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Erfolgreich Kommunizieren in Krisensituationen will gelernt sein

~Norbeugender Imageschutz”
kann Millionenschaden verhiten

Spezialisierte Teams analysieren Gefahrdungspotenziale bereits im Vorfeld

Vorbeugender Brandschutz ist fiir jedes Unternehmen eine Selbstverstidndlichkeit. Dass ,,vorbeugender

Imageschutz“ ebenso wichtig ist, gehort dagegen noch nicht zum allgemeinen Managementwissen. Dabei

ist es meistens wesentlich teurer, die beschidigte Reputation eines Unternehmens wieder aufzubauen als

eine abgebrannte Lagerhalle. Systematische Krisenvorbereitung kann hier Millionenschiden verhiiten.

Die Krise hat viele Gesichter: Boy-
kottaufrufe, Gerilichte, reduzierte
Absatzzahlen, Massenentlassun-
gen, Umweltskandale, aber auch Er-
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pressung, kriegerische Konflikte,
Epidemien - Krisen sind {berall
und jederzeit moglich, fast immer
sind sie unvorhersehbar. Bedroht
sind heute nicht mehr nur ,klassi-
sche® High-Risk-Unternehmen wie
zum Beispiel die Chemische Indu-
strie.

Presse, Funk und Fernsehen agie-
ren im Wetthewerb aggressiver denn
je. Im Internet-Zeitalter verbreiten
sich Nachrichten blitzschnell und
weltweit. Gleichzeitig reagieren Ver-
braucher kritischer, sensibler und
auch konfliktbereiter. Topmanager
stehen hier sehr schnell auch per-
sonlich mit dem Riicken zur Wand.
Unsachliche persénliche Angriffe
gehoren ebenso zum heutigen Kri-
senszenario wie vorschnelle Er-
mittlungen der Justizbehorden.

Zeit ist Mangelware

Eines haben alle Krisen gemein-
sam: Zeit ist absolute Mangelwa-
re. Das im Managementalltag {ib-
liche sorgfiltige Abwigen aller Fak-
ten, die Absicherung von Ent-
scheidungen durch das Einholen
verschiedener Meinungen, all das
ist in Krisensituationen kaum mog-
lich. Krisenreaktion erfordert so-
fortiges Handeln. Es gibt immer ei-
nen dramatischen Wettlauf gegen
die Zeit. In den ersten Stunden wer-
den alle Weichen gestellt, es zdhlt
jede Minute. Chancen hat deshalb
nur, wer mental, personell, organi-
satorisch, technisch, strategisch und
inhaltlich auf den ,Tag X* vorbe-
reitet ist.

Wie kann eine solche Vorbereitung

aussehen? Losungen von der»»r»

auBerdem...

Unternehmensbroschiiren in der Internen Kommunikation................ Seite 3

Internetdienst in den Abendnachrichten..................cccocoooiiiicciiicccn Seite 4

Verstarkung mit Pharma-Know-how
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Das Krisenteam von

ECCO Berlin

Thorsten Hofmann und Peter Hobel
leiten das crisadvice-Team von ECCO
Berlin. Medienexperten, Politikberater,

Psychologen,
Logistiker

stehen flir ECCO-Kunden rund um die
Uhr zur Verfiigung. Wie Sie sicherstellen
konnen, dass das Team auch fiir Ihr
Unternehmen jederzeit erreichbar ist,
erfahren Sie durch einen vertraulichen
Anruf unter 0800 3 45 66 77.

® Thorsten Hofmann

Der gelernte Wirt-
schaftsingenieur ist
Mitglied der Bundesaka-
demie fir Sicherheitspo-

J litik und seit zehn Jahren
’ im Krisenmanagement
tdtig. Erfahrungen

sammelte er beim
Bundeskriminalamt, im Innenministerium
und im Krisenreaktionszentrum des
Auswdrtigen Amtes unter anderem bei
der Erpressung der Bahn AG, der Kosovo-
Krise und mehreren Entfiihrungen
deutscher Staatsbiirger im Ausland.

m Peter Hobel

Er beschaftigt sich seit
rund 25 Jahren kommu-
nikativ mit Krisen. Als
erfahrener Journalist
(u.a. ,Wachterpreis der
Tagespresse"”, Augsburger
Allgemeine Zeitung, Der
Stern, ARD-Ho6rfunk
Siidostasien), Pressechef des Hessischen
Sozialministers sowie langjdhriger Presse-
sprecher der Deutschen Lufthansa AG
verbindet er praktische Erfahrungen aus
der Arbeit in den Medien mit solchen aus
Administration, Politik und Wirtschaft.

Checkliste:

Wo lauert die Krise in
lhrem Unternehmen?

Welche Krisenvorbereitung ist in einem
Unternehmen sinnvoll? Genau ldsst sich
das nur durch individuelle Beratung
kldren. Eine grobe Einschdtzung macht
jedoch die crisadvice-Checkliste mdglich.

Fordern Sie ein Exemplar
mit dem beiliegenden Antwortfax
oder unter www.ecco-network.de an.

»»»> Stange gibt es hier nicht. Krisen-

manuals, Checklisten oder ein Kri-
senteam niitzen nur, wenn sie auf
die Bediirfnisse des Unternehmens
abgestimmt sind und stindig ak-
tualisiert werden. Jede Krise ver-
lauft anders! Die Entscheidungs-
trager miissen sensibel und erfah-
ren sein, um drohende und
entstehende Krisen zu erkennen
und mit der richtigen Strategie
darauf zu reagieren.

Sensibilisierung

Im ersten Schritt steht die Erarbei-
tung und Bewertung moglicher Kri-
senprofile und -szenarien. Sie bil-
den die Basis fiir den Aufbau der
notwendigen Infrastruktur und der
geeigneten Instrumente. Krisensze-
narien lassen sich mit verschiedenen
Kreativtechniken entwickeln und
machen auch verdeckte Gefahren
sichtbar. Die erarbeiteten Szenarien
werden nach Wahrscheinlichkeit,
potenzieller Schadenshéhe und Be-
einflussbarkeit analysiert. Krisen-
barometer und Simulationen helfen,
den Ernstfall zu bewerten.

Schulung

Der zweite Schritt sind individuel-
le, auf Basis der Krisenszenarien
entwickelte Planspiele unter pro-
fessioneller Anleitung. Sie helfen
im Ernstfall, die notige Ruhe zu
wahren und den Uberblick zu be-
halten. Wer Reaktionen und Ver-
haltensweisen in Standardsituatio-
nen kennt, handelt auch bei uner-
warteten Entwicklungen schnell
und sicher. Schwachstellen werden
erkannt und beseitigt.

Training

Der dritte Schritt ist das personliche
Training der handelnden Personen.
Selbst erfahrene Kommunikations-
profis sind es oftmals nicht gewohnt,

vor einer Kamera zu sprechen. Jour-
nalisten miissen einstiindige Inter-
views auf Beitrige von zwei Minu-
ten Dauer reduzieren. Aussagen
werden aus dem Kontext gerissen
und manchmal willkiirlich inter-
pretiert. Nur wer geschult ist, kann
dieser Falle entgehen.

Wichtiger Teil der Krisenpriaven-
tion ist darliber hinaus ein Friih-
warnsystem, das {iber neue gesetz-
liche Regelungen, mediale oder ge-
sellschaftliche Entwicklungen in-
formiert. Unternehmensleitungen
versdumen es oft, ihr Umfeld sy-
stematisch zu beobachten (Mo-
nitoring) und einen langfristigen,
regelmiBigen Austausch mit wich-
tigen gesellschaftspolitischen Be-
zugsgruppen (Stakeholdern) zu pfle-
gen. Sie unterschitzen, dass diese
MaBnahmen Krisen im Entste-
hungsstadium verhindern kénnen
oder zumindest den entstehenden
Schaden begrenzen.

Was tun, wenn das Kind im
Brunnen liegt?

Was aber tun, wenn das Unterneh-
men von einer Krise iiberrascht
wird, bevor der Krisenplan steht?
Hier ist externe Hilfe unerlasslich.
Die Mitglieder von Krisenteams wie
dem von ECCO Berlin kennen die
wichtigsten Journalisten, wissen,
wie mit Sicherheitsbeh6rden effek-
tiv kommuniziert wird und kénnen
so die interne Kommunikationsab-
teilung wirkungsvoll unterstiitzen.
Auch hier gilt es allerdings, schnell
zu reagieren. Steht ein Unterneh-
men schon seit Tagen im Kreuzfeuer
der Medien, konnen auch die er-
fahrensten Spezialisten den Scha-
den kaum noch begrenzen. Deshalb
sollten sie bereits dann hinzugezo-
gen werden, wenn sich die ersten
Anzeichen der Krise zeigen.
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Imagebroschiire als Mittel der Internen Kommunikation

Menschen und Prazision

AuBendarstellung fordert auch den Zusammenhalt im Inneren

Imagebroschiiren gehoren zum festen Bestandteil der Unternehmens-

kommunikation. Ihre Produktion ist aufwendig, und entsprechend

werden dann oft die wertvollen Exemplare behandelt: Nur ausge-

suchte Geschiftspartner erhalten sie bei besonderen Anlédssen. Dass es

auch anders geht, zeigt die Diisseldorfer Heitkamp & Thumann Group.

Das regelmiBig aktualisierte ,Unter-
nehmensprofil“ ist dort gleichzeitig
ein wichtiges Mittel der Internen
Kommunikation und wird weltweit
an alle Mitarbeiter verteilt. Der Zu-
sammenhalt in der aus zahlreichen
mittelstdndischen Unternehmen ent-
standenen Gruppe wird dadurch we-
sentlich gefordert.

Bei der Ausgabe 2004 der Broschiire

die sowohl die Unterschiede in den
Kulturen zeigen als auch das Ver-
bindende der gemeinsamen Arbeit.
Externe wie interne Leser lernen die
Menschen kennen, die hinter dem
Erfolg des Unternehmens stehen.
Das gleiche Prinzip gilt auch fiir die
Website. Auch hier stehen hoch-
qualifizierte Spezialisten im Mittel-
punkt, die durch ihr Wissen die Qua-
litdit der Produkte garantieren.

ging das Unternehmen so-
gar noch einen Schritt wei-
ter. Portraits einzelner Mit-
arbeiter bilden den roten Fa-
den des Unternehmenspro-
fils. Personliche Geschichten
lassen den Leser erleben, wie
iiberall auf der Welt die Pro-
dukte der Gruppe entstehen.
Von Batteriehiilsen {iber

LINDEN

“Every day is the future.”

Aerosoldosen fiir die phar-
mazeutische Industrie bis zu

Mitarbeiter sprechen von dem, was sie bei der Heitkamp &

Thumann Group tun. Dadurch werden die einzelnen

Sitzschienen und Schriftzii-
gen fiir Automobile reicht
das heterogene Produkt-
spektrum. Gemeinsamer Nenner ist
dabei immer die absolute Préazision
und Zuverlidssigkeit der Fertigung.

Fotograf Bernd Hoff reiste rund um
die Welt und besuchte die Men-
schen an ihren Arbeitspldtzen. Her-
aus kamen beeindruckende Portraits,

Divisionen des weltweit operierenden Herstellers von
Préizisionkomponenten lebendig.

Wir senden Thnen gerne ein Exem-
plar des Unternehmensprofils der
Heitkamp & Thumann Group zu.
Bestellen Sie es mit dem beilie-
genden Antwortfax. Die ebenfalls
von DIKOM/ECCO Diisseldorf ge-
staltete Website finden Sie unter
http://www.ht-group.com
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Neue Aufgaben

ECCO Diisseldorf: Indisches Software-
haus kommt nach Deutschland

Das indische Softwareunternehmen
RAMCO Systems startet auf dem
deutschen Markt. Es bietet komplexe
Unternehmensldsungen an und zéhlt
unter anderem die Swatch-Group, Cisco
Systems, Schlumberger, Hyundai und
Philips zu seinen Kunden. ECCO Schweiz
betreut RAMCO Systems bereits seit
einigen Jahren auf dem dortigen Markt.

ECCO europaweit: Hays Logistics
startet mit neuem Namen

Nachdem der britische Mischkonzern
Hays sich von seinen Logistikaktivitaten
getrennt hat, startet die bisherige Hays
Logistics Group unter einem neuen
Namen ihre weitere Expansion. Die
Unternehmenszentrale in Paris hat
ECCO mit der europaweiten Einfiihrung
der neuen Marke im Herbst dieses
Jahres beauftragt.

ECCO Berlin: Biometriekonferenz

ECCO Berlin hat die deutsche Offent-
lichkeitsarbeit fiir die Konferenz ,US
Commercial Opportunities for European
Biometrics Companies” libernommen,
die im Juni 2004 im US-Bundesstaat
West Virginia stattfindet.

ECCO Berlin: ,Besser ohne Bargeld"

Die im Marz von der EURO Kartensyste-
me GmbH ins Leben gerufene Initiative
.Besser ohne Bargeld” (Bob) fasst als
Netzwerk die Interessen aller mittel-
und unmittelbar an der GeldKarte
beteiligten Partner zusammen. ECCO
Berlin kiimmert sich um Offentlichkeits-
arbeit sowie Kontakte zu Politik und
Behorden.

ECCO Berlin: Viscardi on the Road

ECCO Berlin unterstiitzt den Finanz-
dienstleister Viscardi AG bei der Kon-
zeption, Durchfiihrung und Offentlich-
keitsarbeit der US Tech Tour 2005. Auf
der Tour erhalten 15 bis 20 deutsche
Technologieunternehmen die Chance,
sich fiihrenden amerikanischen Venture
Capital Investoren zu prasentieren.

ECCO Hamburg: Deutsches
Suppeninstitut

Zum sechsten Mal hat das Deutsche
Suppen-Institut ECCO Hamburg die
Komplett-Betreuung des ,Deutschen
Suppentages” tibertragen. Die zahlrei-
chen Aktionen zum Deutschen Suppen-
tag 2004 finden in diesem Jahr am

17. November statt.
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ECCO Miinchen: Erfolgsgeschichte bei RTL aktuell

Internetdienst in den
Abendnachrichten

Mit passado.de Schulfreunde und Kollegen wieder finden

Das Internet ist seit dem Zusammenbruch der New Economy fiir

viele Redaktionen ein rotes Tuch. Trotzdem ist es moglich, fiir ein

Portal erfolgreiche PR-Arbeit zu leisten. Kreativitit und Individua-

litit sind dabei der Schliissel zum Erfolg.

Als relatio PR im Oktober 2003 die
PR-Arbeit fiir Passado {ibernahm,
war das Portal weder neu, noch hat-
te es ein aktuelles Feature, das fiir
die Medien einen Anlass zur Be-
richterstattung geboten hitte. ,Un-
ser Einfallsreichtum war gefragt®,
fasst Stephanie Mende von ECCO-
Miinchen die Herausforderung zu-
sammen.

Auf der Hand lag zunéchst, die Er-
folgsgeschichten von Usern zu nut-
zen, die sich tiber Passado wieder

Passado.de wurde im Mai 2001
von den beiden Abiturienten
Michael Piitz und Johannes Ballé
gegriindet. Inzwischen ist Passa-
do.de mit rund 1,2 Millionen
Registrierungen die groBte deut-
sche Internetplattform, um alte
Freunde, Bekannte oder Kollegen
wieder zu finden. Das Portal ist
eine so genannte Consumer-to-
Consumer Plattform (C-to-C), die
den Rahmen fiir die Eintrage der
User liefert und keinen selbst
generierten Content anbietet.
Das Unternehmen gehort zur
Holding Passado Ltd., London.

gefunden hatten. Zahlreiche wirklich
nette Stories gingen bei den Passa-
do-Machern ein, oft verbunden mit
personlichen Dankesworten. Wobei
spersonlich® durchaus wortlich zu
verstehen ist, denn viele User woll-
ten ihre Story zwar Passado, nicht
aber den Boulevardmedien erzidhlen.

Die ,Userbetreuung” wurde daher
rasch zu einem wesentlichen Be-
standteil der PR-Arbeit und mit der
Zeit entstanden schone Stories fiir
Medien wie beispielsweise ein
Wiedersehen alter Schulfreunde, die
sich in Barcelona getroffen haben,
oder ehemalige Klassenkameraden,
die durch Passado nach zwanzig Jah-
ren ein Liebespaar geworden sind.

Um Magazine und tiiberregionale
Tageszeitungen fiir Passado zu
interessieren, wurden ausfiihrliche
Exposés {iber die gestiegenen Mo-
bilitits- und Flexibilititsanforde-
rungen in unserer Gesellschaft und
tiber den dadurch immer groBer
werdenden Wunsch des Einzelnen
nach sozialer Vernetzung und Kon-
taktpflege verfasst. Als ,,Antwort"
auf die Frage nach Moglichkeiten,
ein Stiick der eigenen Vergangen-
heit wieder zu finden, konnte Pas-
sado erfolgreich platziert werden.

Fiir Radio und Fernsehen wurde eine
Mischung aus Erfolgs- und Griin-
derstory kreiert, die zu Interviews
mit Griinder Michael Piitz bei unter-
schiedlichen Horfunksendern fiihr-
ten. Das Highlight der bisherigen
PR-Arbeit war jedoch unumstritten
der TV-Auftritt eines ,Passado-
Paares® in den RTL-aktuell Nach-
richten. Ergebnis: 50.000 neue Re-
gistrierungen innerhalb weniger
Tage.

Fordern Sie ein ausfiihrliches
Fallbeispiel mit dem beiliegenden
Antwortfax oder unter
http//:www.ecco-network.de an.

ECCO Minchen:
Verstarkung mit
Pharma-Know-how

Desirée Waterstradt, 40,
zuletzt Leiterin Unternehmens-
kommunikation
Deutschland bei
der Serono AG,
verstirkt seit Mirz
das Miinchner
Healthcare-Team.
Waterstradt und ECCO Miin-
chen kennen sich aus vielen
Jahren gemeinsamer Projekt-
arbeit.
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Bitte zurlicksenden an:
ECCO Diisseldorf - Telefax (02 11) 137 55-30

Absender:
DIKOM Integrierte Kommunikation

Graf-Recke-Stral3e 26

40239 Dusseldorf

[0 Krisenkommunikation - Senden Sie mir die Checkliste zur ersten Analyse des
Gefdhrdungspotenzials fiir unser Unternehmen.

0 Imagebroschiiren in der Internen Kommunikation - Senden Sie mir ein Exemplar des
Unternehmensprofils der Heitkamp & Thumann Group.

0 Internetdienst in den Abendnachrichten - Senden Sie mir das ausfiihrliche Fallbeispiel
zum Internetdienst passado.de.

0 ECCO - Ihr Agenturnetz interessiert mich. Bitte senden Sie mir Informationen (iber
0 ECCO im deutschsprachigen Raum
O ECCO Dusseldorf 0 ECCO Berlin 0 ECCO Wien

0 ECCO Miinchen 0 ECCO Hamburg 0 ECCO Bern
O das internationale Serviceangebot von ECCO

O Lassen Sie es uns kurz machen. Ich habe Bedarf an Ihren Leistungen.

Rufen Sie unter an, um einen Prasentationstermin
Zu vereinbaren.

O lhr Newsletter interessiert mich. Ich hdtte ihn aber gerne elektronisch. Bitte senden Sie
ihn kiinftig als pdf-Datei an folgende E-Mail-Adresse:

O Ihr Newsletter ist nicht nur flir mich interessant.
Bitte senden Sie ihn doch kiinftig bitte auch an:

O Ich bin fir Sie absolut nicht der richtige Ansprechpartner,
bitte streichen Sie mich aus lhrem Verteiler.
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