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Ausgangslage

Unser Verstandnis ...

« erfolgreiches Risiko- und Krisenmanagement ist ohne eine
offene Risiko- und Krisenkommunikation nicht mehr denkbar
» Informationsgesellschaft mit hohem Informationsbedurfnis
» hohe Qualitatserwartung beim Blrger ggu. ,amtlichen* Aussagen
» hinter ,Managementversagen verbirgt sich oft Kommunikationsversagen*

« das Themaistim Bevolkerungsschutz prasent

» Strategie fur einen neuen Bevoélkerungsschutz
des BMI (Februar 2009)

> KSt NOAH

> LUKEX

» Ausbildung der Krisenstabe von Bund und Landern

» ,Warnung der Bevolkerung® . I — P
» deNISlI, Krisenbrief, ,Internet* f“i) E‘%ﬁugé‘
> D115 e = E

>

Schulung von Burgerhotlines
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Ausgangslage

Was wir brauchen ...

mm) mehr BlUrgerorientierung

» den Adressat unserer Leistung in den Fokus unserer
Betrachtung stellen

» Einbeziehung des Verhaltens der Bevdlkerung in
Entscheidungsprozesse der flr das Krisenmanagement
Verantwortlichen

starkere Einbeziehung des Entscheidungsverhaltens
von Krisenmanagementverantwortlichen in komplexen
Situationen
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Aspekte

« Kommunikation ist keine Einbahnstral3e

« Kommunikation muss formal vorbereitet sein
(Verfahren, Strukturen, Verantwortlichkeiten — getibt und erprobt!)

 Unterschiedlicher Sprachgebrauch der Einsatzkrafte muss

beachtet werden
(Polizei, Rettungsdienst, KatS, Offentlicher Gesundheitsdienst; lander-
und staatentibergreifende Zusammenarbeit)

 Die Birger sind auf das Unerwartete nicht vorbereitet

e Kernbotschaften mussen vor der Krise kommuniziert &
stetig wiederholt werden, um sie in der Krise ,abrufen” zu

konnen, bspw.
» Hygiene schutzt vor Viren — nicht nur bei Influenza
» Rufnummer 112, Inhalte Notruf, Erste Hilfe Malinahmen
» Fenster & Turen geschlossen halten bei Schadstofffreisetzung
» Radio an, wenn die Sirene heult
> ...
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Aspekte

 Unsicherheit bei Behorden

» Was konnen wir wann dem Bulrger zumuten?

» Welche Reaktion missen/kdonnen wir erwarten? Welche Faktoren beeinflussen
die (Bsp. Amokdrohung am Gymnasium wahrend Medien ,Polizeiversagen® bei
Freiheitsberaubung & Vergewaltigung diskutieren)

» Welche Strukturen mussen vorgehalten werden (Burgertelefon,
Ombudspersonen, Website, Flyer ...)

» Wie muss Information aufbereitet sein? (Fach-/Behérdensprache vs.
Empfangerhorizont — bspw. Angaben zu Strahlungsdosen fiir den
Staatssekretar. Empfehlungen far den Burger ,zu viele Zimtsterne sind
schadlich“ ohne zu sagen, wie viele ,zu viele” sind.); intuitiv verstandliche
Botschaften

» Wie beziehen wir Menschen mit Migrationshintergrund ein?
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Aspekte

 nur unvollstandige Risikokommunikation mit dem Ziel ein gewolltes

Schutzniveau/akzeptables Restrisikos auszuhandeln
» trotz Storfallverordnung (Informationspflicht der Betreiber)
» trotz Hochwasseraktionsplanen

» Krise/Katastrophe durch unklare Informationslage gekennzeichnet
» Vertrauen kann sehr schnell verspielt werden
» ehrlicher Umgang mit Medien und Blrgern
» Kommunizieren der Unsicherheit (,wir wissen nicht genau®)

« alle Empfangerkanale missen bedient werden
» Emotion, Ratio
» Nutzung verschiedener Techniken und Technologien (push- & pull-medien)
» Zielgruppengerechte Aufbereitung

o der Krise ein Gesicht geben* — wer tritt regelmafig vor die Medien?
Experte und (politisch) Gesamtverantwortlicher (bspw. Blrgermeister, Vorstand)
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