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Take-aways

¢ Krisenmanagement hat die Aufgabe, die Handlungsféhigkeit einer Organisation in einer
Krise wiederherzustellen.

* Operativ wird das Krisenmanagement durch einen Krisenstab gefiihrt.

Die Stabsarbeit gliedert sich in die Teilschritte Problemerfassung, Lagebeurteilung, Ent-
schlussfassung, Einsatzplanung, Auftragserteilung und Ergebniskontrolle.

¢ Krisenkommunikation ist eine wichtige Teildisziplin des Krisenmanagements.
* Der Krisenstab muss sich auch um die Betreuung Betroffener kiimmern.

¢ Fine besondere Herausforderung ist der Umgang mit Todesféllen. Sollten Sie in eine
solche Situation geraten, nehmen Sie sich Zeit und bieten Sie Unterstiitzung an.

* Informieren Sie lhre Belegschaft immer zuerst. Vermeiden Sie Ungewissheit.
* Im Krisenstab muss trainiert werden, wie man richtig mit Stress umgeht.
¢ Eine Compliance-Kultur im Unternehmen hilft, Krisen zu vermeiden.

¢ Jedes Unternehmen braucht ein Team fiir das Krisenmanagement.

Um Abonnements oder Firmenlésungen zu erwerben, besuchen Sie unsere Homepage www.getAbstract.de, rufen Sie uns an (+41 41 367 51 51) oder schreiben Sie an info@getAbstract.com. getAbstract
bewertet Wissen und publiziert Zusammenfassungen via Internet. Die vollstandige redaktionelle Verantwortung fiir alle Teile der Zusammenfassung liegt bei getAbstract. Alle Rechte vorbehalten. Ausziige
aus der Quelle mit der Genehmigung des Rechteinhabers. Das Urheberrecht an der Quelle verbleibt beim bisherigen Rechteinhaber. Kein Teil der Zusammenfassung darf ohne schriftliche Genehmigung der
getAbstract AG reproduziert oder unter Verwendung elektronischer Systeme verarbeitet, vervielfaltigt, in irgendeiner Weise verandert oder weiterverschickt werden.
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Relevanz

Das lernen Sie

Nach der Lektiire dieser Zusammenfassung wissen Sie: 1) wie Sie eine Krise erfolgreich managen, 2) was bei der
Krisenkommunikation und der Betreuung Betroffener zu beachten ist und 3) welche Rolle Compliance bei der Kri-
senpravention spielt.

Rezension

Krisenmanagement beginnt lange vor der Krise — ndmlich mit der Vorbereitung. Die Autoren dieses Buches stellen
mit ihrer ,,4C-Methode* (fiir ,,Command*, ,,Communication®, ,,Care®, ,,Compliance*) einen ganzheitlichen und pra-
xisorientierten Ansatz vor, der neben der eigentlichen Arbeit des Krisenstabs auch die Handlungsfelder Krisenkom-
munikation, Fiirsorge fiir Betroffene sowie Compliance als Praventionsstrategie in den Blick nimmt. Dabei bleibt
das Buch nicht in der Theorie stecken, sondern punktet mit zahlreichen Praxisbeispielen und konkreten Handlungs-
anweisungen. Die Ausstattungslisten fiir den Krisenstab etwa reichen bis hinunter zum Flipchart-Ersatzpapier — hier
kommt jahrelange Erfahrung in der Stabsarbeit zum Ausdruck. Deutlich wird auch, dass Krisenmanagement ganz
praktisch trainiert werden kann. Ein Praxishandbuch mit Ernstfall-Tauglichkeit, findet getAbstract und empfiehlt das
Werk allen Fithrungskriften, die auf Krisen vorbereitet sein wollen und fiir das Management derselben eine gute
Anleitung brauchen.

Zusammenfassung

Krisenmanagement ist ein Muss

Es gibt gute Griinde, warum Unternehmen ein spezielles Managementmodell fiir den Kri-
senfall haben sollten. Zum einen weisen die gesetzlichen Bestimmungen den Firmenchefs
heute eine deutlich hohere personliche Verantwortung zu als frither. Zum zweiten hat die

,,Eine Organisation,
die gut aufgestellt sein
will, muss iiber ein pro-
fessionelles Manage-
mentmodell fiir den
Krisenfall verfiigen.

,,Im Notfallmanage-
ment steht die Hand-
lungsfihigkeit im
Vordergrund und im
Krisenmanagement die
Entscheidungsfihig-
keit.
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Beobachtung der Unternehmen durch die Medien und eine kritische Offentlichkeit stark
zugenommen. Damit in Zusammenhang steht eine erheblich gestiegene Wahrscheinlich-
keit von Reputationsschiden: Noch nie konnten Unternehmen schneller ihren guten Ruf
verlieren. Und mit dem Verlust der Reputation schwindet das Vertrauen der Kunden. Die
ganzheitliche 4C-Methode beinhaltet neben dem eigentlichen Krisenmanagement (,,Com-
mand®) auch die Handlungsfelder Krisenkommunikation (,,Communication®), Betreuung
Betroffener (,,Care*) und Krisenpravention durch Regelkonformitit (,,Compliance).

Command — Krisen erfolgreich managen
Ein erfolgreiches Krisenmanagement muss drei Aspekte beinhalten:

1. Krisenstab samt Unterstiitzungsteam: Der Krisenstab hat die Aufgabe, die Hand-
lungs- und Entscheidungsfahigkeit der Organisation wiederherzustellen und zu erhalten.
Er besteht aus einem Leiter und mehreren Mitgliedern, die je ein Fachgebiet verantwor-
ten. Der Krisenstab verfiigt iiber ein Unterstiitzungsteam.

2. Infrastruktur: Fiir den Krisenstab und sein Unterstlitzungsteam muss ad hoc eine
komplette Infrastruktur bestehend aus Riaumlichkeiten, Kommunikationsmitteln, IT-
Ausriistung mit vollstdndigem Netz- und Datenzugriff sowie Présentations- und Visua-
lisierungsmitteln zur Verfiigung stehen.

3. Prozesse: Festzulegen ist als Erstes, nach welchen Grundsétzen der Krisenstab einberu-
fen wird. Im Zweifelsfall sollte man sich eher fiir eine Alarmierung als dagegen entschei-
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., Krisenprdvention zu
betreiben, heifst auch,
sich in ruhigen Zeiten
zu tiberlegen, wie in der
Krise gefiihrt werden
soll.*

,, Perfektionisten tun
sich in Krisenstdiben re-
gelmdpig schwer.

,, Die beste Losung niitzt
nichts, wenn sie zu spdt
kommt.

., Der Krisenkommuni-
kationsmanager muss
in der Lage sein, abzu-
schdtzen, wie und wo
Kommunikation zur
Verschdrfung oder Ver-
dnderung der Krise fiih-
ren konnte.
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den. Eine erste Diagnose durch die Krisenprofis kann dann Klarheit dariiber schaffen,
ob der Stab seine eigentliche Arbeit aufnimmt.

Die Stabsarbeit folgt einer in militdrischen und zivilen Stéiben erprobten Praxis, die aus
sechs Schritten besteht:

1. Erfassung des Problems: Hier geht es darum, das eigentliche Problem zu definieren,
Aufgaben und Ziele abzuleiten, Chancen und Risiken zu benennen sowie Wirkungszu-
sammenhdnge und Zeithorizonte zu erkennen.

2. Beurteilung der Lage: Es werden verschiedene erste Losungsansétze erarbeitet. Dazu
gehoren eine Zuordnung der Dringlichkeit und die Darstellung der Vor- und Nachteile
sowie der notwendigen Ressourcen. Der Mallnahmenplan, der als Ergebnis dem Stab
prasentiert wird, liefert die Grundlage fiir die Entschlussfassung.

3. Entschlussfassung: Der Leiter des Stabs formuliert in prdgnanter Form seine Absicht,
legt die Prioritdten und Richtlinien fest und gibt die notwendigen Ressourcen frei.

4. Einsatzplanung: Auf der Basis des Entschlusses wird nun ein detaillierter Plan fiir das
weitere Vorgehen aus der Perspektive des Ausfithrenden erarbeitet.

5. Erteilung des Auftrags: Das Ergebnis der Planung wird dem Ausfiihrenden kommu-
niziert. Dabei sind die zugrunde liegende Absicht, die Rahmenbedingungen und die
Griinde fiir die Entscheidung kurz zu erldutern. Der Empfanger des Auftrags soll den
Gesamtrahmen verstehen, um innerhalb dessen selbststindig zu agieren.

6. Ergebniskontrolle: Zum Wesen von Krisen gehdren unvorhersehbare Ereignisse und
Entwicklungen. Ein sténdiger Informationsfluss und Meldungen {iber die Erfiillung des
Auftrags sind fiir die Stabsarbeit unerldsslich. Der Stab passt Auftrage ggf. an und greift
koordinierend ein.

SofortmaBnahmen konnen jederzeit aus dringendem Grund veranlasst werden. Sie sollen
aber nicht dem eigentlichen Entschluss vorgreifen. Sie binden Ressourcen und sind deshalb
auf ein notwendiges Minimum zu begrenzen. In Krisen ist Zeit ein wichtiger Faktor. Des-
halb sind alle Mafinahmen, Auftrige, aber auch externe Faktoren in einer Zeitplanung zu
erfassen.

Communication — den guten Ruf verteidigen

Die wichtigsten Ressourcen fiir die Krisenkommunikation sind qualifiziertes Personal, ein
Kontaktnetzwerk und Infrastruktur. Typische Kommunikationsfehler und -probleme re-
sultieren aus mangelnder praktischer Erfahrung, zu langen Reaktionszeiten, untrainierten
Fithrungskriaften vor Kameras und Mikrofonen, ungeniigender technischer Ausstattung,
Liicken in der Medienbeobachtung und letztlich aus einer unzweckméfigen Kommunika-
tionsstrategie. Die Kommunikation im Krisenfall unterscheidet sich von der klassischen
Unternechmenskommunikation. In reduzierter und strukturierter Form geht es dabei immer
um die folgenden drei Kommunikationsparameter:

1. Inhalte: Gesicherte Fakten sind haufig insofern ein Problem, als sie nicht zur Verfii-
gung stehen. Es ist ein Fehler, mit Verweis auf die unsichere Faktenlage nicht zu kom-
munizieren. Entwickeln Sie stattdessen Botschaften, die eine Losung und ein positives
Zukunftsszenario in den Mittelpunkt stellen. Betonen Sie auf jeden Fall die Unterneh-
menswerte. Ursachenforschung, Schuldzuweisungen usw. sind fehl am Platz. Aulerdem
sollten Sie nie behaupten, alles unter Kontrolle zu haben — eine solche Aussage wird
schnell zum medialen Bumerang. In die gleiche Kategorie fallen Bagatellisierungsfor-
meln wie: ,,Es handelt sich um einen Einzelfall.*
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., Krisenkommunikati-
on ist ein Hauptelement
des Krisenmanage-
ments.

,, Gegen die dffentliche
Erwartungshaltung zu
agieren, stellt auf jeden
Fall eine hochriskante
Strategie dar.

., Krisen bedeuten ho-
hen Mediendruck.

,, Die Betreuung von Be-
troffenen hat heute in
der Krisenbewdltigung
einen klar hoheren Stel-
lenwert als noch vor ei-
nigen Jahren.
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2. Adressaten: Rechnen Sie mit wenig Fachwissen, aber hohem Selbstbewusstsein auf-
seiten der Medienvertreter. Machen Sie sich mit den Spielregeln der Branche vertraut,
pflegen Sie Ihr Kontaktnetzwerk und begegnen Sie Journalisten auf Augenhdhe. Politi-
ker und Behordenvertreter schitzen es sehr, aus erster Hand informiert zu werden. Glei-
ches gilt fiir Investoren und Analysten. Adressieren Sie auch Thre Kundenbasis direkt.

3. Kaniile: Grundsitzlich gibt es mehrere Moglichkeiten, direkt oder indirekt an die Of-
fentlichkeit zu treten. Zu den klassischen Instrumenten der Medienarbeit gehoren die
Pressemitteilung, die Pressekonferenz, das Hintergrundgesprach oder das Einzelinter-
view. In der internen Krisenkommunikation ist die Mitarbeiterversammlung ungeschla-
gen. Websites oder soziale Medien bieten effiziente Wege, die Offentlichkeit direkt zu
informieren.

Care — die Sorge um die Menschen

Krisen haben gravierende, hdufig sogar traumatisierende Folgen fiir die Menschen, die von
ihnen betroffen sind. Es gehort zu den Aufgaben des Krisenstabs, sich diesem Bereich zu
widmen. Dabei miissen fiinf Schwerpunkte berticksichtigt werden:

1. Betreuung: Ein Plan fiir die Notfallseelsorge und fiir die psychologische Erstbetreuung
gehort in jedes Handbuch fiir den Krisenfall. Eine besondere Herausforderung sind To-
desfille. Kondolenzbesuche sind immer Chefsache. Sollten Sie in eine solche Situation
geraten, nehmen Sie sich Zeit, informieren Sie sich griindlich, versetzen Sie sich in die
Lage der Hinterbliebenen und bieten Sie Unterstiitzung an.

2. Interne Kommunikation: In Krisen richtet sich der Fokus der Kommunikation in erster
Linie nach auen. Das ist ein Fehler. Die interne Kommunikation ist genauso wichtig.
Vermeiden Sie Ungewissheit und liefern Sie immer so viele Informationen, dass Thre
Belegschaft die Ereignisse angemessen einordnen kann. Informieren Sie immer zuerst
intern, dann extern. Schaffen Sie einen Feedbackkanal, um jederzeit ein zutreffendes
Stimmungsbild Threr Organisation zu haben. Informieren Sie auch dariiber, wann Sie
tiber welche Kandle kommunizieren.

3. Abwehr von Ubergriffen: Um die Sensationsgier des Publikums zu befriedigen, iiber-
schreiten Medienvertreter haufig die Grenzen des Rechts und der Pietdt. Menschen in
einem psychischen Ausnahmezustand sollten konsequent von der Presse abgeschirmt
werden. Nach einem Todesfall naher Angehdriger oder nach anderen traumatischen Er-
lebnissen brauchen Menschen in der Regel zwei Tage, um wieder handlungsfahig zu
sein. Dabei gilt, dass jeder Mensch mit dem Erlebten anders umgeht. Manchen hilft der
Schritt in die Offentlichkeit. Er muss aber nur freiwillig geschehen.

4. Hotline: Eine Telefonhotline ist ein wichtiger Kommunikationskanal fiir interne und
externe Anspruchsgruppen. Neben den technischen Details ist die Auswahl und Vorbe-
reitung des Personals sehr wichtig. Denn je nach Lage der Dinge werden auch wiiten-
de, drohende, trauernde oder verzweifelte Menschen anrufen. Fiir den Umgang damit
muss es einheitliche Handlungsrichtlinien geben. Hotline-Mitarbeiter brauchen einen
klar abgesteckten Kompetenzrahmen. Jeder Anruf ist in einem standardisierten Formu-
lar zu erfassen und auszuwerten. Die Arbeitsergebnisse der Hotline gehoren in den La-
gebericht des Stabs. Die Bearbeitung der Anrufe, insbesondere der zugesagten Riickrufe
durch den zusténdigen Mitarbeiter, muss zeitnah erfolgen.

5. Stressmanagement: Krisen setzen die verantwortlich Handelnden unter erheblichen
Stress. Diese Belastungen werden individuell und situativ unterschiedlich wahrgenom-
men. Stress kann zu einem sogenannten Tunnelblick und in der Folge zu fatalen Fehl-
entscheidungen fiithren. Fiir die Arbeit in einem Krisenstab sind nur Personen geeignet,
die in der Lage sind, ihre eigene Stressbelastung und Leistungsfahigkeit kritisch zu re-
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,,Noch immer wird in
vielen Unternehmen die
interne Kommunikation
in guten wie in schlech-
ten Zeiten stiefmiitter-
lich behandelt.

., Eine Organisation
muss tiber die Kern-
kompetenzen fiir das
Management von Kri-
sen inhouse verfiigen.
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flektieren. Es ist ein Zeichen von Professionalitit, seine personliche Grenze zu respek-
tieren und ggf. zur Seite zu treten. Individuelle Uberlastung darf nicht zur Gefahr fiir
die Stabsarbeit werden.

Compliance — Regeln und deren Einhaltung

Compliance hat in den vergangenen Jahren massiv an Bedeutung gewonnen. Im Kern geht
es darum, sich an Regeln und Gesetze zu halten, dadurch Risiken systematisch zu redu-
zieren und kritische Situationen fachgerecht zu managen. Regelkonformes Verhalten gilt
nicht nur in juristischem Rahmen: Die Offentlichkeit erwartet von den Unternehmen auch,
dass ethische und soziale Normen eingehalten werden. Von den Compliance-Zielen des
Unternehmens ist ein Compliance-Konzept abzuleiten. Dieses beinhaltet das Regelwerk,
die Art und Form der Kontrolle sowie die Sanktionsmechanismen bei Versté3en. Die ope-
rative Verantwortung flir die Umsetzung liegt beim Compliance-Officer. Der Idealzustand
ist erreicht, wenn die Compliance-Regeln von allen Mitarbeitern und Fiithrungskriften aktiv
getragen werden. Dann spricht man von einer Compliance-Kultur im Unternehmen. Aller-
dings bedarf ein solches System einer stetigen Uberwachung und Verbesserung.

Ressourcen aufbauen oder einkaufen?

Der Aufbau von Krisenmanagement-Ressourcen und das regelmiBige Training sind sehr
aufwindig. Deshalb liegt die Frage nahe, welche Ressourcen Sie selbst vorhalten sollten
und was im Ereignisfall von auBlen hinzugekauft werden kann. Die Gesetzgebung weist
den Fiihrungsorganen eines Unternehmens eine nicht delegierbare Verantwortung fiir den
Krisenfall zu. Das bedeutet: Jedes Unternehmen braucht ein Kernteam fiir das Krisenma-
nagement. Dieses sollte die wichtigsten Kernkompetenzen abdecken. Dazu gehort in erster
Linie die Organisation des Krisenstabs. Alles, was dazugehort, muss durchdacht, trainiert
und dokumentiert sein. Fiir die Grundausbildung planen Sie mindestens zwei bis vier halbe
Tage ein. Das Folgetraining nimmt pro Jahr mindestens einen Arbeitstag in Anspruch. Hier
sollte die praktische Stabsarbeit im Mittelpunkt stehen.

Was die Krisenkommunikation betrifft, gibt es diverse externe Anbieter, die Sie dabei un-
terstiitzen konnen. Achten Sie bei der Auswahl darauf, dass der Anbieter einschléigige
Erfahrung vorweisen kann. Ein praktisches Medientraining der Fiihrungsriege unter Maxi-
malstress vor laufender Kamera ist nicht nur fiir den Krisenfall niitzlich. Fiir die Arbeit des
Care-Teams sollten aktuelle Check- und Kontaktlisten bereitstehen. Compliance zielt vor-
rangig darauf ab, Krisen zu vermeiden. Selbstredend ist das eine Aufgabe, die in den Ver-
antwortungsbereich der Fithrungsmannschaft gehort. Fachliche Beratung kann von auflen
kommen, doch die praktische Umsetzung kann nur die Organisation selbst bewerkstelligen.
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