum Alltag wie Internet
und Telefon. In kurzer Zeit haben sie das Kommunikati-
onsverhalten und die Mediennutzung verandert. Ihre Nut-
zung ist aber fiir viele Beh6rden und Unternehmen noch
ungewohnt und nicht alltigliche Praxis. Die Verbreitung
von Social Media wird absehbar mit grofer Dynamik zu-
nehmen. Dies wirkt sich auch auf die Risiko- und Krisen-
kommunikation von Behérden und Unternehmen aus. Sie
bieten dabei sowohl Chancen als auch Risiken.

6.5.1 Was sind Social Media?

Als Social Media werden alle digitalen Technologien und
Plattformen bezeichnet, die es Nutzern ermoglichen,
miteinander zu kommunizieren, sich auszutauschen und
mediale Inhalte untereinander oder 6ffentlich zu teilen.
Oft wird auch der Begriff Web 2.0 (als zweite Version des
WWW) synonym fiir Social Media verwendet.

Social Media zeichnen sich durch eine grofe und stetig
wachsende Vielfalt aus: Kommentarfunktionen, Foren, Be-
wertungsportale, Unternehmens-Blogs, soziale Netzwer-
ke sowie Funktionen, mit denen man Inhalte mit einem
Klick uiber Social Media teilen kann, finden sich heute
tiberall im Internet. Auch in der internen Kommunikati-
on werden Social Media immer wichtiger (z. B. tiber Social
Intranets oder Kollaborationslésungen fiir das Wissens-
management).

6.5.2 Veranderungen in der Kommunikation
durch Social Media

Das Web 2.0 hat das Kommunikationsverhalten sowie die
Mediennutzung bereits nachhaltig verandert: Kommuni-
kation verlauft nicht linger von wenigen Sendern zu vie-
len Empfangern (one-to-many). Jeder ist heute Sender und
Empfinger zugleich, sodass auch die Grenzen zwischen
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e Identifizierung der regelméflig auszutauschenden
Informationen (z. B. eigene Kapazititen, vorhandene
Ressourcen)

e Zugang zum Informationsangebot von Verbinden und
Behorden aufbauen

Medienproduzenten und Medienempfingern verschwim-
men (many-to-many-Kommunikation).

Fiir die Kommunikation in Social Media gelten weiter-
hin die Grundsitze der Risiko- und Krisenkommunikati-
on: Offenheit, Transparenz, Glaubwiirdigkeit/Konsistenz
sowie Dialogorientierung. Von neuer Qualitit ist, dass die
Nutzer durch Social Media diese Grundsitze erstmals di-
rekt beim Sender einfordern kénnen.

Nutzer sozialer Medien begniigen sich nicht mit einem
Monolog seitens der Sender. Vielmehr nutzen sie ihre
Moglichkeiten, selbst zu senden, und fordern einen Dialog.
Dies zeigt sich auch in ihrer Anspruchshaltung gegeniiber
Behoérden und Unternehmen. Man erwartet schnelle Ant-
worten auf Fragen und Kritik, rund um die Uhr. Erfolgt
keine oder eine als unpassend empfundene Reaktion,
kann sich dies schnell zu einer eigenen Kommunikations-
krise auswachsen und weitere negative Kommentare nach
sich ziehen.

6.5.3 Ziele, Inhalte, Aufgaben und
Strategieentwicklung

Die Nutzung von Social Media ist kein einmaliges oder
kurzfristiges Projekt, sondern Teil der gesamten Risiko-
und Krisenkommunikation. Social-Media-Kommunikati-
on kann nicht erst in einer Krise beginnen. Denn dann ist
sie lediglich Reaktion, nicht aber strategisch.

Ausgangspunkt einer strategischen Social-Media-Nutzung
ist auch hier die Frage nach den Zielen: Wofir will man
Social Media nutzen? Was soll wie und an wen kommuni-
ziert werden? Was soll durch die Kommunikation bei der
Zielgruppe erreicht werden? (Und fragen sollte man stets
auch: Sind Social Media tiberhaupt das geeignete Werk-
zeug dafiir?)



Zielgruppengerechte Krisenkommunikation

Mogliche Ziele fiir die Nutzung von Social Media sind zum
Beispiel die Schaffung einer direkten Dialogmoglichkeit,
eine gezieltere Ansprache ausgewihlter Zielgruppen, der
Aufbau eines zusitzlichen Informationskanals, die Stei-
gerung der Bekanntheit, die Verbesserung des eigenen
Images in einer bestimmten Zielgruppe oder die Informa-
tionsgewinnung.

Damit der Erfolg einer Strategie messbar wird, ist es zu-
dem erforderlich, bereits vor Beginn einer Strategie fest-
zulegen, anhand welcher Werte man den Erfolg messen
kann. Dafiir ist eine sogenannte ,,Nullmessung“ zweck-
maflig, d. h. es wird zu einem bestimmten Zeitpunkt der
Bekanntheitsgrad der Behorde oder des Unternehmens
festgestellt.

Sind die Ziele geklart, kann die Strategie konkretisiert wer-
den. Dazu gehoren

¢ die Wahl der Kanile (Wo erreicht man die Zielgruppe?),

e die Ausrichtung der Inhalte (Welche Inhalte interessie-
ren die Zielgruppe? Wie werden Social Media im Krisen-
fall genutzt?),

¢ die Ressourcenplanung (Welche finanziellen und per-
sonellen Mittel werden benétigt?),

¢ Meilensteine, anhand derer der Fortschritt der Umset-
zung evaluiert werden kann.

Obwohl die Nutzung vieler sozialer Netzwerke und Diens-
te oft kostenlos ist, miissen fiir die Umsetzung einer
Social-Media-Strategie und die generelle Nutzung sozialer
Medien finanzielle und personelle Ressourcen eingeplant
werden. Folgende Aufgaben sind dabei dauerhaft erforder-
lich:

Entwicklung, Umsetzung und Weiterentwicklung
der Strategie

Die Entwicklung einer Strategie dient als Fahrplan fiir
eigene Aktivitidten im Web 2.0. Dazu gehort auch die Ent-
wicklung von Kampagnen, von Prozessen und Leitfiden
sowie die Aus- und Fortbildung von Beschiftigten. Dari-
ber hinaus muss eine Strategie auch im laufenden Betrieb
auf Plausibilitit hin tiberpraft und weiterentwickelt wer-
den. Das Web 2.0 unterliegt einem schnellen Wandel. Nur
wer Trends und Verdnderungen beobachtet, kann strate-
gisch auf eine verianderte Social-Media-Nutzung reagieren.

24 Vgl. dazu auch Bundesverband Community Management e.V. (2012)

23

Redaktion

Dazu gehort das Sammeln, Aufbereiten und Erstellen von
Inhalten. Dies konnen thematisch passende Inhalte von
anderen sein oder eigenstandig erstellte Inhalte von Text
uber Foto und Grafik bis hin zu Audio- und Videobeitra-
gen (Podcasts und Videocasts). Fiir jede dieser Aufgaben
kann zudem professionelle Unterstiitzung erforderlich
sein, die ebenfalls bei den Kosten eingeplant werden muss.

Monitoring

Die Beobachtung und Auswertung von Erwdhnungen der
eigenen Behorde sowie des eigenen Unternehmens, von
Konkurrenten oder von relevanten Themen ist unerliss-
lich. Ein Monitoring empfiehlt sich bereits vor der Strate-
gieentwicklung, da damit die Kanile identifiziert werden
konnen, auf denen Nutzer tiber die entsprechenden The-
men reden. Ein gutes Monitoring ermoglicht zudem die
Auswertung von (Social-Media-)Kampagnen.

Community Management

Das Community Management umfasst alle Aufgaben, die
direkten Kontakt zur Zielgruppe iiber Social Media bein-
halten. Ein gutes Verstdndnis der Behorde bzw. des Unter-
nehmens, der Aufgaben und Zielgruppen ist dabei genau-
so unerlasslich wie ein guter Kontakt zur Zielgruppe und
eine gute interne Vernetzung.

Je nach Strategie und Grofie der Organisation kénnen ne-
ben diesen Aufgaben weitere Arbeitsfelder entstehen. Je
umfangreicher die Social-Media-Kommunikation wird,
umso mehr Zeit entfillt auf die einzelnen Aufgabenfelder.
Dann braucht es zudem eine koordinierende Stelle, die
den Gesamtiiberblick tiber Strategie, Kampagnen und lau-
fende Aufgaben behalt.*

Es ist auflerdem wichtig, dass der gesamte Bereich intern
sehr gut vernetzt ist, um auf Anfrage oder wihrend einer
Krise schnell die richtigen Ansprechpartner zu finden,
sodass auch tiber Social-Media-Kanile zeitnah reagiert
werden kann.

6.5.4 Social Media in der Risiko- und
Krisenkommunikation

Vorsorge/Vorbereitung: Grundlagen schaffen

Damit Social Media im Krisenfall einen Nutzen bringen,
miissen zunichst Reichweite und Vertrauen aufgebaut
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werden. Dafiir sind eine kontinuierliche redaktionel-

le Pflege und ein gutes Community Management erfor-
derlich. Positiv formulierte Inhalte mit hilfreichen und
nutzbaren Informationen signalisieren den Nutzern: Wir
hoéren zu und wollen helfen. Ein gutes Monitoring kann
zudem helfen, Probleme friihzeitig zu identifizieren. So
ist unter Umstdnden ein Gegensteuern moglich, das eine
kommunikative Krise verhindern kann.

Krisenbewiltigung: Social Media fiir die Kommu-
nikation nutzen

Aufgrund ihrer vernetzten Struktur und der kurzen Infor-
mationswege eignen sich Social Media auch fiir die inter-
ne Kommunikation in einer Krise sowie zur Vernetzung
mit anderen. Dies kann entscheidende Prozesse beschleu-
nigen und die Koordinierung erleichtern. Prinzipiell ist

es in vielen sozialen Netzwerken moglich, in geschlosse-
nen Gruppen nur mit ausgewahlten Nutzern zu kom-
munizieren. Dies kann in einer Krise sinnvoll sein, wenn
eine Kommunikationsinfrastruktur verfiigbar sein muss.
Jedoch bleibt stets ein Restrisiko, da Sicherheitsliicken auf-
treten konnen und die Mafinahmen personalintensiv sind.

In einer Krise gilt im Web 2.0 mehr denn je: Man kann
nicht nicht kommunizieren. Denn entweder kommuni-
ziert die Organisation selbst oder jemand anderes aus der
Auflenwelt kommuniziert fiir die Organisation. Letzte-
res bedeutet einen Verlust iiber die Deutungshoheit einer
Situation. Schweigen kann im Krisenfall als Inkompetenz
oder gar Kommunikationsverweigerung aufgefasst wer-
den. Beides resultiert in einem Vertrauensverlust.

Zu einer transparenten Kommunikation gehort deshalb
auch, dass unsichere Informationen kommuniziert wer-
den. Diese sind aber als (noch) nicht gesichert zu kenn-
zeichnen. Dies erhoht die eigene Glaubwiirdigkeit. Weil
Nutzer eher die Inhalte und Informationen weiter teilen,
denen sie selbst vertrauen, konnen Behérden und Unter-
nehmen die Dynamik von Social Media somit auch fiir
ihre eigene Kommunikation nutzen. Auch die Hilfsbereit-
schaft vieler Nutzer kann von Behérden und Unterneh-
men genutzt werden, z. B. um freiwillige Helferinnen und
Helfer zu finden und tiber Social Media zu koordinieren.
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Social Media als Informationsquelle

Neben der direkten Kommunikationsmoglichkeit mit

den eigenen Zielgruppen bietet das Web 2.0 wihrend ei-
ner Krise die Option, Entwicklungen zu verfolgen und

zu antizipieren. Hierfiir ist ein Social-Media-Monitoring
erforderlich. Dabei miissen innerhalb kiirzester Zeit um-
fangreiche Informationen ausgewertet werden kénnen,
wofir die technischen Voraussetzungen bereits im Vorfeld
geschaffen werden mussen. Im Krisenfall konnen fiir das
Social-Media-Monitoring und die Auswertung zusatzliche
personelle Ressourcen anfallen.

So kann auch eine schnelle Reaktion auf im sozialen Netz
haufig genannte Probleme die Bewéltigung der Krise un-
terstiitzen und dadurch ihr Ausmaf verringern. Zudem
besteht die Chance, falsche Informationen auf diesem
Wege zu identifizieren und richtigzustellen. Selbst wenn
man also keine eigene Krisenkommunikation tiber Social
Media betreibt, kann ein Monitoring aus den genannten
Grinden sinnvoll sein.

Grundlegend sind beim Monitoring die gesetzlichen
Regelungen (z. B. zum Datenschutz) zu beachten.

Nachbereitung: Potenzial des ,,Mitmach-Web*
nutzen

Das Web 2.0 wird nicht umsonst oft auch als Mitmach-
Web bezeichnet. Die Bereitschaft vieler Nutzer, Zeit zu in-
vestieren und ihre eigenen Ansichten zu verkiinden, kann
deshalb insbesondere im Nachgang einer Krise hilfreich
sein. So kann man tber Social Media eine direkte Riick-
meldung einfordern: Wie hat das Krisenmanagement
funktioniert? Wo gibt es Verbesserungspotenzial?

Viele werden bereit sein, ihre Erfahrungen zu teilen. So
lassen sich hilfreiche Erkenntnisse fiir die Vorbereitung
auf die nichste Krise gewinnen. Die Offenheit, die eine
solche Kommunikationsbereitschaft vermittelt, fordert
dartiber hinaus die Glaubwiirdigkeit der eigenen Kommu-
nikation.
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7. Krisenkommunikationsplan

Der nachfolgend beschriebene Krisenkommunikations-
plan ist das Herzstiick des Leitfadens zur Krisenkommuni-
kation. Die im Vorfeld erlduterten Themenfelder miinden
in diesen schriftlich fixierten Plan. Der Vorteil des vorbe-
reiteten und vorher mit allen Beteiligten abgestimmten
Planes liegt auf der Hand: Er ist eine ausfiihrliche Beschif-

7.1 Vorbereitungsmafdinahmen

Eine gute Planung im Vorfeld und daraus folgend ein ge-
ordneter Ablauf in der akuten Krisensituation schaffen
Raum fiir strategische Uberlegungen. Kommunikative
Reaktion auf Krisen - als Bestandteil des Krisenmanage-
ments - ist eine erfolgskritische Angelegenheit. Erfahrun-
gen der Vergangenheit zeigen, dass eine unvorbereitete
Krisenkommunikation ein hohes Risiko darstellt. Daher ist
es notwendig, die Fihigkeiten der Behorde und des Unter-
nehmens in dieser Hinsicht strukturiert und selbstkritisch
auf den Prifstand zu stellen, um anschlieflend die erfor-
derlichen Vorkehrungen zu treffen. Auf dieser Grundla-
ge sollte ein Uibergreifender Krisenkommunikationsplan
erarbeitet werden, der im Ernstfall ein planbares, sicheres
und schnelles Handeln ermoglicht.

tigung mit der Herausforderung einer zielgerichteten Kri-
senkommunikation in einer besonderen Krisenlage. Das
Ergebnis der Bemiihungen ist eine passgenaue Praparati-
on - auf die jeweiligen Rahmenbedingungen und Bediirf-
nisse der Behorde oder des Unternehmens zugeschnitten.

Zusammenwirken

Aus publizistischer Sicht sind Krisen die Stérung von
Gewohntem.” Die aus dem Neuen bzw. Ungewohnten
entstehende Interessenlage sorgt in kurzer Zeit fur ei-
ne grofie 6ffentliche Aufmerksamkeit. Umso wichtiger
ist der Grundsatz, dass mit Beginn einer Krise nicht nur
Handlungssicherheit und schnelle Umsetzungsmafinah-
men notwendig sind, sondern auch die Ubernahme der
Deutungshoheit. Fiir die Planung der Krisenkommuni-
kation sind das Krisenmanagement und die Presse und
Offentlichkeitsarbeit gemeinsam verantwortlich.

Krisen-

Krisenmanagement

kommuni-

Offentlichkeitsarbeit

kations-

Fachbereich

Abb. 6: Zusammenspiel Krisenmanagement und Offentlichkeitsarbeit

25 Siehe auch: Klaus Merten, Krise, Krisenmanagement und Krisenkommunikation; in A. ThieRen (Hrsg.), Handbuch Krisenmanagement, Wiesbaden 2013
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In allen Phasen des Krisenmanagements muss die Offent-
lichkeitsarbeit in die Krisenorganisation eingebunden
werden. Dartiber hinaus ist es seitens des Krisenmanage-
ments notwendig, ein grundlegendes Verstindnis daftr
zu entwickeln, dass Kommunikation ebenso wie die
eigentlichen Hilfs- und Bewiltigungsmafinahmen vor
Ort mafigeblich dazu beitragen, Krisen erfolgreich zu be-
stehen. Erfolgreich sein bedeutet in diesem Zusammen-
hang, die negativen Auswirkungen der Krise auf ein enges
Zeitfenster zu reduzieren und den Normalzustand schnell
wiederherzustellen.

Inhalt

Ein Krisenkommunikationsplan beinhaltet neben den
allgemeinen Regelungen zum Krisenmanagement und
den speziellen Regelungen der Presse- und Offentlich-
keitsarbeit auch vorbereitete Inhalte und Kommunika-
tionsstrategien auf Basis von moglichen Szenarien. Der
Krisenkommunikationsplan beschreibt detailliert die
planerischen Grundlagen der Krisenkommunikation. Die
gedanklich vorbereitete und schriftlich fixierte Planung
von Organisationsformen, Strukturen und Verfahren fiir
die Krisenbewiltigung bietet eine grofiere Handlungssi-
cherheit. Sie ist auch darum wichtig, weil Informationen
in der heutigen Medienwelt in immer kiirzeren Abstinden
eingefordert und weitergegeben werden, was einen enorm
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gestiegenen Zeitdruck auch fiir die Verantwortlichen der
Krisenkommunikation bedeutet.

Implementierung/Nachbereitung

Regelmifig sind Uberpriifungen und Aktualisierungen
der Unterlagen des Krisenkommunikationsplanes erfor-
derlich. Mit der Durchfithrung von Ubungen sollen Pro-
zesse trainiert und Kenntnisse der handelnden Personen
gefestigt werden. Dabei werden zugleich Ubersichten {iber
die Ansprechpersonen in den einzelnen Themengebieten,
Erreichbarkeiten und notwendige Informationsquellen
aktualisiert. Hierzu bietet sich die Festlegung von wieder-
kehrenden Uberpriifungsintervallen an. Die praktische
Anwendung der Planungsunterlagen, sei es im Realbetrieb
oder durch Ubungen, ist entsprechend nachzubereiten.
Daraus gewonnene Erkenntnisse und Schlussfolgerungen
sind in die Uberpriifung der Planungsunterlagen einzube-
ziehen.

Das Festschreiben der Regelungen (Krisenstabsarbeit
und MafRnahmen innerhalb der Presse- und Offentlich-

keitsarbeit) tragt dazu bei, die verantwortlichen Personen
in der jeweiligen Behorde oder dem Unternehmen mehr
und mebhr fiir die Wichtigkeit der Krisenkommunikation
zu sensibilisieren.

Krisenkommunikationsplan

Krisenmanagement Offentlichkeitsarbeit Offentlichkeitsarbeit
# - Krisenmanagement (Aufbau und Struktur -“5 + OA-Grundsitze/Leitlinien + Krisenkommunikations-
S derbesonderen Aufbauorganisation) £ . Generelle Botschaften (grundsétzliche o strategien nach
g - Spezifische Abliufe (innerhalb der & Linie) £y Themenfeldern
8o Krisenstruktur) ‘@ - OA-Linie oder -Strategie (spezieller 4+ Mustertexte OA
- Funktion/Rollen = Krisenfall) & (OA-Strategie)

J

E - Dokumentation/Krisentagebuch = - Regelungen
3 Planungsunterlagen S - Kontakte zu Medien/Experten
E - Aufgaben/Funktionen = - Abstimmungsprozesse intern/extern
f - Verantwortlichkeiten e (Anlehung Prozesse AAO)
@ - Checklisten (Ablaufprozesse) @ - Bennenung Funktion Sprecher/in und
-g - Meldeformulare/Reporting -g Auswertung, inkl. Social Media
gln - Ansprechpartner gln - Interne und externe Krisenkommunikation Krisenmanagement
o - Telefon-/Alarmlisten g - Ablaufprozesse der Informationssteuerung @ | -Vorbereitete Inhalte
'g - Erreichbarkeiten 4 Instr_urnente zur Auswertung % (Mustertexte, Internet,
2 - Logistik/Kommunikationstechnik ol Hotline/Notfallcallcenter <  Dossiers, FAQ etc)
(L] o —

Regelungen zum Krisenkommunikationsplan

(Anwendungs- und Geltungsbereich, Unterlagencontainer/internetgestitztes Krisenportal,

Implementierung;

aining, Uberpriifungsmodalititen/Anpassungen)

Abb. 7: Bestandteile eines Krisenkommunikationsplanes
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7.2 Bestandteil ,,Grundlagen des Krisenmanagements*®

In dieser Rubrik des Krisenkommunikationsplanes wer-
den spezifische, fiir die Krisenkommunikation relevan-

te Strukturen, Prozesse und Rollen des (iibergeordneten)
Krisenmanagements der Behorde oder des Unternehmens
beschrieben, festgelegt und dargestellt.

Spezifische Krisenmanagementstrukturen stellen die
Handlungs- und Koordinierungsfahigkeit sicher. So sind
Vorkehrungen zu treffen, um die spezifische Krisenorgani-
sation (z. B. Krisen- oder Koordinierungsstabe) und zudem
lageabhingig andere Organisationen und Einrichtungen
(z. B. ausgewihlte Betreiber Kritischer Infrastrukturen,
Wissenschaft und Verbande) einbinden zu kénnen.

Weitere Planungsunterlagen umfassen alle technisch-
organisatorischen Maffnahmen, die den verzugslosen
Aufbau der Krisenorganisation sicherstellen und fiir die
Durchfiihrung der Krisenstabsarbeit unerlisslich sind.

Einen entscheidenden Anteil am Erfolg hat die Tatsache,
dass der Informationsfluss das Krisenmanagement und
die Presse- und Offentlichkeitsarbeit grundsitzlich zu
gleichen Teilen einbindet und somit einen widerspruchs-
freien Einblick in das Gesamtlagebild ermoglicht. Die
Verfahren fiir den Informationsaustausch sind vorab fest-
zulegen.

7.3 Bestandteil ,Regelungen der Offentlichkeitsarbeit*

Die Verfahren und Prozesse des Bereiches Offentlichkeits-
arbeit in der Alltagsorganisation miissen an die Arbeit des
Krisenstabes angepasst werden. Die generelle Strategie zur
Offentlichkeitsarbeit mit ihren abgestimmten Botschaften
und validen Kontakten aus der Alltagsorganisation sind
fir die Umsetzung der Krisenkommunikation eine grund-
legende Rahmenbedingung und somit Bestandteil dieser
Regelungen.

Dabei werden Funktionen und Verantwortlichkeiten in
der Krisenstabsorganisation definiert und beschrieben. So-
weit wie moglich sollte schon im Voraus die Basis fiir eine
(Krisen-)Kommunikationslinie entworfen werden, damit
im Ergebnis ein inhaltlich und argumentativ einheitliches
Auftreten sichergestellt ist (Inhalte und Botschaften).

Die strukturelle Einbindung der Offentlichkeitsarbeit in
die Besondere Aufbauorganisation des Krisenmanage-
ments ist ebenso zu planen, wie die internen Ablaufpro-
zesse der fiir die Durchfiihrung der Krisenkommunikation
verantwortlichen Organisationseinheit.

Eine entscheidende Rolle in der Krise hat die Funktion der
Sprecherin oder des Sprechers. Damit wird organisatorisch
gewdhrleistet, dass in der akuten Phase der Krise einheit-
liche Informationen an die Bevolkerung gegeben werden.
Des Weiteren sind aus Verfahrenssicht die vorhandenen
Kommunikationsstrukturen und erprobten Informations-
prozesse zu nutzen. Anderungen an den eingefiihrten Ver-
fahren der Kommunikation sind wihrend der Krisenphase
auf das notwendige Maf? zu reduzieren. Weitere Aufgabe
im Rahmen der Vorbereitung ist es, interne Ablaufe festzu-
legen sowie Checklisten, Meldeformulare und Kontaktlis-
ten (z. B. Entscheidungstriger, Ansprechpartner, Telefon,
E-Mail etc.) zu erstellen und aktuell zu halten.

Eine detaillierte Planungsgrundlage, wie die Medien bei
der Aufarbeitung der Krise einzubinden sind und Inhal-
te hinsichtlich eigener Betroffenheit ausgewertet wer-
den (Instrumente der Auswertung und des Monitorings,
Medienlagebild), schafft die Grundlage fir eine einheit-
liche, zielgruppenorientierte Kommunikation mit der
Offentlichkeit und auch mit dem eigenen Personal.
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7.4 Bestandteil ,Inhalte und Strategie®

Eine Informationssammlung tiber relevante Krisensze-
narien schafft den Rahmen und enthilt vorzugsweise
inhaltliche Bestandteile fiir die Offentlichkeitsarbeit in
Krisenfillen.

Die vorbereiteten Kommunikationsinhalte sind hilfreiche
Werkzeuge, um Informationen schnell und zielgerichtet
an betroffene Personenkreise weiterzugeben. Unverzicht-
barer Bestandteil sind dabei abgestimmte Textbausteine
zu den Aufgabenbereichen der Organisation und Behor-
de, die durch Hintergrundinformationen ergénzt werden.
Somit kann eine kurzfristige Anpassung auf die aktuelle
Krisensituation gewihrleistet werden. Es ist zudem hilf-
reich, themenorientierte Dossiers und eine Sammlung
von Argumentationshilfen aufzubauen und aktualisiert
vorzuhalten.

Insbesondere Internetmedien haben einen hohen Ge-
schwindigkeitsanspruch. Das beeinflusst in besonderer
Weise das Krisenmanagement. So sollten im Krisenfall

auch vorhandene Internetauftritte und bestehende bzw.
erprobte Social-Media-Kanile schnell mit aktuellen In-
formationen erginzt werden, wo sie den Medien und der
betroffenen Bevolkerung zur Verfiigung stehen.

Damit die spezifischen Mafinahmen zur Krisenbewilti-
gung mit anderen flankierenden Mafnahmen koordi-
niert laufen, ist eine Krisenkommunikationsstrategie nach
spezifischen Themenfeldern zu erstellen. Diese sollte auf
Grundlage entsprechender Gefahren- und Risikoanaly-
sen - an Themen oder Ereignissen orientiert - beschrieben
werden. Die Analyse beinhaltet auch eine Aufstellung der
genutzten Medien, der Zielgruppen und der beabsichtig-
ten Ziele.

Aber auch hier gilt: Informationen, die an die Presse und
an die Bevolkerung gerichtet sind, sollten gesichert und
wahrhaftig sein. Botschaften mit diesem Anspruch sollten
fiir bestimmte Szenarien erstellt sowie Fragen- und Ant-
wortkataloge vorbereitet werden.
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8. Glossar

Besondere Aufbauorganisation (BAO)

Zeitlich begrenzte Organisationsform fiir umfangreiche
und komplexe Aufgaben, insbesondere Mafinahmen aus
besonderen Anléssen, die im Rahmen der AAO nicht be-
wiltigt werden kénnen (PDV 100 - Anlage 20, S. 135, 40.
Erginzungslieferung, Marz 2009).

Fithrungsstab

Stabsmafige Organisationsform der Einsatzleitung. Ein
Fiihrungsstab besteht grundsitzlich aus dem Leiter des
Stabes, den Leitern der Sachgebiete S 1 (Personal/Inne-
rer Dienst), S 2 (Lage), S 3 (Einsatz) und S 4 (Versorgung).
Dartiber hinaus bei Bedarf den Leitern der Sachgebiete
S 5 (Presse und Medienarbeit) und S 6 (Information und
Kommunikation) sowie zusétzlichen, entsprechend der
Schadenlage in der Einsatzleitung benétigten Fachbera-
tern und Verbindungspersonen.

Fithrungssystem

Ein Fithrungssystem dient der Erfiillung von Fihrungs-
aufgaben und umfasst:

e Fithrungsorganisation (Aufbau)

¢ Fihrungsvorgang (Ablauf)

¢ Fihrungsmittel (Ausstattung)

Anmerkung: Definition in Anlehnung an FwDV 100
,Fithrung und Leitung im Einsatz*

Katastrophe

Eine Katastrophe ist ein Geschehen, bei dem Leben oder
Gesundheit einer Vielzahl von Menschen oder die natiir-
lichen Lebensgrundlagen oder bedeutende Sachwerte in
so ungewohnlichem Ausmaf} gefihrdet oder geschadigt

werden, dass die Gefahr nur abgewehrt oder die Stérung

nur unterbunden und beseitigt werden kann, wenn die im

Katastrophenschutz mitwirkenden Behorden, Organisati-

onen und Einrichtungen unter einheitlicher Fithrung und

Leitung durch die Katastrophenschutzbehorde zur Gefah-
renabwehr titig werden.
Anmerkung: Die Definition der Katastrophen kann ent-

sprechend landesrechtlicher Regelungen abweichend gefasst

sein.
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Krise

Vom Normalzustand abweichende Situation mit dem
Potenzial fiir oder mit bereits eingetretenen Schiaden an
Schutzgiitern, die mit der normalen Ablauf- und Aufbau-
organisation nicht mehr bewiltigt werden kann, sodass
eine Besondere Aufbauorganisation (BAO) erforderlich ist.

Krisenkommunikation

Austausch von Informationen und Meinungen wihrend
einer Krise zur Verhinderung oder Begrenzung von Schi-
den an einem Schutzgut.

Lagebild

Ergebnis der Aufbereitung von Informationen zu einem
Schadensereignis in textlicher und/oder visualisierter
Form. Anmerkung: vgl. auch FwDV 100

Offentlichkeitsarbeit
Management von Kommunikationsprozessen fir Organi-
sationen mit deren Bezugsgruppen.

Pressearbeit
Teil der Offentlichkeitsarbeit, der sich an Medienvertreter
aller Sparten richtet.

Prognose

Logische, konsistente und nachvollziehbare Beschreibung
eines moglichen Zustands in der Zukunft aufgrund von
vorliegenden Informationen und einer Hypothese zur
Auswirkung dieser Informationen.

Risiko

Maf} fiir die Wahrscheinlichkeit des Eintritts eines be-
stimmten Schadens an einem Schutzgut unter Bertick-
sichtigung des potenziellen Schadensausmafes.

Risikokommunikation
Austausch von Informationen und Meinungen tiber Risi-
ken zur Risikovermeidung, -minimierung und -akzeptanz.

Szenario, Szenarioentwicklung
Annahme von méglichen Ereignissen oder Abfolgen von
Ereignissen und deren Einwirkungen auf Schutzgiter.
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Teil B: Planungshilfen

Ubersicht

e Krisenmanagement-Kreislauf

Grundregeln der Risikokommunikation

Grundregeln der Krisenkommunikation

¢ Social Media Guidelines

¢ Aufbau einer Darksite

Arbeitshilfen Krisenmanagement

e Muster fiir den Aufbau eines
Krisenkommunikationsplanes
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1. Krisenmanagement-Kreislauf

Vorsorge

+ Risikomangement
(Risikoanalyse/Risikokommunikation)
alyse der Aufgaben und Identifikationen
ischen Prozesse
= Identifikation von Schnittstellen zu anderen
Be hen (z. B. Ressarts, Behdirden,
Geschaftsfeldern)

+ Riickkehr zur Vorbereitung

Normalitat bekannt geben
« Arbeitsabliufe/Betriebs-

funktionen und Prozesse

wieder in den Mormalzustand

* Festlegung der
Krisenorganisation

bringen * Ansprachen mit ,Partnern®,
* Kooperation mit voriibergehenden Netzwerke schaffen
Partner losen * Entwicklung/Umsetzung
» Einsatzdokumentation Krisenkommunikation
* Auswertungsgesprache * Festlegung/Abstimmung eines
(z. B. Workshops, Befragungen) Melde- und Informationswesens
* Erstellen eines Abschlussberichtes * Entwicklung/Umsetzung
mit Handlungsempfehlungen Personal- und Ausbildungskonzept
* Risikomangement

anpassen

Nachbereitung

Bewiltigung
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2. Grundregeln der Risikokommunikation

Durch eine gute Risikokommunikation kénnen Sie Risiko-

miindigkeit herstellen.

Kléren Sie offen tiber Gefahren und Risiken auf, sensibili-
sieren Sie die Zielgruppen und geben Sie Handlungsemp-
fehlungen.

Sie sollten Risikokommunikation, die in der Regel vor
und nach einer Krise stattfindet, langfristig und anlass-
unabhingig betreiben.

* Beachten Sie, dass Vertrauen, Glaubwiirdigkeit und
Transparenz die Grundlagen von Risikokommunikati-
on sind.

Wenden Sie sich mit Ihrer Risikokommunikation an
folgende Zielgruppen:

Interne Zielgruppen: Beschiftigte der eigenen Behor-
de/des eigenen Unternehmens, Gremien etc.

Beteiligte im Krisenmanagement: Ressorts des Bundes
und der Lander, Kreise, Geschéftsbereichsbehorden,
(Hilfs-)Organisationen, Betreiber Kritischer Infrastruk-
turen usw.

e Externe Zielgruppen: Biirgerinnen und Birger, Medien
als Multiplikatoren, Biirgerinitiativen, Verbande, Wirt-
schaft etc.

Dabei sollten Sie beachten:

» Beschreiben Sie die Gefahren und Risiken sachlich und
gut verstandlich fiir die verschiedenen Zielgruppen.

* Nutzen Sie fir Ihre Risikokommunikation verschiedene/
mehrere Informationskanile, je nach Zielgruppe.

 Kommunizieren Sie auch , Nichtwissen“ und , Unsicher-
heit“ sowie Annahmen und Vereinfachungen.

¢ Geben Sie Handlungsempfehlungen zur Einschitzung
und Minimierung des Risikos (Stirkung der Resilienz).

¢ Sprechen Sie offen an, wenn Vorsorgemafinahmen nicht
moglich sind.

e Ermoglichen Sie Feedback und seien Sie auf Riickfragen
vorbereitet.

e Teilen Sie nicht nur mit, was die Wissenschaft als Risiko
bewertet hat, sondern horen Sie, was die Zielgruppen als
Risiko sehen oder fiihlen.
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3. Grundregeln der Krisenkommunikation

Krisenkommunikation ist ein wichtiger Bestandteil des
Krisenmanagements. Durch eine gute Krisenkommuni-
kation kdnnen Sie einen akut drohenden Schaden ver-
meiden bzw. das Ausmaf? eines eingetretenen Schadens
mindern.

e Beachten Sie, dass Vertrauen, Glaubwiirdigkeit und
Transparenz die Grundlagen einer erfolgreichen Krisen-
kommunikation sind.

e Voraussetzung fur eine gute Krisenkommunikation ist
eine klare Zuordnung von Zustandigkeiten und Verant-
wortlichkeiten.

¢ Sofern ein Krisenstab eingerichtet wird, muss der Infor-
mationsfluss zwischen Krisenstab und den Verantwort-
lichen fiir Krisenkommunikation sichergestellt sein.

e Streben Sie durch Krisenkommunikation Informations-
hoheit an und zeigen Sie Préasenz.

* Wichtig: Sorgen Sie fiir widerspruchsfreie Kommuni-
kation aller Beteiligten: Stimmen Sie Ihre Kommuni-
kationslinie mit anderen betroffenen Beh6rden bzw.
Unternehmen ab (,One-Voice-Policy*).

¢ Beachten Sie, dass Krisenkommunikation kurzfristig,
unter hohem Zeitdruck und anlassbezogen stattfindet,
sie startet unmittelbar mit Beginn der Krise und endet
mit ihrem Abklingen.

» Beachten Sie, dass alle Kommunikationswege nach in-
nen und auflen in beiden Richtungen zu jeder Zeit offen
sein sollten.

Wenden Sie sich mit Ihrer Krisenkommunikation an
folgende Zielgruppen:

e Interne Zielgruppen: Beschiftigte der eigenen Behorde/
des eigenen Unternehmens, Gremien etc.

* Beteiligte im Krisenmanagement: Ressorts des Bundes
und der Lander, Kreise, Geschiftsbereichsbehorden,
(Hilfs-)Organisationen, Betreiber kritischer Infrastruk-
turen usw.

e Externe Zielgruppen: Biirgerinnen und Burger, Medien
als Multiplikatoren, Biirgerinitiativen, Verbande, Wirt-
schaft etc.

Dabei sollten Sie beachten:

e Kommunizieren Sie friithzeitig. Kiindigen Sie ggf. weite-
re Informationen an.

¢ Nutzen Sie fiir Ihre Krisenkommunikation verschiedene/
mehrere Informationskanile, je nach Zielgruppe.

e Kommunizieren Sie auch ,Nichtwissen“ und ,,Unsicher-
heit“ sowie Annahmen und Vereinfachungen.

* Nutzen Sie eine einfache Sprache ohne Abkiirzungen
und Fachbegriffe.

e Steuern Sie kontinuierlich wesentliche Informationen
an die relevanten Zielgruppen:

Beschreibungen der Krisensituation
Berichte tiber die Krisenentwicklung
Dossiers und FAQ
Verhaltenshinweise/Empfehlungen

Kontaktdaten zu ,Wer kann helfen?“
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4. Social Media Guidelines

Social Media sind Kanile der Risiko- und Krisenkommu-
nikation. Ihr Einsatz ist nur mit einer langfristigen Aus-
richtung sinnvoll. Wenn Sie sich trotz des hohen Aufwan-
des dazu entschliefien, diese Kanile zu nutzen, bedarf es
entsprechender Konzepte und Strategien, mit denen Sie
die Ziele, Mafnahmen, notwendigen Ressourcen, Prozesse
und rechtlichen Rahmenbedingungen definieren.

Strategische Fragestellungen

Welche Ziele verfolgen Sie mit dem Einsatz von Social
Media?

Welche Zielgruppe wollen Sie iber Social Media errei-
chen? Was soll Thre Zielgruppe tun?

Auf welchen Social-Media-Plattformen kommuniziert
die definierte Zielgruppe?

Welche Social-Media-Plattform(en) soll(en) genutzt
werden?

Wie nutzen andere Unternehmen oder Behorden Social
Media bereits erfolgreich?

Welche Ideen lassen sich mit den verfiigbaren personel-
len, finanziellen und technischen Mitteln umsetzen?

Sollen andere Social-Media-Plattformen beobachtet
werden, um Erwidhnungen des Unternehmens bzw. der
Behorde und relevanter Themen zu finden? Wenn ja,
wie geht man mit diesen Erwdhnungen um?

Wer darf im Namen des Unternehmens bzw. der Behor-
de Giber Social-Media-Kanile kommunizieren?

Welche Regeln helfen Thren Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern bei der beruflichen Nutzung von Social Media?

Inwiefern diirfen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
Themen, die die Aufgaben des Unternehmens bzw. der
Behorde bertihren, iber Social-Media-Kanile kommen-
tieren?

Inhaltliche Fragestellungen

e Welche Botschaften wollen Sie Ihrer Zielgruppe vermit-
teln?

e Welche Themen wollen Sie begleiten?

* Welche Geschichten lassen sich mit Thren Botschaften
und Themen verkniipfen?

¢ In welchem Format (Text, Foto, Ton oder Video) prasen-
tieren Sie Thre Geschichten?

¢ Lassen sich aus [hren Themen zeitlich begrenzte Kam-
pagnen (z. B. Themenwochen, Mitmach-Aktionen etc.)
entwickeln?

e Wie sprechen Sie Thre Zielgruppe an? In welchem Stil
kommunizieren Sie iiber Social Media?

* Wann verdffentlichen Sie auf welchem Kanal welche
Inhalte (Redaktionsplan)?

Organisatorische Fragestellungen

e Wie wird die Betreuung von Social Media organisato-
risch im Rahmen der in der Organisationseinheit zur
Verfigung stehenden Ressourcen sichergestellt?

e Wie sind die fachlichen Verantwortlichkeiten festgelegt?

e Wie erfolgt die inhaltliche Kontrolle der tiber Social
Media zu verbreitenden Informationen?

e Wer gibt Beitrige, die in Social-Media-Kanilen verof-
fentlicht werden sollen, final frei? Wie unterscheiden
sich die Freigabeprozesse im Normalbetrieb und wah-
rend einer Krise?

* Wie wird eine zeitnahe Reaktion auf Aktivititen Dritter
in den ausgewdhlten Social-Media-Kanilen sicherge-
stellt?

e Wie wird mit kritischen und ggf. eskalierenden Diskus-
sionsverlaufen umgegangen?

¢ Wie wird mit Verbesserungsvorschlagen aus Social
Media umgegangen?
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¢ Wie konnen sich die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
uber die Social-Media-Strategie informieren und wei-
terbilden?

Rechtliche Fragestellungen

Wie erfolgt die Einhaltung von

e Pflichten aus dem Telemediengesetz (TMG) (insbes. Im-
pressumspflicht),

e Regelungen zum Datenschutz,

e Vorgaben zur Barrierefreiheit von Internetangeboten,
e Regelungen beziiglich des Namens- und Markenrechts,
e Regelungen des Presse- und Urheberrechts sowie

e Haftungsregelungen?
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5. Aufbau einer Darksite

Eine Darksite ist eine vorbereitete Internetseite, mit der
Sie im Krisenfall wichtige Informationen sehr kurzfristig
online stellen kénnen und frithzeitig Hintergrundinfor-
mationen und Verhaltenshinweise geben. Viele Fragen
von Betroffenen, der allgemeinen Offentlichkeit oder den
Medien kénnen so schnell und aus erster Hand beantwor-
tet werden.

Wichtig: Bei Eintritt einer Krise muss gepriift werden, ob
die vorbereiteten Informationen und Hinweise eventuell
angepasst bzw. erginzt werden miissen.

Bereiten Sie die Darksite so vor, dass diese vor/bei Ein-
tritt einer Krise zeitnah online geschaltet werden kann.

e Kliren Sie die Zustandigkeiten, also auch, wer die
Darksite wann freischaltet.

Bereiten Sie Textbausteine flr das Einstellen der
Darksite vor.

o Aktualisieren Sie Ihre Internetinformationen kontinu-
ierlich.

Bauen Sie Thre Darksite tibersichtlich auf, sodass auch
ungeiibte Internetnutzer jederzeit leicht auf die wich-
tigsten Informationen zugreifen kénnen.

¢ Elemente einer Darksite konnen sein (abhingig von der
Art der Krise):

Informationen zum aktuellen Geschehen, z. B. Presse-
mitteilungen

Verhaltenshinweise

Krisenrelevante Informationen tiber die Behorde/
das Unternehmen

Hiufig gestellte Fragen (FAQ)
Erreichbarkeit Biirger-Hotline
Links zu anderen wichtigen Informationsquellen
Ansprechpartner, z. B. Pressestelle

e Personal:
Falls ein Krisenstab einberufen wird, muss der Infor-
mationsfluss zwischen Krisenstab und Offentlich-
keitsarbeit/Internetredaktion (ggf. als Bestandteil des

Krisenstabes) sichergestellt sein.

Planen Sie ausreichend Personal ein, das notwendige
Recherchen durchfiihrt (z. B. auch 24/7-Betrieb).

¢ Technik:

Gestalten Sie Ihre Darksite aus Seiten ohne besondere
grafische und multimediale Elemente, damit sich die
Inhalte auch bei einer hohen Auslastung des Servers
bzw. der Netzanbindung schnellstmoglich laden las-
sen.

Stellen Sie sicher, dass die vorbereitete Darksite auf
einem leistungsfahigen Server liegt und eine Redun-
danz vorhanden ist.
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6. Arbeitshilfen

6.1 Vorbereitung der Krisenkommunikation

Checkliste zur konzeptionellen,

organisatorischen, personellen und Handlungs-

technischen Vorbereitung Ja/Nein bedarf
I

Gibt es ein Riskomanagement, in dessen Rahmen eine Risikoanalyse durchge- D I:]

fuhrt und davon ausgehend Inhalte fir die Risikokommunikation identifiziert

wurden?

Hat die Behorde eine Analyse ihrer krisenanfalligen Bereiche in Bezug auf D I:]

relevante Krisesnkommunikationsthemen durchgefiihrt?

Gibt es vorbereitete und eingetibte Verfahren und Strukturen fiir das allgemeine D D
Krisenmanagement?

Ist die Krisenkommunikation in die Krisenorganisation integriert, beispielsweise D I:]
durch einen eigenen Stabsbereich oder als Krisenkommunikationsteam?

Ist ein Krisenkommunikationsplan (Informations-, Kommunikations- und D I:]
Arbeitsabliufe) vorhanden und allen Akteuren bekannt?

Sind die Kommunikationsverantwortlichen (Pressesprecher) der anderen D I:]
Ressorts (und wichtiger Behérden/Unternehmen) bekannt? Sind die Erreichbar-
keiten bekannt/ausgetauscht?

Findet ein regelmaRiger Informations- und Erfahrungsaustausch mit den D D
anderen Ressorts, Behérden, KRITIS-Betreibern und sonstigen relevanten
Unternehmen statt?

Hat die Behérde/das Unternehmen ein Konzept fiir die (vorgelagerte) D I:]
Risikokommunikation und wird es umgesetzt?

Gibt es eine Ubergeordnete Risiko- und Krisenkommunikationstrategie ftr die D D
Behorde und das Unternehmen?

Sind Ziele und Leitlinien der Krisenkommunikation formuliert worden? D D
Hat die Behorde/das Unternehmen eine Zielgruppenanalyse durchgefthrt? D I:]

Welche Zielgruppen hat die Behérde/das Unternehmen (Medien, Bevélkerung,
eigene Beschaftige, Stakeholder, andere Beteiligte im Krisenmanagement)?
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Checkliste zur konzeptionellen,

organisatorischen, personellen und Handlungs-
technischen Vorbereitung Ja/Nein bedarf
Kennt die Beh6rde/das Unternehmen die Wiinsche und Erwartungen ihrer D D

Zielgruppen in Bezug auf Krisen?

Betreibt die Behorde/das Unternehmen langfristig und systematisch D D
Kommunikation mit ihren Zielgruppen?

Gibt es fir bestimmte Krisenszenarien entsprechende Kommunikationskonzepte D D
mit vorbereiteten Kommunikationsinhalten und Schliisselbotschaften?

Gibt es vorbereitete Sprachregelungen fiir den/die Erstsprecher im Kontakt mit D D
Medien?
Gibt es vorbereitete Websites (sogenannte Darksites) im Internet mit D D

vorbereiteten Kriseninformationen?

Gibt es vorbereitete Pressematerialien (Hintergrundinformationen), D D
auch mehrsprachig, zu verschiedenen Krisenszenarien?

Existiert ein Argumentationskatalog, in dem entsprechend der D D
Behordenphilosophie die wesentlichen Fragen beantwortet sind?

Gibt es eine abgestimmte Sammlung ,,Haufig gestellter Fragen® mit den D D
entsprechenden Antworten?

Werden die Mitteilungen an die Medien/Presse/Journalisten im Krisenfall mit D D
den anderen betroffenen Behérden/Ressorts abgestimmt? Wie und wo finden
diese Abstimmungen statt?

Sind die wichtigsten Kommunikationskanale (Presse, Fernsehen, Radio, D D
Social Media etc.) identifiziert und werden sie gepflegt?

Wird die Medienberichterstattung in der Alltagsorganisation sorgfaltig D D
beobachtet und ausgewertet?

Wird sie intern verdffentlicht (Pressespiegel/Medienspiegel im Intranet usw.)? D D
Wird die 6ffentliche Meinung verfolgt? D D
Gibt es vorbereitete Muster zur Erstellung von Informationslagebildern? D D
Ist der Umgang mit wissenschaftlichen Unsicherheiten bei der Krisen- D D

kommunikation geregelt?
Wer alarmiert in einer Krise?

Wie wird in einer Krise alarmiert? Ist z. B. eine Telefonabfolge vereinbart, nach D D
der einer den anderen informiert/alarmiert (,Schneeballprinzip®)?



Planungshilfen

Checkliste zur konzeptionellen,
organisatorischen, personellen und
technischen Vorbereitung

Sind die Meldewege/Erreichbarkeiten den dafiir zustandigen Mitarbeitern
bekannt?

Wann und durch wen wird der Kommunikationsverantwortliche (Pressesprecher)
informiert? Sind die Telefonnummern registriert (wo?), unter denen diese
»Krisensprecher” Tag und Nacht erreicht werden kdnnen?

Liegen den Alarmierungskréften (z. B. Lagezentrum) von allen Teilnehmern
aktualisierte Listen mit den Erreichbarkeiten (Adressen, Festnetz- und Handy-
Nummern, Kontaktadressen fiir den Notfall) der Entscheidungstrager und des
Pressesprechers und Angehérigen der Pressestelle vor?

Gibt es automatische, telefonische oder elektronische Alarmierungssysteme,
die die Alarmierung unterstitzen (bei einer Vielzahl zu alarmierender Personen
sinnvoll und zweckmaRig)?

Wer ist verantwortlich fiir die Aktualisierung beziehungsweise Uberpriifung
(Uberarbeitung/Erginzung) des Krisenkommunikationsplans? In welchen
Intervallen findet eine Aktualisierung statt?

In welcher Informationskette wird eine Krise gemeldet? (Wo lauft die Meldung
auf? Wer gibt sie weiter? An wen? Wer veranlasst was?)

Werden regelmaRige Alarmierungsiibungen durchgefiihrt?

Sind Organigramme tiber die Krisenorganisation vorbereitet (Funktionen,
Informations- und Kommunikationswege, Erreichbarkeiten usw.)?

Ist die kurzfristige Arbeitsfahigkeit des Krisenkommunikationsteams oder
Stabsbereichs Krisenkommunikation sichergestellt? Was sind die Aufgaben
dieser Organisationseinheit?

Sind die internen Melde- und Informationswege festgelegt? Wer meldet/
informiert (wie) regelmaRig die Behorden-/Unternehmensleitung?

Sind intern besondere Meldeverpflichtungen/Berichterstattungen vorgeschrie-
ben/festgelegt?
e Wie und von wem werden die Offentlichkeit und die Medien in der
Krise informiert?

e Wer in der Behorde ist autorisiert, Inhalte der Krisenkommunikation
fiir die Offentlichkeit freizugeben?

e Wer ist autorisiert, den Erstkontakt mit der Presse/den Medien wahr-
zunehmen (vor Erreichbarkeit des Kommunikationsverantwortlichen/
Pressesprechers)?

Wer trifft die Entscheidungen Uber die Freigabe der Inhalte von Presse-
mitteilungen? Gibt es Entscheidungsvorbehalte des Leiters des Krisenstabes
und/oder der politischen Leitung?

Wer beantwortet Anrufe von Journalisten, Nachbarn, Angehérigen und anderen
Interessierten unmittelbar nach Bekanntwerden der Krisensituation?

Ja/Nein
[ ][

L L]

L L]

L L]

L L]
L L]

L L]

L)L
L)L

L)L

Handlungs-
bedarf
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Checkliste zur konzeptionellen,

organisatorischen, personellen und Handlungs-
technischen Vorbereitung Ja/Nein bedarf
Gibt es vorbereitete Handreichungen (Informations-/Taschenkarten) fir die D D

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit Handlungsanweisungen und vorbereitete
Sprachregelungen fiir den Fall von Medienkontakten wahrend der Krise?

Verfligt die Behorde Uber eine standig aktualisierte Liste der wichtigsten Medien D D
einschliellich der Namen von Chefredaktionen oder Ressortleitungen, Adressen,
Telefonnummern und eventuell auch Privattelefonnummern der Journalisten?

Sieht der Krisenkommunikationsplan vor, welche Journalisten persénlich infor- D D
miert werden? Wenn ja, wer (ibernimmt diese Aufgabe? Gibt es Adresslisten?

Wer koordiniert innerbehérdliche MaRnahmen, die im Zusammenhang mit der
erhohten Medienprasenz notwendig werden?

Wer ist der verantwortliche Pressesprecher im Krisenfall? Ist er mit den notwen- D D
digen Kompetenzen (Auskunftserteilung an die Medien usw.) ausgestattet?

Gibt es einen Vertreter des Pressesprechers, falls dieser nicht erreichbar ist? D D

Sind alle Beschiftigten, die in einer Krisenorgansation zum Einsatz kommen, D D
mit den Arbeitsabldufen, den Kommunikationswegen sowie der zur Verfligung
stehenden Ausstattung (einschl. IT-Hardware/Software) vertraut?

§ind genligend Beschaftigte fiir die Arbeit im Stabsbereich Presse- und D D
Offentlichkeitsarbeit beziehungsweise im Krisenkommunikationsteam

eingeplant, fir den Fall, dass die Krisenkommunikationsarbeit rund um die Uhr

Uber einen langeren Zeitraum aufrechterhalten werden muss?

Waurden den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, die fiir die Kommunikations- D D
arbeit im Krisenfall zusétzlich erforderlich sind, die Grundregeln der Krisen-
kommunikation in Fortbildungsveranstaltungen vermittelt?

Sind Personen (Experten) ausgewihlt und benannt, die zur Beantwortung D D
spezieller Fragestellungen zur Verfligung stehen? Sind ihre Kontaktdaten
vorhanden und aktuell?

Gibt es ein Aus- und Fortbildungskonzept? Wann wurde zuletzt ein Medien- D D
training fiir Beschaftigte mit Aufgaben in der Presse- und Offentlichkeitsarbeit

durchgefihrt?

Sind klare arbeits- und dienstrechtliche Vereinbarungen mit den Beschaftigten- D D

vertretungen getroffen (zum Beispiel Bereitschafts- und Rufbereitschaftszeiten
im Krisenfall usw.), damit die Organisation im Krisenfall handlungsféhig bleibt

(insbesondere sinnvoll fiir den Fall, dass eine 24/7-Arbeitsfahigkeit Giber einen

langeren Zeitraum aufrechterhalten werden muss)?
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Checkliste zur konzeptionellen,
organisatorischen, personellen und Handlungs-
technischen Vorbereitung Ja/Nein bedarf

Er N S A

Uber welche technischen Méglichkeiten der internen und externen
Kommunikation verfiigt die Behorde im Allgemeinen?

Stehen ausreichend Kommunikationseinrichtungen fiir den Krisenstab D I:]
(Technik, Hardware) zur Verfligung?

Ist die Arbeitsfahigkeit externer Fachberater/Experten sichergestellt? D D

Wie ist die interne und externe Kommunikation bei Ausfall der
Kommunikationstechnik (Telefonstérung, -ausfall, -tiberlastung, Internet-
beziehungsweise Intranetausfall, Stromausfall usw.) geregelt?

Ist der Zugriff auf alle wichtigen Hintergrundinformationen (fiir den/ D I:]
die Krisenkommunikationsverantwortlichen, fiir Entscheidungstrager,

fur besonders wichtige Aufgabenbereiche) auch bei Ausfall technischer

Einrichtungen wahrend der Krise sichergestellt?

Hat der Krisenkommunikationsverantwortliche (Pressesprecher) Zugriff auf alle D I:]
Daten (Dateien) auch auRerhalb der tiblichen Dienstzeiten und von zu Hause aus

(zum Beispiel fir den Fall, dass der Alltagsarbeitsplatz nicht (mehr) zugénglich ist

oder aber unverziiglich noch vor Erreichen des Krisenstabes reagiert werden

muss)?

Welche Maglichkeiten der internen Kommunikation gibt es in der Behérde? D D
Sind diese geeignet, im Krisenfall schnelle Informationen an alle Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter zu steuern?

Ist gewahrleistet, dass auch vertrauliche Informationen mit Partnern D I:]
auRerhalb der eigenen Behorde/des eigenen Unternehmens ausgetauscht
werden kénnen?

Gibt es Redundanzen fiir den Fall, dass Kommunikationseinrichtungen Gber D I:]
einen ldngeren Zeitraum ausfallen?

Ist geprift worden, ob fiir den Krisenfall gemeinsame Informationsportale D D
sinnvoll und zweckmaRig sind (wenn zum Beispiel zwei oder mehrere Ressorts
von der Krise betroffen sind)? Ist dies tiberhaupt technisch méglich?

Gibt es vorbereitete, szenarienorientierte Internetforen und/oder Internetchat- D I:]
rooms, die fir eine Krisenkommunikation kurzfristig aktiviert/genutzt werden

konnen?

Werden Kommunikationsiibungen durchgefiihrt? D D
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6.2 Krisenkommunikation in der Krisenbewiltigung

Checkliste zur Uberpriifung eines Handlungs-
zielgerichteten Handelns Ja/Nein bedarf

Ist gewahrleistet, dass bei der Durchfiihrung der ersten Sitzung der Besonderen D D
Aufbauorganisation (z. B. Krisenorganisation, Krisenstab, Koordinierungsstab)
folgende kommunikationsrelevante Entscheidungen getroffen werden kénnen?

e Festlegung der Kommunikationsstrategie
e Ernennung der Sprecher fiir TV, Rundfunk und Pressekonferenz

e Festlegung von regelmaRigen Zeitpunkten bzw. Zeitabstanden fiir
Pressekonferenzen und Pressemitteilungen

e Festlegung von Informationsinhalten fiir eine One-Voice-Policy und
Abstimmung dieser mit den anderen Beteiligten im Krisenmanagement
(andere Ressorts, Behorden, Unternehmen etc.)

Ist sichergestellt, dass der Presseverantwortliche bei der Alarmierung eine D D
Erstinformation mit folgenden Inhalten erhalt:

e Hergang/aktueller Entwicklungsstand
e Personen und/oder Sachschiden

e Freisetzung giftiger Stoffe, Gefahren fiir die Bevélkerung, Natur/
Umwelt, SchutzmalRnahmen, Verhaltensempfehlungen

e MaRnahmen des Krisenmanagements
e Kontaktstellen fiir Anfragen aus der Bevolkerung und Medien

Fragestellungen mit Blick auf

... Medien/Offentlichkeit

Sind die vorbereiteten Sprachregelungen (Mustertexte und Textbausteine) zur D D
Beantwortung von Anrufen durch die Presse (vom Bekanntwerden der Krise bis

zur Aufnahme der Arbeit des Stabsbereiches Presse- und Offentlichkeitsarbeit im

Krisenstab beziehungsweise des Krisenkommunikationsteams) aktuell geeignet?

Ist ein Verzeichnis der Personen, einschlieRlich ihrer Kontaktdaten, die zur D D
Beantwortung aktueller Fragestellungen zur Verfiigung stehen, vorhanden?

Ist das Verzeichnis vorbereiteter Fragen und Antworten (FAQ) fiir die aktuelle D D
Lage geeignet?

Sind die vorbereiteten Schliisselbotschaften zu Krisenszenarien anwendbar? D D
Gibt es vorbereitete allgemeine Statements fiir bestimmte Szenarien? D D
Sind abschlieRende Statements fiir bestimmte Szenarien vorbereitet? D D

Wer wertet die Medienberichterstattung aus (Medienbeobachtung/Medienanalyse)?
e Wer dokumentiert die lagebezogene Medienberichterstattung?
e Wie wird die lagebezogene Medienberichterstattung dokumentiert?

Wer erkennt eventuellen Korrekturbedarf in der Medienberichterstattung und
initiiert diesen?
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Checkliste zur Uberpriifung eines Handlungs-
zielgerichteten Handelns Ja/Nein bedarf

Fragestellungen mit Blick auf

... die Bevdlkerung

Gibt es eine Strategie fir die Kommunikation mit der Bevélkerung? D D

Wie und Giber welche Medien wird die Bevédlkerung in einer Krise informiert?

Welche der vorbereiteten Warnhinweise an die Bevdlkerung kénnen fiir die
gegebene Lage genutzt werden?

Werden Warnhinweise an die Bevolkerung tiber die Medien und die Presse D D
verdffentlicht? Wie erfolgt eine gegebenenfalls erforderliche Abstimmung mit
anderen Beteiligten hierzu?

Sind die Kommunikationsmedien der Bevolkerung bekannt (soweit nicht Presse/ D I:]
Rundfunk/Fernsehen) beziehungsweise ist eine Bekanntgabe beabsichtigt?

Ist eine Birgerhotline (Telefonhotline) fiir Krisenfille eingerichtet oder ihre D I:]
Einrichtung geplant?

e Verfiigt die Biirger-/Telefonhotline Giber eine ausreichende (erweiter-
bare) Anzahl von Telefonarbeitsplatzen, um die Telefonflut zu Beginn
einer Krise bewiltigen zu kénnen?

e Sind Merkblatter fir die ,,Bediener” des Burgertelefons einschlieflich
der Regeln der Krisenkommunikation vorhanden?

Fragestellungen mit Blick auf

... Beschiftigte/Personal

Wer kiimmert sich um die Information der Beschaftigten unmittelbar nach
Ausbruch und in der Krise?

Wie und tiber welche Wege werden die Beschiftigte in der Krise informiert?

Ist sichergestellt, dass Management und Beschéftigte vor den Medien D I:]
benachrichtigt und umfassend unterrichtet werden?

Wie wird sichergestellt, dass nicht informierte Beschaftigte gegenliber Medien,
Behorden und dhnliche Stellen keine falschen Auskiinfte erteilen?

Ist der Sinn und Zweck der Krisenkommunikationsarbeit allen Beschiftigten D I:]
hinreichend bekannt?

Kennen die Beschéftigten die aufgerufenen Krisen- und Krisenkommunikations- D I:]
strukturen und die eigene Rolle/Funktion?

Sind die Beschaftigten entsprechend aktuell sensibilisiert? D D

Ist den Beschiftigten im Krisenstab (insbesondere andere Stabsbereiche) die D I:]
aktuelle Medienstrategie beziehungsweise die Medienstrategie fiir den aktuellen
Krisenfall bekannt?
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Checkliste zur Uberpriifung eines Handlungs-
zielgerichteten Handelns Ja/Nein bedarf

Wer organisiert die (professionelle) psychische Betreuung der Beschiftigten bei
psychisch stark belastenden Krisen/Ereignissen (insbesondere Beschéftigte der
Burgerhotlines/Telefonzentralen)?

Fragestellungen mit Blick auf

... weitere Zielgruppen

Welche Zielgruppen sind gezielt im Rahmen der Krisenkommunikation
anzusprechen?

Welchen Zielgruppen/Anspruchsgruppen/Personengruppen/NGOs muss
besondere Beachtung/Aufmerksamkeit geschenkt werden?

Gibt es regelmaRig aktualisierte, szenarienorientierte Adressenlisten von den D D
Ziel- und Personengruppen, die im Falle einer Krise wichtig sein kénnten?

Wer (ibernimmt die Kommunikation mit Beh6rden der Gefahrenabwehr, der
Polizei, der Feuerwehr, dem Technischen Hilfswerk, der Bundeswehr, 6rtlichen
Krankenhdusern?

Wer (ibernimmt den Kontakt mit der 6rtlichen Politik?

Wie findet der Informationsaustausch zwischen betroffenen Ministerien statt?
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6.3 Nachbereitung der Krisenkommunikation

Checkliste zur Nachbereitung der Handlungs-
Krisenkommunikation Ja/Nein bedarf

T
Vorbereitetes Konzept zur Nachbereitung der Krisenkommunikation D I:]

(Teil des Krisenkommunikationsplanes) und Sicherstellung eines qualitats-
gesicherten Vorgehens

Durchgefiihrte Information ...

... der Beschaftigten wahrend/direkt nach Bewiltigung der Krise tiber folgende
Punkte:

e Ursache der Krise

e Verursachte Schaden/Gefahren

e Auswirkungen

e MaRnahmen der Krisenbewiltigung

e Mogliche Erganzungen der Notfallplane, PraventivmaRnahmen

e Krisenverlauf/Beendigung der KrisenmaRnahmen

... der anderen Beteiligten im Krisenmanagement tiber den Abschluss der
Bewaltigungsmallnahmen

EREEEEEN
EREEEEEN

AbschlieRende Pressemitteilung mit folgenden Inhalten:
e Ursache der Krise
e Verursachte Schaden/Gefahren
e Auswirkungen
e MaRnahmen der Krisenbewiltigung
e Krisenverlauf/Beendigung der KrisenmaRnahmen

EREEEEN
EREEEEN

Pressekonferenz gemeinsam mit anderen Beteiligten im Krisenmanagement

Weitere Instrumente/Ansétze zur kommunikativen Nachbereitung:
e Berichte
e Beitrage in Printmedien, eigenen Broschiiren
e Fachartikel und PR-Inserate in Fachzeitschriften
e Tagungen und Seminare (Referate, Vortrage, Diskussionen usw.)
e Filmdokumentationen
e Ausstellungen und Besichtigungen
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Checkliste zur Nachbereitung der
Krisenkommunikation

Analyse und Bewertung der Krisenkommunikation - _

Fragestellungen:

Wurde die festgelegte Kommunikationsstrategie eingehalten?
Wurden die Grundregeln der Krisenkommunikation eingehalten?
Wurden die Zielgruppen adaquat erreicht?

Hat sich der Krisenkommunikationsplan bewahrt oder gibt es Liicken/
Fehler im Krisenkommunikationsplan?

Welche Kommunikationskandle haben sich besonders bewdhrt?

Wie wird die Presse-/Medienarbeit im Krisenstab beurteilt?
Wie wurde Sie von Dritten bewertet?

Hat sich die Arbeit des Krisenkommunikationsteams in Zusammen-
arbeit mit dem Krisenstab bewahrt?

Ist die Bevolkerung zeitgerecht, gut, adaquat Giber die richtigen Kanale/
Medien umfassend (ausreichend) informiert worden?

Waren die Krisenkommunikation insgesamt Giberzeugend oder hat

das Image der Behorde/des Unternehmen gelitten (wenn ja, wie)?
Welche Konsequenzen kénnen aus der Zusammenarbeit mit den
Medien gezogen werden?

Hat die Darstellung in den Medien die Entwicklung der Krise positiv/
negativ beeinflusst?

Was wurde mit Blick auf vorzubereitende MaRnahmen aus der Krise
gelernt? Worauf sollte man sich demnachst vorbereiten?

Auswertung der Zusammenarbeit mit externen Organisation im Bereich der
Krisenkommunikation anhand folgender Fragestellungen:

Daten der Kontaktlisten vollstandig und korrekt?

Quialitat der ersten Kontaktaufnahmen?

Belastbarkeit von Informations- und Kommunikationswegen?
Zielgerichtete Abstimmungsprozesse

LEITFADEN KRISENKOMMUNIKATION

Handlungs-
Ja/Nein bedarf

L] L]
L)L
L)L
L)L

L] L]
LI L
LI L

LI L

LI L
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7 Muster fiir den Aufbau eines
Krisenkommunikationsplanes

Teil I: Grundlagen des Krisenmanagements

1.1 Einfiihrung

e Zweck und Ziele des Krisenkommunikationsplanes

e Regelungen zum Krisenkommunikationsplan
Anwendungs-/Geltungsbereich
Verantwortlichkeiten

Implementierung/Training

1.2 Krisenorganisation

e Aufbau und Struktur der Besonderen Aufbauorganisa-
tion (inkl. Organigramm)

e Spezifische Ablaufe (innerhalb der Krisenstruktur)
e Funktionen/Rollen
e Planungsunterlagen:
Aufgaben, Verantwortlichkeiten
Funktionen/Personal
Checklisten (Ablaufprozesse)

Meldeformulare/Reportingvordrucke

Uberpriifungsmodalititen/Anpassungen
Wissensmanagement/Unterlagencontainer
Internetgestiitztes Krisenportal

Nachbereitung

Dokumentationspflichten/Krisentagebuch

Ansprech-, Verbindungspersonen (andere Behérden,
Experten)

Telefon-/Alarmlisten, Erreichbarkeiten

Riumlichkeiten, Logistik/Kommunikationstechnik
(inkl. Redundanz)

Umgang mit sensiblen Unterlagen

Formblitter, Protokollvorlagen, sonstige Vorlagen
(Administration)
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Teil II: Regelungen der Offentlichkeitsarbeit

OA-Grundsitze/Leitlinien
Generelle Botschaften (grundsétzliche Linie)
OA-Linie oder -Strategie (spezieller Krisenfall)

Regelungen innerhalb der Organisationseinheit OA:

Organisation, Gliederung und personelle Zusammen-
setzung

Verantwortlichkeiten und Kompetenzen
(ggf. Leitungsvorbehalte)

Funktions- und Aufgabenzuweisungen

Abstimmungsprozesse intern/extern (Anlehnung
Prozesse AAO)

Benennung der Funktion Sprecher/in

Teil III: Strategie und Inhalte

ITI.1 Strategie

¢ Krisenkommunikationsstrategien nach Themenfeldern

e Vorbereitete Informations- und Berichtsmuster

II1.2 Inhalte

e Vorbereitete Inhalte:

Mustertexte (Internet, Dossiers, FAQ, Stellung-
nahmen)

Hintergrundmaterial

Grafiken, Bilder (inkl. Beschreibungen)

Benennung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
(ggf. Verstarkung)

Ablauf der internen, externen und zwischenbehord-
lichen Krisenkommunikation

Ablaufprozesse der Informationssteuerung
Kontakte zu Medien/Experten
Dokumentations- und Auswertungsaufgaben

Standardmedien/-quellen (Kommunikation und
Auswertung, inkl. Social Media)

Aktivierung Hotline/Notfallcallcenter
Redundanzkommunikation (Sprache, Daten)

Zusammenarbeit mit dem Personalrat/Betriebsrat

e Sprachregelungen

o Mustertexte OA (OA-Strategie)
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