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KRISENKOMMUNIKATION Innerhalb von 60 Minuten muss die erste Mitteilung an die Presse raus

Warum Firmen in Krisen

die Wahrheit sagen sollten
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APA/Hall

Der Krisenstab eines Unternehmens muss auch bei einem SuperGAU professionell reagieren. Die Kern-Fakten miissen schnell veréffentlicht und Hotlines eingerichtet werden

Krisen und Notfalle
brechen meist tGiberra-
schend tiber Unterneh-
men herein. Der rich-
tige Umgang mit dem
Ernstfall sollte gelernt
sein - sonst drohen
irreparable Schaden.

Ein GrofRbrand legt eine Pro-
duktionshalle in Schutt und
Asche, mutmaflich giftige
Abwisser flieRen aus einer
Fabrik in einen angrenzenden
Fluss, der Austritt radioakti-
ver Substanzen in einem For-
schungslabor - diese drei Not-
fallszenarien haben eines ge-
meinsam: In Krisensituatio-
nen muss der dafiir extra ein-
gerichtete Krisenstab eines
Unternehmens professionell
schnell reagieren und die not-
wendigen Fakten der Offent-
lichkeit bekannt geben, um
weitere Image-Schiden fiir die
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Der richtige Umgang mit Kri-
sen und Notfallen kann erlernt
werden. Unter diesem Titel halt
der diplomierte Techniker und
Consulter Bruno Hersche, ehe-
maliger Offizier der Kantons-
polizei Ziirich und Chef des Zi-
vilschutzes im Kanton Ziirich,
vom 15. bis 17. September im
Mid Town Businesscenter im
dritten Wiener Gemeindebezirk
ein Krisenmanagement-Semi-
nar samt Workshop und Plan-
spiel ab. Mitarbeitern ,kleiner
und groRer Firmen“ werden
u.a. die ,wesentlichen Grund-
mechanismen von Krisen“ dar-
gelegt, die optimale Vorberei-
tung vor Augen gefiihrt und er-
klart, wie Krisenkommunika-
tion richtig organisiert wird. In-
fos: www.iir.at/industrie.html

betroffene Firma zu vermei-
den. Ansonsten kdnnen irre-
parable Schiden den Ruin des
ganzen Betriebs bedeuten.

Schnelle Informationen

Gut organisierte Firmen gehen
Schritt fiir Schritt nach ihrem
mafigeschneiderten Krisen-
kommunikationskonzept vor.
Doch fiir viele Manager ist
Krisenkommunikation ein
Fremdwort.

,Viele Firmen haben gar
kein Krisenkommunikations-
konzept. Sie haben zwar einen
Verantwortlichen fiir die Un-
ternehmenskommunikation,
aber gehen von der irrigen
Meinung aus, dass das, was sie
im Alltag machen, dann e¢h
passt®, sagt der Schweizer
Bruno Hersche, einer der fith-
renden Krisenmanagement-
berater mit Wahlheimat Oster-
reich. ,Das ist der erste grofde
Fehler. Sie unterschitzen pri-
mar den Ansturm an Anfra-
gen, die mit einer One-Man-
Show nicht mehr zu bewilti-
gen sind.“ Jede Betriebsfiih-
rung sollte sich fiir den Ernst-
fall vorbereiten, um sich u.a.
Journalistenfragen stellen zu
kénnen.

Todsiinde: no comment

»Man benétigt ein Medien-
Back-Office, wo alle Journa-
listenfragen entgegengenom-
men und kompetent beant-
wortet werden®, sagt Experte
Hersche. ,,Es ist zwar nie ver-
boten, zu sagen,
wir kbnnen dazu
noch nichts sagen

Krisenmanagement-
Berater Bruno
Hersche: , Mit einer
One-Man-Show sind
Krisenfalle nicht

zu bewadltigen*

oder wir wissen es noch nicht.
Es ist aber eine absolute Tod-
stinde zu sagen: no comment.
Das fiihrt zu allerhand Speku-
lationen und Vermutungen,
das kommt in der Regel fiir
das Unternehmen verkehrt
heraus.“ Hersches Kernsatz in
seinen Schulungen lautet: ,,Die
Medien kommen immer an
ihre Informationen. Der bes-
sere Weg ist der von uns be-
einflusste.“

Fakten auf den Tisch

,Sie erkennen oft die
Problematik nicht.
Wer eine offensive
Medienarbeit in ei-
nem Krisenfall
betreibt, hat fiirs
Erste schon ge-
wonnen*, sagt der
Experte. Der Ver-
antwortliche fiir die
Krisenkommunika-
tion miisse die
Nase im-
mer vor-
ne ha-
ben.
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Innerhalb von 60 Minuten
nach dem Zusammentreten
des Krisenstabs muss laut Her-
sche die erste Medienmittei-
lung iiber den Notfall raus - ab-
gesegnet vom Leiter des ein-
gesetzten Krisenstabes. ,,Da-
rin stehen nur Facts und der
Ansprechpartner mit Telefon-
nummer®, sagt der Experte.
,2Journalisten stundenlang auf
eine spitere Pressekonferenz
zu vertrosten, bringt es nicht.“
Das sei unprofessionell.

Die Medienmitteilung

»Ich habe bei einer
., Ubung .bei einezn
Schweizer Erdo-
lunternehmen er-
lebt, dass sie in
30 Minuten alle
~ Fakten bei-
sammen hatten,
aber 90 Minuten fiir

Tanzer®

die Formulierungen ge-
braucht haben, damit man
nichts zwischen den Zeilen
lesen kann®, plaudert Hersche
aus der Schule. ,,Das kann es
nicht sein.“

Daher enthalten seine mafy-
geschneiderten Krisenkon-
zepte u.a. ein ,Formular* fiir
die erste Medienmitteilung
samt Checkliste und Textbau-
steinen. Es werden Ort, Zeit,
Ereignisart, erste Informatio-
nen iiber den Hergang, {iber
die Zahl der verletzten Perso-
nen, iiber die Auswirkungen
der Ereignisse, {iber die an-
wesenden Einsatzkrifte und
schon abschiitzbare Folgen
bekannt gegeben. Hersche:
»Erst spater kommt die Prosa.”

Hotline einrichten

Er empfiehlt auch, dass Un-
ternehmen eine spezielle
Krisen-E-Mail-Adresse fiir
die Presse einrichten, wie
zum Beispiel: media@fir-
menname.com.  Hersche
weifs auch, dass bei Notfil-
len oft vergessen wird, die ei-

Die Krisenkommunikation muss
flinf Tdtigkeitsfelder abdecken.
Daher kommen sie mit einer nor-
malen One-Man-Show ihrer Pres-
se- oder Marketingabteilung wie
im Geschaftsalltag nicht aus:

1 Die Leitung der Krisenkom-
« munikation im Krisenstab
tritt in Aktion: Sie legt die PR-Stra-
tegie fiir den Krisenfall fest.

2 Die Medienbetreuung muss
o im Ernstfall auch vor Ort
stattfinden: Der zustandige Mit-
arbeiter tragt - wie zum Beispiel
im Krisenkommunikationskon-
zenpt der 00 Ferngas festgelegt

genen Mitarbeiter oder Kun-
den zu informieren. Auch fiir
sie sollte eine Hotline einge-
richtet werden, ebenso fiir
die Angehdrigen der Mitar-
beiter.

»2Man muss den Aufwand
eines Medien-Back-Offices
ein bisschen an der Unter-
nehmensgrofRe ausrichten,
sagt der Consulter. ,Nur die
Konsequenzen, ob ein klei-
nes Unternehmen oder ein
grofdes einen Storfall hat, ist
nach auflen egal. Man muss
es bewiltigen.“ Nachsatz:
»Man muss sich jeden Fall ge-
nau anschauen und iberle-
gen, wie man das 16sen kann.“

Dabei kdnne man auch u.a.
die Marketingabteilung ein-
binden. Hersche: ,,Alle miis-
sen ein Medientraining ab-
solviert haben.“

Redaktion: Kid Machel, Evelyn
Holley-Spiess Fragen,
Reaktionen und Anregungen
bitte per e-mail an:

sicherheit@wirtschaftsblatt.at
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- eine Warnweste mit der Auf-
schrift Medienbetreuer.

Einrichtung eines Back-

o Offices fiir die Presse: Hier

werden die Anfragen entgegen-

genommen, Pressemitteilungen

verfasst, Pressekonferenzen or-

ganisiert und die Berichterstat-
tung ausgewertet.

Eigene Mitarbeiter (iber
o den Vorfall informieren.
Fiir Kunden Hotline etablieren.

5 Einrichtung eines Sorgen-
« telefons fiir die Angehori-
gen der Firmenmitarbeiter.
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Beschreibung:
     WIBL PDF EInstellungen für die automatische PDF-Produktion im Archiv
Dateioptionen:
     Kompatibilität: PDF 1.3
     Komprimierung auf Objektebene: Aus
     Seiten automatisch drehen: Aus
     Bund: Links
     Auflösung: 2400 dpi
     Alle Seiten
     Piktogramme einbetten: Nein
     Für schnelle Web-Anzeige optimieren: Nein
Papierformat:
     Breite: 282.756 Höhe: 420.661 mm

KOMPRIMIERUNG ------------------------------------
Farbbilder:
     Neuberechnung: Bikubische Neuberechnung auf 72 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 108 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: Automatisch (JPEG)
     Bildqualität: << /Colors 3 /QFactor 1.3 /Columns 755 /Resync 0 /Blend 1 /HSamples [ 2 1 1 2 ] /Rows 415 /ColorTransform 1 /VSamples [ 2 1 1 2 ] >>
Graustufenbilder:
     Neuberechnung: Bikubische Neuberechnung auf 72 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 108 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: Automatisch (JPEG)
     Bildqualität: Niedrig
Schwarzweißbilder:
     Neuberechnung: Durchschnittl. Neuberechnung auf 600 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 900 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: CCITT Gruppe 4
     Mit Graustufen glätten: Aus

Richtlinien:
     Richtlinien für Farbbilder
          Bei Bildauflösung unter: 300 ppi (Pixel pro Zoll)
               Ignorieren
     Richtlinien für Graustufenbilder
          Bei Bildauflösung unter: 300 ppi (Pixel pro Zoll)
               Ignorieren
     Richtlinen für monochrome Bilder
          Bei Bildauflösung unter: 1200 ppi (Pixel pro Zoll)
               Ignorieren

FONTS --------------------------------------------
Alle Schriften einbetten: Ja
Untergruppen aller eingebetteten Schriften: Ja
Untergruppen, wenn benutzte Zeichen kleiner als: 1 %
Wenn Einbetten fehlschlägt: Abbrechen
Einbetten:
     Schrift immer einbetten: [ ]
     Schrift nie einbetten: [ ]

FARBE --------------------------------------------
Farbmanagement:
     Einstellungsdatei: 
     Farbmanagement: Alle Farben in sRGB konvertieren
     Wiedergabemethode: Standard
Arbeitsfarbräume:
     Graustufen Arbeitsfarbraum: Dot Gain 20%
     RGB Arbeitsfarbraum: sRGB IEC61966-2.1
     CMYK Arbeitsfarbraum: Euroscale Coated v2
Geräteabhängige Daten:
     Unterfarbreduktion und Schwarzaufbau beibehalten: Nein
     Transferfunktionen: Beibehalten
     Rastereinstellungen beibehalten: Nein

ERWEITERT ----------------------------------------
Optionen:
     Überschreiben der Adobe PDF-Einstellungen durch PostScript zulassen: Nein
     PostScript XObjects zulassen: Nein
     Farbverläufe in Smooth Shades konvertieren: Nein
     Geglättene Linien in Kurven konvertieren: Nein
     Level 2 copypage-Semantik beibehalten: Ja
     Einstellungen für Überdrucken beibehalten: Ja
          Überdruckstandard ist nicht Null: Ja
     Adobe PDF-Einstellungen in PDF-Datei speichern: Nein
     Ursprüngliche JPEG-Bilder wenn möglich in PDF speichern: Ja
     Portable Job Ticket in PDF-Datei speichern: Nein
     Prologue.ps und Epilogue.ps verwenden: Nein
     JDF-Datei (Job Definition Format) erstellen: Nein
(DSC) Document Structuring Conventions:
     DSC-Kommentare verarbeiten: Nein

PDF/X --------------------------------------------
Standards - Berichterstellung und Kompatibilität:
     Kompatibilitätsstandard: Nein

ANDERE -------------------------------------------
Distiller-Kern Version: 7050
ZIP-Komprimierung verwenden: Ja
ASCII-Format: Nein
Text und Vektorgrafiken komprimieren: Ja
Minimale Bittiefe für Farbbild Downsampling: 1
Minimale Bittiefe für Graustufenbild Downsampling: 2
Farbbilder glätten: Nein
Graustufenbilder glätten: Nein
Farbbilder beschneiden: Ja
Graustufenbilder beschneiden: Ja
Schwarzweißbilder beschneiden: Ja
Bilder (< 257 Farben) in indizierten Farbraum konvertieren: Ja
Bildspeicher: 1048576 Byte
Optimierungen deaktivieren: 0
Transparenz zulassen: Nein
ICC-Profil Kommentare parsen: Ja
sRGB Arbeitsfarbraum: sRGB IEC61966-2.1
DSC-Berichtstufe: 0
Flatness-Werte beibehalten: Ja
Grenzwert für künstlichen Halbfettstil: 1.0
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