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Einleitung

rotz aller vorbeugend, vorsorglich und zum Schutz ergriffenen SicherheitsmaBnahmen werden Biirgermeister, Schoffen,
T Gouverneure, Minister oder andere politisch Verantwortliche manchmal mit tragischen und komplexen Notsituationen
konfrontiert. In solchen Situationen kommt politisch Verantwortlichen eine wichtige Rolle in der Krisenbewadltigung zu, auch

wenn sie diesbezlglich keine oder nur wenig Erfahrung haben. Dies gilt auch flr politische Berater und Sprecher.

Kommunikation ist ein wichtiger Bestandteil der Krisenbewaltigung. Wird dies Gbersehen, wird der Rest der Bewaltigung, so
professionell er auch sein mag, als improvisiert, amateurhaft oder gar manipulativempfunden. In einer Krise wird eine deut-
liche Fiihrung bendétigt, die schnelle Entscheidungen trifft und mit einer einheitlichen Kommunikation einen Weg durch das
Chaos aufzeigt. Der Blirgermeister kann dabei zwar auf die Unterstltzung eines D5-Beamten oder gar eines lokalen Krisen-
kommunikationsteams zahlen, aber er tragt die Endverantwortung fur die Disziplin 5 (Alarmierung und Information der

Bevolkerung im Krisenfall). Er muss also im Rahmen der Krisenbewaltigung fir die Krisenkommunikation sorgen.

In einer Krisensituation gewinnen Reflexe oft die Oberhand. Politische Entscheidungstrager greifen gerne zuriick auf das,
was sie kennen, namlich auf eine klassische politische Verwaltung und Kommunikation, wahrend in einer Notsituation eine
vollig andere Denkweise erforderlich ist. So besteht die Versuchung, in solchen Situationen groRen Wert auf ein politisches
Programm zu legen, bisherige MalRnahmen zu verteidigen und kiinftige MalRnahmen anzukiindigen - wie in einer Wahl-
debatte. In der Krisenkommunikation miissen solche Fallen vermieden werden. Denn in einer Krisensituation entspricht eine
politische Verteidigungs- oder Angriffshaltung nicht dem Informationsbedarf der Bevélkerung und kommen solche politi-
schen Botschaften auch nicht gut an.

Das soll jedoch keinesfalls heiRen, dass Politiker in Notsituationen nicht zu kommunizieren brauchen. Denn auch eine nur

von Experten durchgefiihrte Krisenkommunikation entspricht nicht dem Informationsbedarf der Bevélkerung. Das notwen-
dige Einfihlungsvermogen, die gewiinschte Symbolik und eine strukturierte Organisation sind in Krisensituationen unerlass-
lich und auf der politischen Ebene natiirlicherweise vorhanden. Daher ist es wichtig, dass jeder seinen Platz in einer optima-

len Krisenkommunikation finden kann.

Krisenkommunikation kann verschiedene Formen annehmen, aber der menschliche Aspekt muss stets berticksichtigt wer-
den. In dieser menschlichen Kommunikation kommt den jeweiligen Biirgermeistern, Gouverneuren und Ministern eine
wichtige Rolle zu. In Krisensituationen brauchen die Blrger eher einen "Blirgervater" als einen Blirgermeister: ein offenes

Ohr, das der Gesellschaft dank einer einflihlsamen Kommunikation die fir ihre Resilienz notwendige Kraft gibt.

Daher ist es bei der Krisenkommunikation vor allem wichtig, sich mit den Wahrnehmungen und Bedirfnissen der von der

Notsituation betroffenen Menschen zu befassen, um sie zu verstehen und sich in ihre Lage versetzen zu kénnen.

Diese Anlage zum "Leitfaden Krisenkommunikation" fuRt auf den Erfahrungen, die in den letzten Jahren bei verschiedenen
Notsituationen in unserem Land gemacht wurden. Sie enthalt praktische Tipps fir alle politisch Verantwortlichen von der

lokalen bis zur nationalen Ebene, die im Rahmen einer Notsituation kommunizieren missen.

Aus Griinden der Lesbarkeit verweisen die Begriffe "Blirgermeister", "Gouverneur" bzw. "Minister" und der symbolische
Begriff "Blirgervater" im neutralen Sinne sowohl auf Manner als auch auf Frauen, die in diesen Funktionen politisch tatig

sind.
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Krisen sind nicht mehr unvorhersehbar.
Unsere Gesellschaft wird weitere Notsituationen erleben.

Darum miissen sich Politiker(innen) auf das Unerwartete einstellen.
So kénnen sie im Chaos die Fiihrung libernehmen und kommunizieren.

GD Krisenzentrum — FOD INNERES (2019)



Grundsatze

P> Bestimmung eines klaren und gemeinsamen Rahmens

Zur Festlegung der Grundsatze fir die Kommunikation eines Biirgermeisters im Krisenfall kehren wir zur Grundlage der Poli-
tik zuriick: zu unserer Demokratie. Einige der in dieser Anlage erwdhnten Grundsatze mogen selbstverstandlich erscheinen,
doch es ist wichtig, sie in Notsituationen strikt anzuwenden. Im Krisenfall missen sich die politisch Verantwortlichen auf

ihre Grundlagen besinnen: auf ihren selbstlosen Einsatz fiir das Gemeinwohl.

e RechtmaBigkeit und Symbolik: Der Biirgermeister spricht im Namen aller

Der Blrgermeister ist aufgrund seiner gesellschaftlichen Legitimitat und seiner Funktion sozusagen "verpflichtet", in

Notsituationen zu kommunizieren.

Waiirde ein Blirgermeister dagegen in einer Krisensituation auf lokaler Ebene nicht kommunizieren, konnte ein Teil
der 6ffentlichen Meinung denken, er wiirde den Ernst der Lage verkennen, sich gleichgiltig verhalten oder nicht alle
erforderlichen Mittel mobilisieren.

Sowohl bei nationalen als auch bei lokalen Krisensituationen wird ein Birgermeister sehr bald mit Fragen und
Bemerkungen der Einwohner seiner Gemeinde konfrontiert, die sich direkt oder indirekt betroffen fiihlen, auch

wenn er nicht in die Bewaltigung der Situation eingebunden ist.

Der Birgermeister ist ein gesellschaftliches Symbol, an das man sich im Krisenfall festklammern kénnen muss. Durch
eine passende Kommunikation zeigt er, dass unser demokratischer Staat noch immer vorhanden ist - trotz der
Notsituation, die zu Besorgnis, Panik und Unverstandnis fihren kann. In den ersten Stunden einer Notsituation
brauchen die Birger eine Fiihrung.

Diese wesentliche Rolle des Biirgermeisters in der Krisenkommunikation wird verstarkt durch die Tatsache, dass er
im Allgemeinen Gber natirliches Einfihlungsvermogen und enge Kontakte zur lokalen Bevolkerung verfigt. Dieses

Charisma ist auch in der Krisenkommunikation wichtig: Der Blrgermeister bringt eine menschliche Seite ein, mit der

er die Empfehlungen und Sachinformationen der betreffenden Behdrden und Dienste erganzt.
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Tipps: Menschliche Warme, ein verstandnisvoller Blick und Worte, die eher aus dem Herzen als aus dem

Kopf kommen: Auch das brauchen die Biirger in Krisensituationen.

e Gewaltentrennung: Der Biirgermeister handelt im Interesse aller

Politisch Verantwortliche, die angesichts einer Krisensituation handeln missen, sind Teil der ausfiihrenden
Gewalt (Regierungen, Minister, Blrgermeister ...). Sie verfligen namlich tber die erforderlichen Befugnisse, um
schnell und sofort zu handeln, und zwar innerhalb des in Sachen Krisenbewaltigung und -kommunikation
bestehenden Rechtsrahmens.

Um so gut wie moglich im Interesse aller zu handeln, muss ein Blrgermeister die Gewaltentrennung strikt einhal-
ten. Fur die Krisenkommunikation bedeutet dies, dass er mit bestimmten Erklarungen besonders vorsichtig sein
sollte.

Zunachst muss der Blirgermeister vermeiden, eine Gemeinschaft zu stigmatisieren oder spontan einen Siinden-
bock zu nennen. Er darf keine voreiligen Schllsse iber Ursachen und Verantwortlichkeiten ziehen. Er muss es der

rechtsprechenden Gewalt tberlassen, erforderliche Ermittlungen anzustellen, auch wenn dies zeitaufwandig ist.

Tipp: AuRern Sie sich niemals zu der Frage nach der Ursache oder der Schuld fiir eine Notsituation!
Betonen Sie, dass eine Bewaltigung der Krise zu diesem Zeitpunkt andere Prioritdten (z.B. die

Betreuung der Opfer) erfordert.

Beispiel: Infolge des Flugzeugungliicks von Gelbressée sprach der Biirgermeister liber die
MaRBnahmen, die die Behorden auf Ebene der Sicherheit und Mobilitidt ergriffen haben. Er dulerte
sein Mitgefiihl den Angehorigen der Opfer gegeniiber, ging aber nicht auf die Ursachen des Unfalls

ein. In einer solchen Situation werden die spateren Ermittlungen die Verantwortlichkeiten ergeben.
Hieriiber zu kommunizieren, obliegt der Staatsanwaltschaft. Wenn ein Biirgermeister beginnt, iiber
Ursachen zu kommunizieren, besteht das Risiko, dass er unbewiesene Behauptungen 6ffentlich
macht. Hierdurch kdnnten Personen oder Einrichtungen zu Unrecht verantwortlich gemacht

werden.




In unserer modernen Gesellschaft gibt es verschiedene einflussreiche Akteure, wie die Medien oder Wirtschafts- und
Finanzkreise, sowie zahlreiche Interessengruppen (diplomatische, religiose, gewerkschaftliche oder pharmazeutische
Interessengruppen, Umweltschiitzer, Globalisierungskritiker, Freimaurer ...). Ein Blirgermeister wird taglich mit Standpunk-
ten dieser Instanzen konfrontiert. Doch bei der Krisenbewaltigung und der zugehérigen Kommunikation ist es wichtig, dass

er den notigen Abstand gewinnt. In Notsituationen zahlt nur das Allgemeinwohl.
Diese (voriibergehende) Distanz zu allen (Gegen-)Machten ist unerlasslich. Der Blirgermeister ist nur dann glaubwiirdig und
in den Augen der Birger vertrauenswirdig (zwei wichtige Elemente in der Krisenkommunikation), wenn er diese Trennung

der (Gegen-)Gewalten strikt anwendet. Er muss staatstragend und zum Wohl aller handeln.

e Organisation: Der Biirgermeister stiitzt sich auf seine Verwaltung

Zur Auslbung seiner Auftrage in Sachen Noteinsatzplanung und Krisenbewaltigung kann sich der Burgermeister auf
die Verwaltungsbehorden und die verschiedenen Rettungs- und Einsatzdienste stltzen. Eine strukturierte Organisa-
tion ist fUr die Krisenbewaltigung unerlasslich und erhélt ihre Form durch den kommunalen allgemeinen Noteinsatz-
plan (ANEP).

In der Krisenbewaltigung wird der Biirgermeister von Fachleuten der betreffenden Behdrden und Dienste unter-
stitzt. Er leitet zwar die Krisenbewaltigung, wird aber von diesen Fachleuten beraten.

In komplexen Notsituationen ist eine Zusammenarbeit zwischen allen betroffenen Akteuren die einzige Losung. Fir
die Blrger ist der Staat tiberall gleich: Sie erwarten eine einheitliche Krisenkommunikation, mit der ein gemeinsames
Ziel verfolgt wird. Um auf dieses Beduirfnis einzugehen, mussen sich alle Partner organisieren (vor, wahrend und
nach der Notsituation). Das libergeordnete Interesse (Leben retten und Schaden begrenzen) muss eine kollegiale
und pragmatische Herangehensweise begiinstigen.

Durch diese enge Zusammenarbeit kénnen die MaBnahmen in Sachen Krisenkommunikation zwischen allen
Partnern abgestimmt werden. Die betreffenden Sprecher und Kommunikationsbeauftragten missen einander
respektieren, aufeinander héren und sich untereinander verstehen. Jeder hat seine Rolle und seinen Platz.

P> Herausforderungen der Krisenkommunikation

Um innerhalb des festgelegten Rahmens bestmdoglich handeln zu kénnen, ist es wichtig, einige Fettnapfchen zu erkennen, in

die man als Birgermeister treten kann. Dies ermdglicht auch, einen Blick auf die Schwierigkeiten zu werfen, mit denen

Politiker(innen) bei der Krisenbewaltigung konfrontiert sind.

e Als "Burgervater" handeln

Bei einem Industrieunfall, einem Terroranschlag oder einer Naturkatastrophe ist es legitim, nach den Ursachen zu
fragen, um eventuelle vorbeugende oder abhelfende MalRnahmen zu ergreifen, damit sich derartige Ereignisse nicht
wiederholen oder zumindest deren Auswirkungen begrenzt werden. Dieser Vorgang ist im Rahmen des Risiko-
managements, der Noteinsatzplanung und der Krisenbewaltigung unerlasslich. Dies erfordert Zeit fiir griindliche
Analysen und verniinftige Entscheidungen. Doch in Krisensituationen fehlt dem Biirgermeister die Zeit fiir solche

Analysen. Er muss handeln.
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So kann sich ein Biirgermeister schon mal genétigt sehen, in der Krise Politik zu machen: AuRerungen zur Erinne-
rung an die bisherige (positive oder negative) Politik in dieser Angelegenheit oder zur Ankiindigung neuer politi-
scher MaRnahmen (Anderung von Gemeindeverordnungen, Aufstockung der Haushaltsmittel und der personel-
len Ressourcen ...). Auf diese Weise denkt oder hofft er, sich als verantwortlicher Akteur zu prasentieren. Doch je
nach Ereignis und Empfinden der Bevdlkerung kann es sein, dass solche politischen Mitteilungen aufgrund ihrer
Uberhasteten Art als unangebracht oder gar verletzend aufgefasst werden.

Blirger erwarten von ihren politisch Verantwortlichen an erster Stelle Einfiihlungsvermégen, Zuhérbereitschaft
und Verstandnis und keine allzu pl6tzliche Riickkehr zum Tagesgeschift in der Verwaltung der Stadt / Gemeinde.

Sie brauchen einen "Blirgervater".

Es ist ein delikates Gleichgewicht: Reagiert man zu frih, wird politische Profilierung unterstellt; reagiert man zu

spat, wird mangelnde Tatigkeit vorgeworfen.

e Neben erforderlichen DringlichkeitsmaRBnahmen zur Wahrung der Sicherheit und Gesundheit aller
sollte in einer mittel- und langfristigen Perspektive gehandelt werden.

e Auf emotionale Kontroversen sollte nicht politisch, sondern mit Vernunft und Respekt vor den
Opfern und ihren Familien reagiert werden.

e Die politischen MaRnahmen betreffen des Weiteren nicht nur die Notsituation selbst, sondern
auch gesellschaftliche, wirtschaftliche bzw. Umweltaspekte, die nach Analyse einen Bezug zu der

Notsituation zu haben scheinen.

Zur Durchsetzung dieser verantwortungsvollen Vorgehensweise, die einige Zeit erfordert (die in Krisensituatio-

nen fehlt):

e  kann der Blirgermeister sie offen und transparent erlautern und die Verantwortung fiir sein Tun
offentlich durch offene und padagogische Krisenkommunikation tibernehmen,

e erldutert der Blirgermeister seine zu diesem Zeitpunkt geltenden Prioritaten (Sicherheit und
Gesundheit aller, insbesondere der Opfer und ihrer Angehdrigen) und gibt er an, welche Schritte
in den kommenden Wochen oder Monaten unternommen werden.

So kommuniziert jeder, einschlieBlich der Blirgermeister, wahrend der gesamten Dauer der Krise auf ruhige

Weise und unter Berticksichtigung der Wahrnehmungen und Bedirfnisse der Bevolkerung.

Wichtiger Tipp: in Notsituationen keine politischen Erklarungen. Jede Kommunikation hat ihre Zeit. Durch

ein verantwortliches Handeln als "Biirgervater" wird der Biirgermeister den Erwartungen seiner

Bevolkerung am besten gerecht.

e  Flexibel sein und Arbeitsweise an die Krise anpassen

Jedes Gemeindekollegium arbeitet mit einem vorab erstellten politischen Programm, zu dem es sich den

Wihlern gegeniiber verpflichtet hat. Doch in einer Notsituation ist es unvermeidlich, dass dieses austarierte
Programm gestort wird. Daher ist es normal und wird erwartet, dass der Blirgermeister diesen festgelegten

Rahmen anpasst, damit er den neuen Gegebenheiten entspricht.



In Notsituationen muss der Blirgermeister im 6ffentlichen Interesse handeln und sich tber die Parteien stellen.

Auf politischer Ebene kommt es manchmal vor, dass ein bestimmtes Risiko oder eine Notsituation zu politischen
Zwecken benutzt wird. Als Birgermeister kann man durch Ausrichtung der politischen Kommunikation auf ein
spezifisches Risiko oder eine bestimmte Krisensituation in eine schwierige Lage geraten, wenn ein solches drama-

tisches Ereignis in der eigenen Gemeinde tatsachlich stattfindet.
Angesichts dieser Risiken und Krisensituationen muss die Kommunikation bedachtsam und auf wirklich inhaltliche
gesellschaftliche, wirtschaftliche oder umweltbezogene Debatten ausgerichtet sein, im Hinblick auf eine langfristig

angelegte Bewaltigung als "Blrgervater".

Diese Herangehensweise erfordert in Krisensituationen Flexibilitdt und Anpassungsvermaogen: Sie ist fir jede

optimale Krisenbewaltigung (und -kommunikation) unerlasslich.

Tipp: Fiir eine erfolgreiche Krisenkommunikation werden den Biirgermeistern einige Strategien empfohlen:

von politischen Standpunkten Abstand nehmen und sich an Fachleute wenden, die in die Krisenbewaltigung

einbezogen sind.
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Vorbereitung auf die Kommunikation in Krisensituationen

Oft sind Burgermeister liberrascht, wenn sich ein Unfall oder eine Katastrophe ereignet, wahrend es doch leider nur eine
Gewissheit gibt: Sie haben sich ereignet, sie ereignen sich und sie werden sich weiter ereignen. Die einzige Unbekannte

betrifft den Zeitpunkt, den Ort und die Folgen: wann, wo und mit welchem AusmaR?

Politiker(innen), die (fast) taglich kommunizieren, denken manchmal, eine intensive Vorbereitung auf die Krisenkommu-
nikation sei nicht erforderlich. Sie haben das Gefiihl, ihre Kommunikation, ihre Beziehungen zu Journalisten (die sie im
Allgemeinen personlich kennen) und ihre Kanéle fir externe Kommunikation (von der Website bis zum Blog und natiir-
lich die sozialen Medien) zu beherrschen. Erklarungen an die Presse geben sie regelmaRig ab. Bei Ansprachen vor ihren
Bilirgern konnen sie glanzen. Doch leider ist die Krisenkommunikation keine "normale" externe Kommunikation und
sicherlich keine politische Kommunikation. Fir die Krisenkommunikation gelten andere Regeln und sind andere Strate-
gien erforderlich.

Nur ein Blirgermeister, der bestmoglich darauf vorbereitet ist, unter chaotischen Umstanden zu reagieren, und entspre-
chend geschult ist, wird in einer Notsituation die bereits erwdhnte (fir Krisensituationen typische) erforderliche Flexibili-
tat bei der Krisenbewaltigung und -kommunikation an den Tag legen kénnen. Dass Notsituationen vorkommen, ist
unvermeidbar, aber man kann vermeiden, hierauf nicht vorbereitet zu sein. Daher ist es wichtig, dass sich ein Blrger-
meister auBerhalb von Krisensituationen die notige Zeit nimmt, um sich (und sein Team) darauf vorzubereiten, im

Krisenfall zu handeln und zu kommunizieren.

In der Praxis sind sich leider meist nur diejenigen politisch Verantwortlichen dieser Notwendigkeit bewusst, die im Laufe

ihrer politischen Karriere bereits mit einem dramatischen Ereignis, einer Naturkatastrophe oder einem tragischen Indus-

trieunfall konfrontiert waren. Warum erst ein solches Drama abwarten, um als "Biirgervater" zu handeln und sich auf das
Unbekannte vorzubereiten?

Tipp: Wenn dies fiir einen Biirgermeister gilt,
dann umso mehr fiir einen Schoffen, der den
Biirgermeister punktuell ersetzt und seltener

mit der Krisenbewaltigung konfrontiert wird,

ohne unbedingt dieselbe Erfahrung in der

politischen Kommunikation oder in der
Krisenbewaltigung bzw. -kommunikation zu
haben. Daher sollte in die Vorbereitung auf
diese Eventualitdt mindestens auch der erste

Schoffe einbezogen werden.




p Uber Risiken zu kommunizieren wagen

Ein BUrgermeister arbeitet bei Amtsantritt seine politische Vision und die zugehdrige Kommunikation aus. Hierbei benennt
er auch die mit seinen Auftragen verbundenen Risiken, Schwierigkeiten und Hindernisse. Nach dieser Risikoanalyse nimmt
er Standpunkte ein, leitet Projekte oder startet konkrete MaBnahmen, um zu zeigen, dass sich politisch etwas tut.

Im Rahmen dieser Arbeit wird er sicherlich die gesellschaftlichen Risiken, die Sicherheitsrisiken, die gesundheitlichen
Risiken, die industriellen Risiken oder die Umweltrisiken in seinem Zustandigkeitsbereich benennen, die der Sicherheit und
Gesundheit der Bevolkerung schaden kénnten. Hierbei sollte sich ein Blirgermeister nicht auf eine Analyse der Risiken
beschranken, sondern diese Analyse zur Vorbereitung einer Kommunikation Gber Risiken und einer Krisenkommunikation

benutzen.

Angesichts der fur die eigene Gemeinde erkannten Risiken muss der Biirgermeister es wagen zu kommunizieren. Manche
neigen dazu, diese Risiken zu vergessen oder zu leugnen und nicht darliber zu kommunizieren. Oft heilt es reflexartig:

"Warum darlber reden, wenn da nichts ist? Das wird unnétig Panik in der Bevélkerung schiren!"

Doch fiir die (inter)nationalen Fachleute im Bereich Risikokommunikation steht fest: Informierte Blirger verhalten sich
kltiger! Es ist ein Irrtum zu glauben, dass ein Birgermeister bei der Bevolkerung durch Informationen tiber mégliche Risi-
ken eines Chemieunfalls (weil z.B. ein Seveso-Betrieb auf dem Gebiet der Gemeinde angesiedelt ist) zusatzliche Angste
und Panik auslosen wiirde. Im Gegenteil: Die Menschen werden ihm diese Offenheit und Transparenz in der 6ffentlichen
Kommunikation danken. Informierte Blirger werden sowohl das Risiko als auch die MaRnahmen der lokalen, regionalen
oder nationalen Behdrden besser verstehen und sie werden wissen, was sie selbst fur die eigene Sicherheit tun kénnen. So

werden aus passiven Zuschauern proaktive Akteure, was in Notsituationen auch beruhigend wirken kann.

e  Dem Birgermeister wird empfohlen, mit Unterstiitzung von Fachleuten seiner Verwaltung bzw.
offentlichen oder privaten Partnern eine (pro)aktive Politik der Kommunikation Gber die auf dem
Gebiet seiner Gemeinde erkannten Risiken zu betreiben.

e Durch dieses offene und padagogische Handeln auBerhalb jeglicher Notsituation baut er ein Ver-
trauensverhaltnis mit der betreffenden Bevolkerung auf, was seine Glaubwirdigkeit im Krisenfall

verstarkt.

Das Krisenzentrum (FOD Inneres) hat zur Unterstiitzung der Risikokommunikation der lokalen Behérden den Leitfaden
"Uber Risiken kommunizieren" verdffentlicht und die Website http://www.risiko-info.be/ gestartet. Diese Aufklarung

Uber die Risiken wurde zusammen mit den foéderalen und

regionalen Behdrden, den Foderalen Diensten der Provinz- LY !
- = .
gouverneure und den Rettungs- und Einsatzdiensten entwi- e | = R! s I KO' | N FO . b e
7’ [ LY

ckelt. Seit 2014 sind zahlreiche Kommunikationsmittel verflig- Informiert. Vorbereitet. Zusammen

bar: Lehrvideos, Plakate und Broschiiren, Web-Banner und
Infografiken, eine Virtual-Reality-Animation ...

Tipp: Benutzen Sie diese zur Verfiigung gestellten Hilfsmittel in lhrem Gemeindeblatt oder auf lhrer Website

und in lhren sozialen Medien, um die Einwohner fiir die auf dem Gebiet lhrer Gemeinde vorhandenen

Risiken zu sensibilisieren.



http://www.risiko-info.be/
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P> Eine Strategie der Krisenkommunikation ausarbeiten

In den Rechtsvorschriften tiber Noteinsatzplanung und Krisenmanagement wird die Ausarbeitung von Noteinsatzpldanen
auf kommunaler, provinzialer und féderaler Ebene vorgesehen, aber die Vorbereitung der Politiker(innen) als solche

kaum erwahnt. Dennoch mussen diese vorher liber ihre Rolle und ihr Handeln in Notsituationen nachdenken.

Ein Krisenkommunikationsplan als solcher ist kein Wundermittel. Der gesamte Vorgang, um dorthin zu gelangen, ist das
Wichtigste: Sensibilisierung fir die Risiken und fiir die Bedeutung einer Krisenkommunikation, Durchfiihrung von Bera-
tungen und Konzertierungen auBerhalb von Krisensituationen, schriftliche Festlegung vorheriger Vereinbarungen fiir
eine schnelle und optimale Reflex-Kommunikation im Krisenfall, Bildung eines Netzwerks von Kontaktpersonen zur

Forderung der gegenseitigen Kenntnis der jeweiligen Rollen und Auftrage ...

Die Kommunikationsstrategie eines Blirgermeisters in Krisensituationen:
e darf nicht politisch sein (systematisch hiervon Abstand nehmen),
e mussim Interesse aller sein (keine duRere Einflussnahme),
e muss auf die 6ffentliche Krisenkommunikation abgestimmt sein (Verbindung mit Fachleuten der

Disziplin 5 in Sachen Krisenkommunikation).

Eine solche Strategie ist unverzichtbar, um die bereits erwahnten Fettndpfchen zu vermeiden und darauf zu achten, dass
die Krisenkommunikation tatsachlich den Bedirfnissen und Erwartungen der Bevélkerung entspricht, die (in)direkt mit

einem Terroranschlag, einem Unwetter oder einem Stromausfall konfrontiert wird.

Bei Festlegung einer Strategie der Krisenkommunikation durch den Blirgermeister ist es insbesondere wichtig, diese
Elemente nach interner und externer Beratung mit dem kommunalen D5-Verantwortlichen und den politischen Beratern
schriftlich festzuhalten. Diese Strategie wird strukturierend (erste Kontakte innerhalb der Organisation, Reflex-Kommuni-
kation, MaBnahmen in den ersten Stunden, symbolische Rolle ...), aber auch flexibel sein (Raum fiir Improvisation je

nach Faktenlage).

P> Die Zusammenarbeit zwischen Kommunikationsbeauftragten stirken

In Notsituationen ist es wichtig, dass politische Kommunikation und 6ffentliche Kommunikation aufeinander abgestimmt
sind. Andernfalls sind die Informationen fiir die Bevolkerung unzusammenhangend und werden sie nicht verstanden.
Obschon der Blrgermeister bzw. sein Sprecher Fachmann in Sachen politische Kommunikation ist, verfigt er oft Giber zu
wenig Erfahrung in der Krisenkommunikation. Daher sollte er sich an Fachleute in Sachen Krisenkommunikation wenden,
die bei den verschiedenen langfristig in die Noteinsatzplanung und das Krisenmanagement einbezogenen Behorden und

Diensten vorhanden sind.

Der kommunale D5-Verantwortliche wird dann zu einem wertvollen Berater der Behorde: Er verfligt Gber eine gute
Kenntnis aller verfiigbaren Kommunikationskanale (z.B. BE-Alert) und ihres Potenzials, aber auch tber ein breit gefacher-
tes Wissen in Sachen Krisenkommunikation aufgrund der Netzwerkarbeit mit den D5-Verantwortlichen der anderen
Gemeinden, des Provinzgouverneurs oder des Nationalen Krisenzentrums. So kénnen beispielsweise vorher Vereinba-
rungen zwischen den D5-Verantwortlichen der Nachbargemeinden und den foderalen Diensten des Gouverneurs

geschlossen werden, um sich in Notsituationen gegenseitig zu unterstitzen.



Die lokale D5 ist also ein wertvoller Verbiindeter des Blirgermeisters, der natirlich die Endverantwortung und die
Entscheidungsbefugnis behalt. Durch die alltagliche Starkung dieser Zusammenarbeit wird eine optimale (Re)Aktion im
Krisenfall moglich, kann inmitten des Sturms eine enge und vertrauensvolle Konzertierung zur gegenseitigen Unterstit-
zung stattfinden und kann eine Krisenkommunikation durchgefiihrt werden, die der Realitat vor Ort gerecht wird. Der

menschliche Aspekt ist ein wichtiger Faktor fiir Erfolg ... oder Misserfolg der Krisenkommunikation.

Tipp: Fiir eine gemeinsame Vorbereitung der Krisenkommunikation muss sich der Biirgermeister bzw.

sein Sprecher regelmaRig mit der lokalen D5 (oder den Kommunikationsbeauftragten der anderen
betroffenen Behorden und Dienste) absprechen. So lernen sie sich kennen und sie lernen, einander
zu vertrauen und zu respektieren (jeder in seiner Rolle), um sich dann auf eine koharente und

erganzende Krisenkommunikation zu einigen.

P> An Schulungen und Ubungen teilnehmen

Auch wenn Biirgermeister tagtaglich kommunizieren, beschaftigen sie sich nicht jeden Tag mit Krisenkommunikation.
Daher wird ihnen empfohlen, ein Training in Krisenkommunikation zu absolvieren, indem sie an spezifischen Schulungen
oder an Ubungen in Sachen Krisenmanagement teilnehmen. Solche Schulungen und Ubungen werden beispielsweise vom

kommunalen Noteinsatzplan-Bediensteten organisiert.

In einer guten Krisenmanagementiibung werden die Krisenmanager absichtlich mit unbekannten und unbequemen Situa-
tionen konfrontiert, um ihnen zu helfen, bestimmte Schwierigkeiten (Mangel an Informationen, Kompetenzen, Fachkennt-

nis, festgelegten Verfahren ...) zu berwinden und das Krisenmanagement und die Krisenkommunikation zu verbessern.

Als Blrgermeister sollte man es wagen, in das Chaos einzutauchen, um die eigenen persénlichen und beruflichen Fahigkei-
ten zu testen. Unter dem Druck der (inter)nationalen Medien zu kommunizieren, ist eine Herausforderung fiir jeden

Kommunikationsexperten.

Waihrend bestimmter Medien-
Trainings, die spezifisch dazu dienen,
bei der Krisenkommunikation bis
zum AuRersten zu gehen, kénnen
politisch Verantwortliche schon mal
den Uberblick verlieren. Obschon sie
es im Rahmen ihrer alltaglichen Auf-
trage gewohnt sind, Interviews zu
geben, fallt es ihnen schwer, hier
Schwachen zu zeigen. Diese Reak-
tion ist menschlich und verstandlich,
dennoch muss sie im allgemeinen
Interesse tiberwunden werden: Der
Blrgermeister muss akzeptieren,
dass er leider eines Tages mit einem

solchen Chaos konfrontiert wird und

dass er sich darauf vorbereiten muss.
Es ist eine Frage des Willens: Es liegt an ihm, regelmaRig an multidisziplindren Krisenbewaltigungsiibungen teilzunehmen

und (fiir sich und sein Team) eine Schulung in Sachen Krisenkommunikation vorzusehen.
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Kommunikation in Notsituationen

In der Krisenkommunikation sind die ersten Momente entscheidend. Tonfall und Schwerpunkte werden (teilweise) von
den erfolgten Mitteilungen bzw. den in der ersten Stunde zirkulierenden Informationen und Gertichten bestimmt. Ein
Blirgermeister, dem mitten in der Nacht eine Notsituation mitgeteilt wird, unterliegt, wie jeder andere Blrger auch, sehr
starken Emotionen. Es ist menschlich, sich zunachst angesichts des Ausmalies des durch die Situation verursachten

Chaos etwas verloren zu fiihlen.

Daher ist eine gute Vorbereitung auf die ersten Reflexe unerlasslich: Veranderung der Denkweise, Umschaltung auf die

Rolle als Biirgervater und 6ffentliche Krisenkommunikation.

Angesichts eines Brands, durch den ein Teil des Dorfes verwiistet wird, oder einer Giftwolke, die sich Gber die ganze
Gemeinde legt, kann sich der Biirgermeister veranlasst sehen, bestimmte Verfahren auf mechanische, kiihle und
rationale Weise anzuwenden. Er kdnnte sich natirlich auch von Panik und Besorgnis leiten lassen und vielleicht in der
Krisenkommunikation Giberreagieren, was manchmal weitere Panik schiiren und zu Unverstandnis und Chaos fiihren

kann. Krisenkommunikation ist oft eine Gratwanderung.

Dennoch ist es moglich, im Chaos und angesichts des Unbekannten korrekt zu handeln. Dies erfordert zugleich Struktur
und Flexibilitat:
o Dank bestimmter Verfahren, die im Voraus festgelegt sind, kdnnen Krisenmanager schnell wieder

zu den guten Reflexen zurickfinden.

e Dank einer Arbeitsmethode, mit der alle vertraut sind, ist jeder in Kenntnis seiner Rolle und seiner
genauen Aufgaben sofort handlungsfahig.

o Dank der Netzwerke und der zwischenmenschlichen Beziehungen erhalten Krisenmanagement

und Krisenkommunikation ein menschliches Antlitz.

P> Sich organisieren, um zu handeln

Sobald eine Notsituation eintritt, machen erste unvollstdndige und bruchstiickhafte Informationen die Runde, sowohl
auf Ebene der Behorden und der Rettungs- und Einsatzdienste als auch in der Bevélkerung und in den Medien. Der Biir-

germeister lauft Gefahr, sofort von Biirgern und Journalisten, die alle sofort mehr erfahren wollen, bestiirmt zu werden.

In der Krisenbewaltigung muss sich der Blrgermeister auf die vorerwdhnten Vereinbarungen und die vorab eingesetzte

Organisation stiitzen konnen:

e Kontaktaufnahme mit den verantwortlichen Krisenmanagern (z.B. Noteinsatzplan-Bediensteter
der Gemeinde, Korpschef der lokalen Polizei bzw. Kommandant der Feuerwehr) fir erste Informa-

tionen Uber die Faktenlage,

e  Einberufung des kommunalen Koordinierungsausschusses (fir eine strukturierte Antwort auf das
Chaos),

e Anwendung der Grundsatze der Reflex-Kommunikation in den ersten Kontakten mit Journalisten

oder Birgern (we know - we do - we care - we'll be back).



Durch Entwicklung dieser guten Reflexe gewinnt der Burgermeister etwas Zeit, um die schwere Verantwortung auf sich zu

nehmen und die Krisenkommunikation im Interesse aller zu verkérpern.

In diesen ersten Augenblicken startet auch das Krisenmanagement: Meist werden so bald wie moglich eine Einsatzleitstelle
(PC-Ops) und ein kommunaler Koordinierungsausschuss (KA-Gem) gebildet, um gemeinsam und konzertiert zu handeln. Es

ist wichtig, dass der Birgermeister die Einrichtung dieser Strukturen so gut wie moglich unterstitzt, erleichtert und respek-
tiert, da sie ihn dabei helfen werden, fiir eine Bewaltigung und Kommunikation mit der in Krisenzeiten unerlasslichen Fach-

kompetenz, Verantwortung und Kollegialitat zu sorgen.

Auch eine erfolgreiche Krisenkommunikation muss schnellstméglich strukturiert und
organisiert werden. Der Blrgermeister muss die kommunale Disziplin 5 (seinen Infor-
mationsbediensteten und das im monodisziplindren Noteinsatzplan der D5 vorgesehene
Krisenkommunikationsteam) aktivieren und, falls erforderlich, die Unterstiitzung der
D5-Verantwortlichen der Nachbargemeinden oder des Gouverneurs in Anspruch
nehmen.

D5-Team: Verstarkung in
Sachen Krisenkommunikation

Wenn nur begrenzte Mittel, personelle Ressourcen oder zu wenig spezifische Infrastruk-
turen zur Verfligung stehen, kann der Blirgermeister auch das Unterstiitzungsnetz in

Sachen Krisenkommunikation, d.h. das D5-Team, aktivieren. Mit fast 50 ausgebildeten

Krisenkommunikationsbeauftragten kann das D5-Team die lokale D5 rasch beraten und
unterstiitzen und mit ihr und fur sie den Arbeitsprozess Krisenkommunikation umsetzen. Das D5-Team dient als Verstar-

kung, aber handelt keinesfalls anstelle der lokalen D5.

Tipp: Um effizient zu sein, sollte der Burgermeister fiir die Auftrage der kommunalen Disziplin 5 ein ausgebildetes

Team, die erforderlichen (budgetadren und logistischen) Mittel und eine passende Infrastruktur vorsehen.

Um dies zu erreichen, kann er die Méglichkeiten einer Zusammenarbeit mit umliegenden Gemeinden ausloten und

die Mitglieder des eigenen Gemeindepersonals bestimmen, die in Notsituationen die D5 unterstiitzen kdnnten.

P> In der ersten Stunde kommunizieren

Wenn sich auf dem Gebiet einer Gemeinde eine Uberschwemmung, ein Stromausfall oder ein Eisenbahnunfall ereignet,
erfolgt die Alarmierung meist durch die Rettungs- und Einsatzdienste, die als erste vor Ort eintreffen. Diese Feuerwehr-
leute, Polizisten oder Krankenwagenfahrer tGibermitteln vom Ort des Geschehens aus erste Informationen und Mitteilun-

gen an ihre Hierarchie, aber auch an Anwohner oder anwesende Journalisten. So beginnt die Krisenkommunikation.

In den ersten Augenblicken ist es wichtig, dass der Blrgermeister die von der Notsituation betroffenen Biirger schnell
benachrichtigt. Im Leitfaden "Alarmieren, um Leben zu retten" des Krisenzentrums (FOD Inneres) finden Sie strategische
und operative Tipps fir eine erfolgreiche Alarmierung. Jede Gemeinde kann sich zudem der Plattform BE-Alert
(http://www.be-alert.be) anschlieBen, um eine Sprachnachricht und / oder SMS in das betroffene geografische Gebiet zu
verschicken, und dies liber mehrere Kandle zugleich (an Festnetztelefone, an Mobiltelefone, per E-Mail ...).



http://www.be-alert.be/
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Hauptziel ist die Ubermittlung von Informationen {iber:
e  Fakten (Bestatigung des Zwischenfalls, ohne Einzelheiten z.B. Giber Ursachen oder Opferzahl),
e Malnahmen (der Einsatzdienste) vor Ort,

e  erste Empfehlungen (Aufforderung zum Aufenthalt in geschlossenen Raumen, zur Evakuierung,
zum Einschalten von Radio- und Fernsehgeraten ...).

Diese Elemente bilden die Grundlage einer sogenannten Reflex-Kommunikation, die auf der Grundlage vorab

geschlossener Vereinbarungen im Prinzip sofort verbreitet werden kann. Diese Reflex-Kommunikation fuBt

auf den vier Elementen der unverziiglichen Krisenkommunikation: we know - we do - we care - we’ll be back.

Diese Nachrichten enthalten Informationen in Sachen Mobilitat (gesperrte StralRen oder Eisenbahnstrecken, festgelegte
Sicherheitsperimeter, eingerichtete Umleitungen ...) oder auch Empfehlungen, die fiir alle Krisenfalle gelten (die StraRen
flr die Hilfsdienste freimachen, sich nicht vor Ort begeben, SMS-Nachrichten verschicken, statt anzurufen, keine Gerlichte
verbreiten ...). Ziel ist es, die Krisenkommunikation rasch in Gang zu bringen, sodass die zustandigen Behérden zur Refe-

renz fir die Bevoélkerung und die Medien werden (und damit Gerlichte und Fake News moglichst verhindert werden).

Fir die Reflex-Kommunikation wird meist eine spezifische Instanz als Referenz bestimmt: eine Behorde oder ein Dienst,
die / der die Rolle des ersten Sprechers tibernimmt, um erste Anfragen von Journalisten zu beantworten, sodass sich ein
jeder an diese Behorde bzw. an diesen Dienst wendet. Dies erlaubt den anderen Verwaltern und Kommunikations-

beauftragten, sich zu versammeln, sich zu informieren und sich zu organisieren.

e Indieser ersten Phase muss der Blirgermeister die Journalisten an einen Sprecher verweisen (z.B.
an einen Sprecher seiner Verwaltung oder der lokalen Polizei), der die Reflex-Kommunikation

anwendet.

e Erkann diese Kommunikation unterstiitzen, indem er (insbesondere tiber die sozialen Medien) die
gleichen Botschaften und Tipps verbreitet. Dies signalisiert ein koordiniertes Vorgehen und dass

sich die Behorden kiimmern.

So sollte ein Burgermeister binnen einer Stunde
eine erste Erklarung abgeben. Dies sollte
vorzugsweise bei einem Pressebriefing und nicht
liber eine Pressemitteilung erfolgen, da Bild und
Ton personlicher und menschlicher sind.

Denn neben einer rein informativen und fakten-
bezogenen Reflex-Kommunikation ist es wichtig,
dass sich der Blirgermeister personlich auBert, um
in dieser ersten Stunde vor allem sein Mitgefiihl mit
allen (in)direkt von der Katastrophe betroffenen

Personen, insbesondere mit den (eventuellen)

Opfern und ihren Angehérigen, auszudriicken.



Diese erste Krisenkommunikation muss schlicht und bescheiden gehalten sein. Die Gemeinde wurde von einem Drama
getroffen. Das ist nicht der Moment fiir groRRe detailreiche Erklarungen tber Ursachen, Gber das Wie und Warum, Gber
Verfehlungen und Giber Handlungsmaoglichkeiten... Im Gegenteil: Der Blirgermeister muss seine Rolle als Biirgervater

wahrnehmen, indem er Verantwortung, Menschlichkeit und Symbolkraft ausstrahlt.

Fir zusatzliche Informationen muss der Birgermeister auf die zustandigen Verwaltungs- oder Gerichtsbehorden sowie auf

die Rettungs- und Einsatzdienste (oder auf die von ihnen als Referenz bestimmte zentrale Instanz) verweisen.

P> Eine Krisenkommunikation aufbauen

Je nach Situation kann es fiir die Krisenkommunikation erforderlich sein, neben der Reflex-Kommunikation auch tGber
Strategien, Schliisselbotschaften und spezifische MaBnahmen zu verfligen, die der Notsituation angepasst sind. So kann die
Dauer der Krise relativ kurz sein, wenn es sich um einen plétzlichen Tornado handelt oder um eine Industrie-Explosion, die
auf den Standort begrenzt ist. Die Krise kann aber auch mehrere Tage dauern, z.B. bei einem Nuklearunfall oder einem
Stromausfall.

Es ist also unerlasslich, eine Ad-hoc-Strategie der Krisenkommunikation auszuarbeiten, die Folgendes bertiicksichtigt:
e den Verlauf der Krise,
e die Auswirkungen auf die Bevolkerung,

e die Folgen fiir das soziookonomische Leben.
Fir die Krisenkommunikation ist es wichtig, die (Re)Aktionen aller Partner zu strukturieren. Unter Fiihrung des Blrgermeis-
ters missen verschiedene Vereinbarungen getroffen werden (moglichst im Voraus oder, wenn nétig, zum Zeitpunkt selbst)
und in der kommunalen Phase eingehalten werden. So wird gemeinsam auf eine Kohdrenz der immer weiter zunehmenden
Mitteilungen auf allen Befugnisebenen geachtet.

Diese Vereinbarungen missen auf vier Grundsatzen der Krisenkommunikation fuBen:

e "Wer verwaltet, kommuniziert"

Der mit der Bewaltigung der Notsituation betraute Burgermeister ist fiir die (Koordinierung der) Krisenkommunika-

tion verantwortlich. Diese Grundregel missen die anderen respektieren.

Einige Blrgermeister oder Schoffen, sogar Gouverneure oder Minister, ergreifen manchmal zu schnell das Wort
(insbesondere lber die sozialen Medien) und setzen sich so de facto ins Bild, wahrend ihnen vielleicht tiberhaupt

keine offiziellen Informationen vorliegen und sie héchstens Mitgefiihl ausdriicken konnen.

Derartig zusammenhanglose politische AuRerungen sollten vermieden werden, denn sie kénnen dazu fithren, dass
sich Journalisten oder die Bevolkerung ein falsches Bild der Situation machen. Bei einer Geiselnahme in einer Bank
hat z.B. eine AuRerung des Ministers des Innern oder des Premierministers ein anderes Gewicht (Geiselnahme mit
terroristischem Hintergrund) als eine Erklarung der lokalen Polizei und des betroffenen Blrgermeisters (lokale

Situation mit kriminellem Hintergrund).

Zudem besteht das Risiko, dass bestimmte Informationen, die dem Untersuchungsgeheimnis unterliegen oder die
die Kommunikationsstrategie der einen oder anderen Ebene unterlaufen, irrtiimlich oder ungewollt verbreitet

werden.
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Tipp: Diese Grundregel muss in allen vorher geschlossenen Vereinbarungen enthalten sein.

Sie ist die Grundlage der Organisation der Krisenkommunikation.

e "One Voice" (mit einer Stimme sprechen)

Der Blrgermeister, der die Krisenkommunikation leitet, bestimmt Ton, Rhythmus und Haltung, damit alle betref-
fenden Akteure auf zusammenhangende Weise kommunizieren konnen. Der Grundsatz "One Voice" bedeutet,
dass alle einbezogenen Partner bei der Krisenkommunikation mit einer Stimme sprechen, indem sie dem Leiter

folgen.

Jeder in die Krisenbewaltigung einbezogene Akteur kann sich veranlasst sehen zu kommunizieren. Hierfiir muss
jedoch ein fiir alle verbindlicher gemeinsamer Rahmen bestehen, der die Strategie der Krisenkommunikation, die
Schliisselbotschaften und die Kanale (z.B. eine zentrale Informationswebsite, eine einzige Informationsnummer,

eine Referenzperson fiir Journalisten ...) bestimmt.

Der Grundsatz "One Voice" hat ein deutliches Ziel: Gewdhrleistung einer koharenten Krisenkommunikation fur
eine klare Information der Bevolkerung. Andernfalls kann es zu widerspriichlichen Mitteilungen kommen, die in
der Bevolkerung unausweichlich ein erhéhtes Unverstandnis zur Folge haben werden und sogar zu einem Mangel

an Vertrauen in die Behorden fiihren konnen.

Wahrend komplexer Krisen kann es ratsam sein, einen "Krisensprecher" zu bestimmen, sodass in den Medien
eine zentrale Person erscheint, die die Krisenkommunikation personifiziert und ihr ein menschliches Antlitz gibt.
Das kann der Biirgermeister sein, der dieses Prinzip "One Voice" symbolisiert, indem er sich im Namen aller
duBert. Aber je nach Situation kénnte ein Schoffe mit spezifischen Kompetenzen eher geeignet sein, um zu
kommunizieren: beispielsweise der Jugendschoffe bei einer Brandkatastrophe in einem Jugendlager oder der
Sportschoffe nach dem Einsturz einer Tribiine bei einem lokalen FulRballspiel. Auch andere Schéffen kdnnen die
Krisenkommunikation unterstltzen, indem sie die Botschaften und Ratschldge Uber ihre eigenen Kanale
verbreiten.

Die Behorde, die am meisten geeignet erscheint, um sich zu der Notsituation zu duBern, wird also unter dem

Prinzip "One Voice" damit beauftragt.

e '"Jeder spricht liber seinen Kompetenzbereich"

Es ware unangebracht und wiirde bei der Bevolkerung auf Unverstdandnis stoBen, wenn sich ein Polizist zu einem
Grippevirus auBert, ein Bauschoffe tiber einen Brand in einem Kernkraftwerk spricht oder ein Minister der
Auswartigen Angelegenheiten den infolge eines Eisenbahnunfalls eingerichteten Sicherheitsperimeter erlautert.
Mit Ausnahme eines spezifisch bestimmten Krisensprechers (der im Namen aller und tiber alle Aspekte der
Krisenbewidltigung kommuniziert) gilt der Grundsatz "jeder spricht tGber seinen Kompetenzbereich". So sind die

verschiedenen Linien der Krisenkommunikation nach RechtmaRigkeit und Expertise verteilt.

Erneut geht es hier um die Achtung der betreffenden Akteure untereinander und um eine gute Kommunikations-
strategie der Behorden im Krisenfall. Jeder hat einen Platz in der Krisenkommunikation. Jedem kommt eine
spezifische Rolle zu, damit gemeinsam zu einer optimalen Krisenkommunikation beigetragen wird. Jeder muss

zur Interaktion und zum Dialog mit der Bevdlkerung, aber auch mit spezifischen Zielgruppen (Landwirten, KMU,



Lehrkréften, Transporteuren ...) beitragen. Die beiden Grundsatze "One Voice" und "jeder spricht iber seinen Kom-

petenzbereich" ergdnzen einander und erfordern die Absprache zwischen den betreffenden Parteien.

e So obliegt es beispielsweise einem Schoffen, im Rahmen seiner Kompetenzen die Auswirkungen und

Folgen der Notsituation festzustellen.

e Wenn er Entscheidungen treffen muss oder in die Umsetzung allgemeiner Entscheidungen einbezo-
gen wird, kann er fiir seine Auftrage eine spezifische Krisenkommunikation erstellen, in Absprache
mit dem Verantwortlichen fur die D5.

e Durch Benutzung seiner Informations- und Kommunikationskanale fur spezifische Zielgruppen tragt er
zu einer Verstarkung der globalen Krisenkommunikation bei: z.B. ein Schoffe flr kleine und mittlere
Betriebe verbreitet an die Geschaftsleute seiner Gemeinde eine Broschiire mit spezifischen Ratschla-
gen, die sie bei einem Stromausfall beachten sollten.

e "Kollegialitat im Krisenfall"

Damit die vorerwdhnten Grundsatze wirksam umgesetzt werden konnen, bedarf es einer gemeinsamen Haltung, die

von allen betroffenen politischen Akteuren geteilt wird: Grundsatz der "Kollegialitat im Krisenfall".

Wenn wahrend oder anlasslich der Krisenbewaltigung Fehler, Irrtiimer oder Licken festgestellt werden, werden sie
nach der Krisensituation analysiert, erortert und kommentiert. Es ist daher ratsam, solche "Gelegenheiten" nicht
auszunutzen, um politische Mitteilungen zu veroffentlichen, die dieser Solidaritat im Krisenfall schaden konnen.
"Einigkeit macht stark" muss der Grundleitsatz sein in Augenblicken, in denen die Gesellschaft plotzlich in ein Chaos

gestiirzt und mit dem Unbekannten konfrontiert wird.

Die betroffenen Biirger wiirden kein Verstandnis flr politische Streitigkeiten haben; diese hatten nur eine Schwa-
chung der Glaubwiirdigkeit des Staates und des Vertrauens der Bevélkerung zur Folge. Dariiber hinaus wiirde hieraus
die Gefahr einer Infragestellung der Professionalitdt der in die Krisenbewaltigung einbezogenen staatlichen Behor-
den und Dienste erwachsen (was dazu fiihren kann, dass in der Bevolkerung jegliches Krisenmanagement, alle ergrif-
fenen Vorsorge- und SchutzmalBnahmen, die gemachten Empfehlungen, die verbreiteten Informationen ... in Zweifel

gezogen werden).

Umso mehr wird von der Bevdlkerung geschatzt, wenn beispielsweise Mitglieder des Gemeinderates ungeachtet
ihrer politischen Couleur im gemeinsamen Interesse zusammenarbeiten. Hierdurch beweisen sie ganz konkret

ihren eher staatstragenden denn politischen Einsatz.

P> Als Biirgermeister eine Strategie der Krisenkommunikation festlegen

Es ist schwierig, vorab eine Strategie der Krisenkommunikation festzulegen, da diese stark von der eigentlichen Notsitu-
ation, von ihrer Wahrnehmung durch die Bevélkerung und deren Informationsbedarf abhdngt. Eine effiziente Kommu-

nikationsstrategie muss namlich auf die (Wahrnehmung der) Realitdt abgestimmt sein.
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Wenn die D5 die Wahrnehmungen und Beddirfnisse fir eine optimale Krisenkommunikation analysiert, ist es fir den

Blrgermeister wichtig, hiervon Kenntnis zu haben, damit auf eine Koharenz mit seiner Strategie und seinen MaRnahmen

geachtet wird: reaktive oder (pro)aktive Schritte, symbolische und einfiihlsame oder eher erlduternde und pddagogische

Positionierung, allgemeine oder zielgerichtete Mitteilungen, starke oder zurtickhaltende Prdsenz in der Presse ...

Tipp: Eine enge Zusammenarbeit und regelmaRige Absprachen zwischen dem Biirgermeister und

seinem D5-Verantwortlichen sind wihrend der gesamten Krisensituation sehr wichtig.

e  Die Strategie der Krisenkommunikation des Blrgermeisters muss mit seiner Reflex-Kommunika-

tion und mit der Krisenkommunikation der Behérden und Dienste, die innerhalb der D5 koordi-

niert werden, Gbereinstimmen und diese ergdnzen.

e  Seine Krisenkommunikation kann nicht autonom erstellt werden.

e Jede Mitteilung des Bilirgermeisters muss auf Empathie fuBen, aber der Inhalt muss sich entspre-

chend der Notsituation und der Bediirfnisse der Bevolkerung weiterentwickeln. Der Blrgermeister

muss auf diese Bedurfnisse eingehen und verfugbare nitzliche Informationen (z.B. mit Zahlen und

Beispielen versehene genaue Erlduterungen) zur Verfligung stellen (gemeinsam mit den zustandi-

gen Verantwortlichen und Fachleuten seiner Verwaltung sowie der Partnerbehérden und -dienste).

Tipp: Der Biirgermeister darf bei der Weiterentwicklung seiner Strategie nie seine unverzichtbare

Rolle im Rahmen dieser Krisenkommunikation aus den Augen verlieren, namlich jeden durch diesen

Sturm zu leiten.

Auswirkung

Wahmehmung
Betroffene

Koordination
Organisation

Konzept

Ausarbeitung

Umwandlung

Strategie

Empfehlung

MalRnahmen

Realitat
Notsituation



Uber geeignete Kanile kommunizieren

In unserer modernen Informationsgesellschaft ist es verfiihrerisch, alle moglichen und denkbaren Kommunikations-
kanale zu benutzen, um eigene Botschaften zu verbreiten. Doch die Wahl eines spezifischen Kanals ist ebenfalls Teil der
Strategie. Diese Wahl gibt bereits Aufschluss liber einen Hintergrund oder eine Haltung, unabhangig von der

Verbreitung einer spezifischen Meldung.

So ist z.B. eine schriftliche Pressemitteilung eher formell und distanziert, im Gegensatz zu einer Informationsversamm-
lung mit den Burgern, die eine informelle, menschliche und direkte Form der Kommunikation ist. Schriftliche Kommuni-
kation ermdglicht, sich Gberlegt und gewahlt auszudriicken, wahrend bei der miindlichen Kommunikation mehr Risiken
in Kauf genommen werden. Uber die sozialen Medien kann ein direkter, aber begrenzter Dialog angegangen werden,
wdahrend Uber eine Website Informationen, Fotos, Schemen ... weit verbreitet werden kénnen, jedoch nur in eine
Richtung und ohne Interaktion. Der eine Kanal ist nicht besser als ein anderer: Es geht darum, die richtige Auswahl zu

treffen und insbesondere mehrere Kanale miteinander zu kombinieren.

Einige Kommunikationskanale eignen sich jedoch kaum fir die Kommunikation eines Blirgermeisters in einer Notsitua-
tion: die persoénliche Website (die taglich benutzte Website hat in der Regel eine stark politische Ausrichtung), eine
persénliche Handynummer (der Blirgermeister wird den Anruf nicht beantworten), eine Broschiire (zu sehr als Wahl-
werbung empfunden) usw. Offentliche Behérden, die mit dem Krisenmanagement beauftragt sind, werden eher fol-
gende Kommunikationskanale benutzen: Freischaltung (und Verwaltung) einer Informationsnummer fir die Bevolke-
rung, Hochladung aller nitzlichen Informationen auf eine Referenz-Website (mit Verweis auf andere Kommunikations-
kanéle der Partnerbehérden und -dienste), Verwaltung der offiziellen und zentralen Accounts in sozialen Medien
(durch ein spezielles Team, fur einen standigen Dialog mit der Bevolkerung), Freischaltung einer Telefonlinie fur die
Presse (um ihr bei der Informationsarbeit zu helfen), Verbreitung eines Infobriefes als Wurfsendung ...

Die Tatsache, dass kommuniziert wird, ist an sich schon ein Signal. Schlechte oder libermaRige Kommunikation Gber
Kanale, die nicht Teil der Kommunikationsstrategie sind, kann sich negativ auswirken. Daher ist es wichtig, dass in der
Kommunikationsstrategie des Blrgermeisters in Notsituationen alle Kandle identifiziert sind und bestmdglich

eingesetzt werden.

Direkte und menschliche Kommunikation

In einer Notsituation muss der Blrgermeister im Einklang mit seiner Kommunikationsstrategie handeln. Von ihm als
rechtmafig und symbolisch Gewahltem wird erwartet, dass er auf direkte und menschliche Weise kommuniziert und

dabei so nah wie moglich bei den (in)direkt betroffenen Biirgern steht.

Dies bedeutet auch, dass der Blirgermeister direkte Kontakte pflegt, Hinde schittelt, ein offenes Ohr fiir Besorgnisse

hat, den Menschen in die Augen schaut und physisch bei den Opfern anwesend ist, z.B. durch:

e einen Besuch vor Ort (aber ohne sich dabei in Gefahr zu bringen, nach Evakuierung der Verletzten und

Toten, ohne Stérung der Arbeit der Rettungs- und Einsatzdienste),

e  eine Begegnung mit den Opfern und ihren Angehorigen (diskret, auBerhalb jeglicher Medienprasenz und
moglichst mit ihrem vorherigen Einverstandnis) sowie mit betroffenen Personen (insbesondere in einem

Aufnahmezentrum),

e oder eine auf lokaler Ebene organisierte Informationsversammlung (flr jeden, offen fir alle Fragen und

Sorgen, im Hinblick auf Transparenz und Verfligbarkeit).
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Tipp: Zur Verstarkung dieses direkten und menschlichen Kontakts in Notsituationen kann ein

Biirgermeister ein Contact-Center aktivieren, das vom Krisenzentrum (FOD Inneres) zur Verfiigung gestellt

wird. Die 1771, eine Informationsnummer fiir die Bevolkerung in Notsituationen, kann innerhalb einer
Stunde aktiviert werden, um die Krisenkommunikation zu unterstiitzen und die kommunalen Mitarbeiter
und die Notrufzentralen der Hilfsdienste zu entlasten. Dieses Contact-Center wird unmittelbar von der D5

verwaltet; seine Telefonisten leisten den Beh6rden und der Bevolkerung eine direkte Unterstiitzung.

e Journalisten als Partner

Auch die verschiedenen traditionellen Medien (Fernsehen, Radio, geschriebene und Online-Presse) erwarten
eine Stellungnahme des Blirgermeisters. Journalisten sind namlich im Allgemeinen die ersten Partner in Sachen

Krisenkommunikation.

Doch die alltaglichen informellen Kontakte der Politiker mit Journalisten konnen in der Krise sowohl Vorteile als
auch Nachteile haben. Durch gute professionelle Kontakte kennt und versteht man sich besser. Doch Journalisten
werden in einer Notsituation stets Druck ausiiben. Wenn sich der Blrgermeister an die vorher festgelegte Kom-
munikationsstrategie halt und sich politischer Botschaften enthalt, wird ihm von (fast) allen Redaktionen und

Journalisten Respekt entgegengebracht, was seine Glaubwdrdigkeit nur erhéhen kann.

Dieses Abstandhalten bedeutet keinesfalls, dass die traditionellen Medien im Krisenfall nicht als Alarmierungs-
und Informationskandle benutzt werden diirfen. Im Gegenteil, sie sollten in eine breite Herangehensweise mit

mehreren Kanalen integriert werden, ohne Exklusivitdaten oder Privilegien.

Je nach Notsituation, ihres AusmaRes und der (den) Zielgruppe(n) muss die Beziehung zur Presse angepasst wer-
den, z.B. indem in den Interviews Prioritdten gesetzt werden. Die geringste Krisensituation kann heute je nach
Kontext die internationalen Medien mobilisieren, selbst wenn die Auswirkungen auf ein Stadtviertel oder ein
Dorf begrenzt sind. In einem solchen Fall ist es effizienter, das lokale Fernsehen einem ausldndischen Sender

vorzuziehen, um ein Interview zu geben (selbst wenn der auslandische Sender den Biirgermeister drangt).

Die Starke der traditionellen Medien liegt darin, dass sie (fast) sofort reagieren und eine groRe Reichweite haben.
Der Biirgermeister sollte diese Schlagkraft fiir seine erste Erklarung an die Presse nutzen, die vorzugsweise inner-
halb der ersten Stunde erfolgt. Dies kann in Form eines relativ kurzen Pressebriefings geschehen, vor allen Jour-
nalisten, aufrecht stehend, an einem fiir die Gemeinde symbolischen Ort, ohne Schriftstlick, das abgelesen wird,
bzw. ohne Fragen und Antworten. Die Medien werden diese Erkldarung verbreiten, die einen ersten Schritt in der
Krisenkommunikation darstellt. Der Offentlichkeit wird damit sofort der Eindruck vermittelt, dass die Krise von

den zustandigen Behorden bewaltigt wird.

Tipp: In den ersten Stunden ist es besser, die Krisenkommunikation liber die traditionellen Medien

durchzufiihren, und zwar mit einem "Krisensprecher".




Um den Kontakt mit den traditionellen Medien aufrechtzuerhalten, kann der Blrgermeister im Laufe des Tages eine
Pressekonferenz einberufen, eventuell in Anwesenheit der einbezogenen Schoffen und Fachleute (Beispiel eines Zeit-

schemas: kurze Erklarungen, Fragen und Antworten sowie individuelle Interviews, das Ganze in maximal 45 Minuten).

Zudem konnte der Birgermeister in Fernsehstudios oder in Radiosendungen eingeladen werden. Da sich die Mehrheit
der Bevolkerung in einer Notsituation vorzugsweise Uber diese Kanéle informiert, ist es wichtig, diese Einladungen im

Rahmen des Moglichen anzunehmen.

e Dies sollte im Vorfeld mit den Journalisten besprochen werden: Teilnahme im Rahmen einer Krisen-
kommunikation (im 6ffentlichen Interesse), keine Polemiken oder politischen Debatten durch die

Medien (Uber Dritte oder durch direkte Berichterstattung) wahrend der Krisenbewaltigung.

e Wahrend die Anfragen immer zahlreicher werden und sich manchmal tberlappen, muss darauf geachtet
werden, dass die Medienauftritte koharent sind und koordiniert werden (der Inhalt ist dabei wichtiger

als die Form; die Kommunikation muss zum richtigen Zeitpunkt durch die richtige Person erfolgen).

Soziale Medien
In der direkten Krisenkommunikation sind die sozialen Medien unumganglich geworden. Die Biirgermeister wissen das

und benutzen sie stets 6fter im Alltag. In Krisensituationen ist das umso wichtiger und wird es auch erwartet.

Fir die sozialen Medien gilt die gleiche Strategie wie fiir alle anderen Kommunikationskanale:

o  Reflex-Kommunikation durch die zustandigen Behorden (nicht auf politischer Ebene),
e Ausdruck von Empathie, Verstandnis und Solidaritét (Spezialgebiet des Birgermeisters),

e  Verstarkung der Informationen, die Uber die offiziellen Kandle der betreffenden Behérden und Dienste
verbreitet werden (durch Teilen und Unterstlitzen dieser Botschaften tber die sozialen Medien).

Die sozialen Medien der Gemeinde kdnnen auch benutzt werden, um die Bevélkerung zu benachrichtigen - ergdanzend
zu anderen Kandlen, im Rahmen einer Multikanal-Alarmierung). Hierfir

kann die Plattform BE-Alert (s. weiter oben) benutzt werden. ® \ be a I ert
Flr einen Birgermeister, der eine Notsituation bewaltigen muss, kann die Benutzung sozialer Medien jedoch delikat
sein: Soziale Medien bedeuten auch Interaktion. Wenn ein Blrgermeister iber seine persénlichen Profile in den sozia-
len Medien kommuniziert, werden die Biirger darin eine Einladung zum direkten Dialog mit ihm sehen und somit von

ihm auch sofortige Antworten auf jede Frage und Anmerkung erwarten (wie er es z.B. bei einer Informationsveranstal-

tung miindlich tun wirde).

Doch persénliche Profile sind trotz einer vélligen Ubereinstimmung dieser Interaktion mit der Strategie der Krisenkom-
munikation, die auf einen direkten Kontakt mit der Bevolkerung abzielt, nicht der am besten geeignete Kommunika-
tionskanal. Der Blrgermeister wirde in einer Krisensituation kaum Zeit haben, um sich diesen verschiedenen Online-
Kanalen zu widmen (es sei denn, er sieht ein Team von Community-Managern vor, die seine personlichen Profile fur

ihn und in seinem Namen verwalten).
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Tipp: Es empfiehlt sich, dass der Biirgermeister auf die offiziellen Kandle der betreffenden Behorden und

Dienste verweist, z.B. auf die Facebook-Seiten oder Twitter-Accounts der Gemeinde oder der lokalen

Polizeizone, die von Kommunikationsbeauftragten verwaltet werden, die in Disziplin 5 einbezogen sind.

¢ Interne Kommunikation
Trotz des Drucks von auBen dirfen die eigenen Mitarbeiter nicht vergessen werden. Die Informierung der Mit-

glieder des Kollegiums und des Gemeinderats sowie des Gemeindepersonals ist eine absolute Notwendigkeit,
denn auch sie tragen zu der offiziellen Kommunikation bei. Eine solche interne Kommunikation vermindert das
Risiko der Verbreitung nicht-6ffentlicher, ungeprifter oder gar fehlerhafter Informationen.

Tipp: Sorgen Sie dafiir, dass jede externe Kommunikation auch nach innen kommuniziert wird. Benutzen

Sie hierfiir die bestehenden Kandle: Intranet, interner Aushang oder Briefing des Personals.




Ruckkehr in ein normales Leben

Die Dauer einer Krise variiert von einer Notsituation zur anderen, abhdngig vom AusmaR, von den emotionalen Auswirkun-
gen, von den Folgen flr das soziobkonomische Leben oder vom Kontext der Krise. Wenn ein Brand geldscht ist und die
Sicherheitsperimeter aufgehoben sind, bedeutet das nicht unbedingt, dass die Krise vorbei ist. Im Allgemeinen gilt ein mehr
oder weniger langer Ubergangszeitraum bzw. eine Wiederherstellungsphase, bevor, sofern méglich, eine "Riickkehr in ein

normales Leben" erfolgt.

Dieser Ubergangszeitraum wird oft vergessen. Sobald die Kameras der Nachrichtensender nicht mehr auf das Drama gerich-
tet sind, denken manche, die Krise sei beendet. Dann wird manchmal zu schnell wieder zu einer normalen, alltaglichen und
politischen Verwaltung Gibergegangen. Dies kann Opfern und ihren Angehorigen das Gefiihl geben, von den Behorden im

Stich gelassen zu werden, wahrend fir sie die Krise noch sehr prasent ist.

e Auch wenn die Riickkehr in ein normales Leben das Ziel jedes Krisenmanagements bzw. des auf die
Krise folgenden Managements ist, kann ein Blirgermeister nicht einseitig erkldren, dass dieser Punkt

erreicht ist.

e  Die Wiederherstellungsphase muss vom gesamten Kollegium und selbst vom Gemeinderat (wie auch
von den in diesen Ubergang und in die Wiederherstellung einbezogenen Behérden und Diensten)
begleitet werden, unter Beriicksichtigung der Zeit, die hierfiir erforderlich ist.

e Der Birgermeister muss erneut die Filhrung Gbernehmen, damit jeder nach einer so turbulenten Zeit

wieder zu Besonnenheit und Stabilitat zuriickfindet.

Die politische Kommunikation muss sich unter Beachtung
dieser Krisenzeit und des Zeitraums, der erforderlich ist, um
sie verblassen zu lassen, entwickeln. Es ware deplatziert und
wirde wenig geschatzt, wenn sofort nach einer groReren
Notsituation groRe politischen Erklarungen abgegeben wiir-
den. Die Birger wirden das als politische Vereinnahmung,
schlimmstenfalls als mangelndes Einflihlungsvermogen

auslegen.

Bei der Konfrontation mit einem menschlichen Drama, einer
Naturkatastrophe oder einem Industrieunfall muss der Bir-
germeister seine politische Kommunikation in den nachsten
Stunden und Tagen anpassen und die 6ffentliche Kommunika-

tion bis zum Ende der Wiederherstellungsphase verstarken.
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e Dennin der Wiederherstellungsphase muss die Kommunikation hauptsachlich von den zustandi-
gen Behdrden und Diensten (und weniger vom Blirgermeister) getragen werden. Sie stehen fiir
Stabilitat und langfristige Verwaltung.

e Wihrend dieses Ubergangs setzt der Biirgermeister seine direkte Krisenkommunikation jedoch
fort (vor allem in Bezug auf die Opfer und ihre Angehérigen, um durch konkrete und diskrete

MaRnahmen zu zeigen, dass er weiter fir sie da ist).

Am Ende der Wiederherstellungsphase kann zu einer politischen Kommunikation im alltéglichen Sinn zurlickgekehrt
werden. Zu diesem Zeitpunkt sind alle Folgen der Notsituation unter Kontrolle oder werden zumindest angepackt. Aus
den Ergebnissen der ersten Analysen und Untersuchungen zeichnen sich erste Verantwortlichkeiten ab.

Dieser Zeitpunkt kann sich symbolisch tUber eine Woche oder einen Monat nach dem tragischen Ereignis hinziehen. Dann
Ubernimmt der Blrgermeister wieder die ihm zugewiesene Rolle, um konkrete MaRnahmen vorzuschlagen, mit denen

eine Wiederholung eines solchen Dramas verhindert werden kann. Die Politik kommt wieder zu ihrem Recht.



Schlussfolgerungen

Die Krisenkommunikation der Behdrden ist eine Disziplin, die sich in den vergangenen zehn Jahren rasant entwickelt hat.
Der Arbeitsprozess Krisenkommunikation macht deutlich, dass die Kommunikation im Krisenfall nicht improvisiert wer-

den kann. Im Chaos korrekt zu handeln, ist moglich.

Politiker(innen), die fur die Sicherheit der Menschen verantwortlich sind, missen also ihre Krisenkommunikation

strukturieren.

Hierbei missen sie Reflexe unterlassen, die in einer Krisensituation unangemessen oder ungeeignet sind. Andernfalls
wirden sie das Risiko eingehen, dass ihre Kommunikation nicht den Wahrnehmungen der Birger entspricht und somit

nicht verstanden wird oder ungehdrt bleibt.

Diese Broschiire bietet, ausgehend von den Fundamenten des politischen Einsatzes in unserer Demokratie, einen Rah-
men fur eine optimale Kommunikation eines Blirgermeisters oder gleich welches anderen politisch Verantwortlichen in

Krisensituationen.

Sie kann jedoch nur ein erster AnstoR sein. Der vorgeschlagene Rahmen ist nur der Anfang einer vorbereitenden und
operativen Vorgehensweise, die jeder Biirgermeister, der in der Krisenbewaltigung und -kommunikation wichtige Funk-
tionen Gbernimmt, angehen sollte. Diese Seiten kdnnen dem Biirgermeister als Leitfaden dienen, um seine Kommunika-
tionsstrategie im Hinblick auf Risiken und Krisen zu entwickeln, aber er wird sich die Zeit nehmen mussen, um sich darauf

vorzubereiten, in Krisensituationen die schwere Aufgabe eines Biirgervaters zu erfillen.

Es ist schwierig, eine allgemeine Vorlage fir die Krisenkommunikation eines Biirgermeisters, Schoffen, Gouverneurs oder
Ministers zu erstellen. Jeder Politiker hat namlich eine starke Personlichkeit, die in seiner Heimat verankert ist, mit
seinen Schwerpunkten und Schwachen, seinen Werten und Ideen. Damit seine Kommunikation mit seiner Personlichkeit
Ubereinstimmt (Zeichen von Aufrichtigkeit und Glaubwdrdigkeit), muss er eine eigene Kommunikation Gber Risiken und
eine eigene Krisenkommunikation ausarbeiten. Auf der Grundlage der in dieser Broschiire aufgefiihrten allgemeinen
Grundsatze und praktischen Tipps in Sachen Krisenkommunikation kann er Inhalt und Form der Krisenkommunikation
(Ton, Haltung, MaRBnahmen, Kanaile ...) seiner Personlichkeit anpassen.

Letzter Tipp: Wagen Sie es zu kommunizieren! Zégern Sie nicht, mit Kommunikationsbeauftragten von Behor-
den und Diensten, die schon seit langem in Noteinsatzplanung und Krisenmanagement einbezogen sind, liber
die Kommunikation in Sachen Risiken und die Krisenkommunikation zu diskutieren. Legen Sie politische Scheu-
klappen ab und nehmen Sie sich die Zeit, eine Strategie der Krisenkommunikation auszuarbeiten, die Sie sicher

durch eine Krisensituation fiihren kann.

~—

Kommunizieren ist bewaltigen — Praktische Merkblatter: Halten Sie die Anlage zu dieser strategischen Unterlage in
Reichweite, denn sie kann lhnen bei jedem der nachstehenden Schritte behilflich sein:

e  Handlungsrahmen

e  Herausforderungen der Krisenkommunikation

e  Gute Vorbereitung

e Handeln im Rahmen der Krisenkommunikation

e Malnahmen in der ersten Stunde

e Rickkehr in ein normales Leben

e Ubersicht {iber niitzliche Unterlagen in Sachen Kommunikation tiber Risiken und Krisenkommunikation




