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Krisen sind
, schlechte
Krisenkommunikation
schon. Ein
ist nicht

nur ein , sondern
ein

fur den Erhalt
von Unternehmenswerten.
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komm.passion | Team Farner
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Einleitung

Unternehmen stehen aktuell vor immensen Herausforderungen:
wirtschaftlich, politisch und gesellschaftlich. Die vergangenen
Jahre sind in Deutschland, Europa und der Welt von

Unsicherheit und rasanten Veranderungen gepragt. Deshalb

sind Unternehmenskrisen keine Frage mehr des ,,0b“, sondern
des ,Wann“. Naturkatastrophen, Cyberangriffe oder schwere
Schéden an der Reputation von Marken und Manager:innen - jede
Organisation kann unerwartet oder absehbar in den Strudel einer
Krise geraten.

Hier kommen Krisenleitfaden fiir die Kommunikation ins Spiel.
Auch wenn es so scheint, als handele es sich um ein Relikt der
analogen Zeit, sind sie nicht nur ein Stlick Papier. Vielmehr handelt
es sich um ein strategisches Managementinstrument, das den
Unterschied zwischen Chaos und Kontrolle ausmacht. In diesem
Whitepaper untersucht komm.passion | Team Farner, warum
Krisenkommunikationsleitfaden nach wie vor ihre Berechtigung
haben und welche entscheidende Rolle sie bei der Krisenprévention
und -intervention in der heutigen dynamischen Geschaftswelt
spielen.

Dabei zeigen wir auf, wie zeitgeméaBe Leitfaden dazu beitragen,
Unternehmen auf krisenhafte Ereignisse vorzubereiten und ihnen
ermoglichen, auch in den turbulentesten Zeiten handlungsféhig zu
bleiben. komm.passion | Team Farner analysiert und bewertet die
Vor- und Nachteile verschiedener Kanale, auf denen zeitgeméaBe
Krisenkommunikationsleitfaden genutzt werden kdnnen. Vom
einfachen interaktiven PDF Uber die Einbindung ins Intranet bis
hin zu kompletten nativen Apps fiir die Krisenkommunikation. Wir
zeigen zudem, wie Unternehmen Leitfaden in unterschiedlichen
Krisensituationen effektiv einsetzen kénnen und welche
Herausforderungen dabei zu beriicksichtigen sind.
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Krisenhandbucher
starken die Resilienz

Krisen sind ldngst ein strategisches Risiko, das auf Vorstands-
ebene gedacht und gemanagt werden muss. Ein belastbares Krisen-
handbuch ist dabei kein Nice-to-have, sondern ein essenzieller
Faktor, um Entscheidungsfahigkeit, Kommunikation und Fiihrungs-
verantwortung auch unter Hochdruck sicherzustellen.

Es schafft Klarheit, Orientierung und Geschwindigkeit - drei
Ressourcen, die im Ernstfall Gber Vertrauen und folgend lber
Reputation und Marktanteile entscheiden. Unternehmen, die heute
in strukturierte Krisenvorbereitung investieren, handeln nicht aus
Sorge, sondern mit Weitblick.

Ein Krisenkommunikationshandbuch ist ein zentrales strate-

gisches Steuerungsinstrument fiir die Kommunikation in Krisen-
situationen. Es gibt grundlegende Inhalte und Schlisselkomponenten,
die in jedem Leitfaden enthalten sein sollten, um einen effektiven
und koordinierten Umgang mit der Kommunikation in Krisen-
situationen zu gewabhrleisten. Sie unterstitzen bei der strukturierten
Vorbereitung - dem Schliissel zu erfolgreichem Krisenkommunika-
tions-Management.

Identifizierung moglicher Krisen-
szenarien: Wann wird es gefahrlich?

Ein essenzieller Bestandteil ist die Identifizierung und Beschreibung
moglicher Krisenszenarien. Nicht jede Krise ist gleich, und die Art
der Reaktion hangt maBgeblich von der jeweiligen Situation in der
Organisation ab. Ob ein Produktriickruf, ein Unfall oder eine Com-
pliance-Verletzung - das Handbuch soll potenzielle Risiken frihzeitig
antizipieren, erfassen und geeignete Reaktionsstrategien bereithal-
ten. Durch eine systematische Analyse moglicher Krisenszenarien
lassen sich schon erste Weichenstellungen fiir die gezielte Kommu-
nikation entwickeln.

SWer in
investiert, investiert in

- und das
Krisenhandbuch ist ein

dieser
Architektur.”

Thomas Ullrich

Strategic Advisor & Director
komm.passion | Team Farner




Festlegen von Eskalationsstufen:
Noch Issue oder schon Krise?

Auch sollten sich Unternehmen schon sehr friih Gber die Gestaltung
ihrer Eskalationsstufen im Klaren sein. Nicht jeder Vorfall erfordert
sofortiges Eingreifen auf oberster Ebene bzw. des Krisenstabes.
Eskalationsmechanismen helfen dabei, bedrohliche Themen (Issues)
nach unternehmensspezifischen Merkmalen zu kategorisieren und
zu entscheiden, ob tatséchlich eine Krise eingetreten ist. Nur dann
kann ohne Zeitverzug und unnétige Reibungsverluste zwischen
~Normalbetrieb“ und Krisenmanagement umgeschaltet werden.

Strukturen und Prozesse:
Wie kommunizieren wir in der Krise?

Eine effektive Krisenkommunikation erfordert klar definierte Pro-
zesse und Strukturen, die es Unternehmen ermdglichen, schnell
und gezielt auf Issues zu reagieren. Dazu mussen die wesentlichen
Schritte und organisatorischen Rahmenbedingungen in der Organi-
sation definiert und festgehalten werden. Zu diesen Rahmen-
bedingungen gehoren unter anderem die Organisation des Krisen-
stabs, die Definition von Meldeketten oder die Ausstattung von
physischen (und auch virtuellen) Krisenraumen sowie die Entwick-
lung eines unternehmensspezifischen Kommunikationsplans, um im
Krisenfall die richtige Botschaft zur richtigen Zeit an die richtigen
Zielgruppen zu Ubermitteln.
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Festlegung von Rollen und Verantwort-
lichkeiten: Wer hat den Hut auf?

Ein weiteres Kernelement ist die Festlegung von Rollen und Ver-
antwortlichkeiten im Zuge des Krisenmanagements. Klare Zu-
standigkeiten sind fur eine effiziente Krisenkommunikation ent-
scheidend. So kann beispielsweise ein Krisenstab aus Vertretenden
des Managements, der Kommunikation und der Rechtsabteilung
sowie ggf. Fachexpert:innen gebildet werden. In der Krise gilt der
alte Grundsatz der Krisenkommunikation: ,Das letzte Wort hat der
Krisenstab“. Der Leitfaden muss festhalten, wer welche Aufgaben
Ubernimmt, wer freigegebene Informationen weiterleitet und wer
Entscheidungen trifft.

Definition von Kommunikations-
kanalen: GieBkanne oder Spritze?

Ebenfalls von zentraler Bedeutung ist die Bestandsaufnahme der
fur die Krisenkommunikation geeigneten Kommunikationskanéle.
Krisenkommunikation erfordert ein abgestimmtes Vorgehen tber
alle relevanten Kanéle hinweg - sei es Uber Pressearbeit, Social
Media, interne Kommunikation oder den direkten Austausch mit
Stakeholder:innen. Dabei gilt es zu kldren, welche Informationen
Uber welche Kanale reaktiv oder proaktiv verbreitet werden, welche
Kanéle entsprechend dem Szenario zu priorisieren sind und wie die
Ansprache unterschiedlicher Zielgruppen erfolgen soll. Diese Ent-
scheidungen sind essenziell, um das Vertrauen der Stakeholder:in-
nen zu bewahren und die Krise zu kontrollieren.
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Kommunikationsmittel: Welche helfen
wirklich?

Um schnelle und konsistente Kommunikation zu erméglichen, sollten
Vorlagen und Mustertexte fir verschiedene Kommunikations-
situationen im Handbuch grob vorgefertigt sein: Im Krisenfall sind
diese an das konkrete Krisenszenario anzupassen. Dies spart wert-
volle Zeit und stellt sicher, dass die Krisenkommunikation mit einer
einheitlichen Tonalitat (One Voice Policy) nach auBen getragen wird.
Materialien, die man grob vorbereiten kann, sind beispielsweise
Pressemeldungen, (Social-Media-)Statements oder Formulare, um
Issues innerhalb der Organisation an die richtigen Stellen zu melden.
Fir letztere haben sich einfache Checklisten bewahrt, auf die alle
Mitarbeitenden Zugriff haben sollten. Standardisierte Kommunika-
tion hilft dabei, von der ersten internen Alarmierung tber die Einbe-
rufung des Krisenstabes bis hin zu externen oder internen Kommu-
nikationsmaBnahmen ein strukturiertes Vorgehen einzuhalten, um
zu jeder Zeit die kommunikative Kontrolle in der Krise zu behalten.

RegelmaBige Schulung und Simulation:
Wie machen wir uns fit fiir Krisen?

SchlieBlich darf die regelméBige Schulung und Simulation von
Krisenszenarien nicht vernachldssigt werden. Denn ein Krisen-
kommunikationsleitfaden in die Reihen der Unternehmensprozesse
zu implementieren, ist ein nicht zu unterschatzender Verénderungs-
prozess. Die Prozesse miissen in der Organisation nicht nur bekannt
und verstanden sein, sondern auch von allen Stakeholder:innen mit-
getragen und internalisiert werden. Kurzum: Krisenkommunikations-
leitfaden sind in der Organisation zu verankern und die Ablufe immer
wieder zu trainieren. Nur so kann sichergestellt werden, dass das
Unternehmen im Ernstfall effizient und reibungslos zusammenarbeitet.
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CHECKLISTE

IDENTIFIZIERUNG MOGLICHER KRISENSZENARIEN:
WANN WIRD ES GEFAHRLICH?

FESTLEGEN VON ESKALATIONSSTUFEN:
NOCH ISSUE ODER SCHON KRISE?

FESTLEGUNG VON ROLLEN UND VERANTWORTLICHKEITEN:
WER HAT DEN HUT AUF?

DEFINITION VON KOMMUNIKATIONSKANALEN:
NUTZEN WIR DIE GIESSKANNE ODER DOCH LIEBER DIE SPRITZE?

AUSWAHL VORLAGEN, CHECKLISTEN UND MUSTERTEXTE:
WELCHE KOMMUNIKATIONSMITTEL HELFEN WIRKLICH?

' REGELMASSIGE SCHULUNG UND SIMULATION:

WIE MACHEN WIR UNS FIT FUR KRISEN?




Krisenleitfaden
zeitgemaB umgesetzt

Die Anforderungen an die Kommunikation haben sich mit der Digi-
talisierung grundlegend verandert. Das gilt auch fiir die Krisenkom-
munikationsleitfaden. In einigen Unternehmen sind Leitfaden fir die
Krisenkommunikation vorhanden, aber veraltet, dabei nicht bekannt
und entsprechend nicht akzeptiert. Das muss nicht sein! Das darf
nicht sein! Dank der digitalen Entwicklung sind Krisen-
kommunikationsleitfaden heutzutage flexible und jederzeit zugéngliche
Kommunikations-Management-Tools (auf autarken Plattformen).

Zu den géngigen Ansétzen, einen Leitfaden aufzusetzen gehdren

PDFs, die Integration in ein Intranet sowie - gleichsam als Konigs-
klasse - die nativen Krisen-Apps. Jede dieser Optionen bringt eige-
ne Stérken und Herausforderungen mit sich, die es abzuwégen gilt.

Das PDF

PDFs sind die universelle Lésung. Sie funktionieren auf nahezu

allen Geréten, sind offline verfiigbar, kosten wenig und erméglichen
einen mehr oder minder uneingeschrénkten Zugriff. Zudem lassen
sich PDFs mit Hyperlinks, Lesezeichen und interaktiven Elementen
ausstatten, um die Navigation zu erleichtern. Dennoch bringen

sie Herausforderungen mit sich: Einmal herausgegeben, miissen
Updates des Krisenleitfadens immer wieder aufs Neue im Unterneh-
men verteilt werden.

Das Risiko, dass dadurch unterschiedliche Versionen im Umlauf
sind, ist nicht zu unterschétzen. Zudem besteht das Risiko unkon-
trollierter Weitergabe oder unsachgeméaBer Nutzung. Unternehmen
missen daher klare Regelungen fiir die Versionierung und Kommu-
nikation von Aktualisierungen treffen.

Die Intranetlosungen

Intranetldsungen bieten eine zentrale Plattform, auf der der Leit-
faden Uber ein Content-Management-System (CMS) aktualisiert und
ins Firmennetzwerk distribuiert wird. Somit ist stets nur die gliltige
Version im Umlauf. Zudem lassen sich Intranetldsungen mit ande-
ren internen Ressourcen wie Kontaktlisten, internen Memos oder
Schulungsmaterialien verkniipfen, wodurch fiir die User:innen ein
kommunikativer Mehrwert geschaffen wird. Auch sorgt die Einbin-
dung in das Firmennetzwerk dafiir, dass nur jene User:innen auf den
Leitfaden zugreifen kdnnen, die auch im Netzwerk angemeldet sind.
Und hierin liegen zugleich zwei Herausforderungen:

1. Der Zugriff ist auf das Netzwerk beschrankt. Wer sich auBer-
halb des Netzwerkes befindet, kann den Leitfaden nicht nutzen.

2. Bei (Cyber-)Krisen, in denen die gesamte IT-Infrastruktur kom-
promittiert wurde, kann dies dazu fiihren, dass auf die notwen-
digen Unterlagen nicht mehr zugegriffen werden kann.
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Mobile Apps

Mobile Apps bieten die flexibelste Losung, da sie ortsunabhan-
gigen Zugriff ermdglichen, auch wenn sich User:innen nicht im
Firmennetzwerk befinden. Der Zugang erfolgt ber Benutzer:in-
nenerkennung und Passwort, weshalb die App auch auf privaten
Smartphones der Mitarbeitenden installiert werden kann. Push-Be-
nachrichtigungen stellen zudem sicher, dass wichtige Informationen
in Echtzeit verbreitet werden. Interaktive Funktionen wie Standort-
daten, Sprachnotizen etc.

vereinfachen zudem die Krisenprozesse.

Allerdings ist die Entwicklung einer eigenen Krisenkommunikations-
App kostenintensiv und erfordert eine komplexere IT-Infrastruktur
als das PDF oder das Intranet, denn ...

e die Implementierung einer nativen App erfordert die Einbindung
der Unternehmens-IT und bindet somit personelle Ressourcen
im Unternehmen,

e die Anforderungen an die IT-Sicherheit sind hoch, um unberech-
tigte Zugriffe zu verhindern,

* es mdissen interne und/oder externe Programmierer eingesetzt
werden, selbst wenn man sich fir eine ,,Losung von der Stange®
entscheidet und

* App-Lésungen kdnnen nicht pragmatisch genutzt werden, wenn
sie keine Verbindung zum Internet haben.

Mitzudenken ist ebenso: Es muss Akzeptanz fiir die App innerhalb
des Unternehmens geschaffen werden - Mitarbeitende sollten
bereit sein, die App auch auf ihrem privaten Smartphone zu instal-
lieren und regelméBig zu nutzen. Deshalb ist eine Einfiihrung einer
Krisenkommunikations-App auch immer ein Changeprojekt und
muss darlber hinaus mit den Arbeitnehmendenvertretungen im
Unternehmen abgestimmt werden.
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Fazit

Die Bewaltigung einer Krise ist eine strategische Herausforderung
und bendtigt daher auch passende Werkzeuge zu deren Losung.
Der Krisenleitfaden ist ein solches Tool des Krisenkommunikations-
Management und hat sich gestern wie heute in tausenden Fallen
bewahrt.

Moderne Unternehmen sollten ihren Leitfaden nicht als statisches
Dokument betrachten (fire and forget), sondern als ein strategi-
sches Tool, das regelmaBig aktualisiert, kritisch im Unternehmen
diskutiert und immer wieder in der Organisation gefestigt werden
muss. Nur dann bleibt es effizient und kann im Ernstfall seine volle
Wirkung entfalten.

Unternehmen, die ihre Kommunikation krisenfest machen wollen,
sollten sich mit dem Krisenleitfaden als Teil ihrer Krisenkommu-
nikationsstrategie auseinandersetzen. Ein Krisenleitfaden zahlt
einerseits auf die Krisenpravention ein, andererseits starkt er die
langfristige Widerstandsfahigkeit des Unternehmens in der Krisen-
intervention.

Die Frage ist nicht, ob eine Krise kommt - sondern wann.
Mit einem zeitgemé&Ben Krisenkommunikationsleitfaden kdnnen Sie
sich vorbereiten. Sind Sie es schon?
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PRO UND CONTRA UNTERSCHIEDLICHER FORMATE VON KRISEN-LEITFADEN

INTRANET
MOBILE APP

ZUGANGLICHKEIT

1 = NIEDRIG, 10 = HOCH
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|hr starker Partner

Kommunikation
in der Krise

Pravention

Optimierung lhrer Krisenprozesse

KOMM. lTEAM 3 Individuelles Coaching

- fur Fihrungskrafte
FARN

Intervention
24/7 einsatzbereit

Als Pressesprecher, Sparrings-
partner und Strategieberater

PASSION

Nachsorge

Analyse bewaltigter Krisen
Lessons learned

Jetzt Kontakt aufnehmen

Patrick Hacker
+49(0) 211 600 46-161
patrick.hacker@komm-passion.de




