Mit Zuversicht und Strategie aus der Krise

Krisenmanagement — wahrend der Pandemie dazugelernt

Krisen treten meist in
schwierigen — und oft unvorher-
sehbaren Situationen auf. Wer
hitte sich die Herausforderungen,
vor die Corona viele Unternehmer
und Vorgesetzte gestellt hat,
vorstellen konnen? Krisen-
management ist ein unabding-
barer Prozess zur Planung,
Bewiltigung und Priavention
akuter oder unerwarteter
Notsituationen in Unternehmen.
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Krisenmanagement bedeutet 10sungs-
orientiertes, souverdnes und schnelles
Entscheiden. Dabei ist hilfloses Nicht-
Entscheiden auch eine Entscheidung.
Denn in Krisensituationen reichen die
gewohnten Standardverhaltensmuster
und Strategien meist nicht aus, um aus
der Krise wieder herauszukommen.
Weil Krisen meist unerwartet eintreten,
kommen der Pravention und der Orga-
nisation sowie der Durchfithrung ge-
zielter Aktionen wéhrend einer Krise
grosse Bedeutung zu. Voraussetzung fiir
Pravention und Bewiltigung ist das Wis-
sen um die Dynamik von Krisen.

Lange bevor eine Krise eintritt, soll-
ten mogliche Krisenszenarien vorweg-
genommen, besprochen und Losungs-
strategien entwickelt werden. Was wire,
wenn ...?

Zum Krisenmanagement gehoren
im ersten Schritt, vor einer Krise, die
Identifikation und die Analyse von po-
tenziellen Krisensituationen, im zweiten

Schritt, wihrend der Krise, die Entwick-
lung von Bewiltigungsstrategien und
die Einleitung und Durchfithrung von
addaquaten Massnahmen. In einem drit-
ten Schritt lernt man aus der Krise und
entwickelt neue Strategien.

Krisenhandbuch

Jedem Krisenszenario gehen Risiken
voraus, die —wenn moglich —im Risiko-
management erfasst sein sollen. Auch
wenn man das Eintreten einer be-
stimmten Krise wie beispielsweise die
Coronakrise nicht erwartet hat und den
totalen Zusammenbruch der IT eher
fiir unwahrscheinlich hilt, so gilt es
doch, fiir den Ernstfall vorbereitet zu
sein. Wie reagiert man, wenn Viren
mutieren und mehr Personen erkran-
ken? Wie reagiert ein Unternehmen im
Finanzbereich, wenn vertrauliche Da-
ten nach aussen dringen? In der Indus-
trie geht Sicherheit tiber alles, trotzdem
kann es zu Unfillen — sogar mit Todes-
folge — kommen. Zudem sind Brdande
oder Unfille mit Chemikalien ein The-
ma. Um gut auf Krisen vorbereitet zu
sein, wird in Unternehmen und in In-
stitutionen wie Schulen oder Spitédlern
ein Krisenhandbuch erstellt. Es dient
der Krisenprivention, der Kriseninter-
vention, der Krisenkommunikation
und der Verarbeitung der Kritischen
Situation. Es definiert auch die perso-
nelle Zusammensetzung des Krisen-
stabs und die Kompetenzen.

In Krisensituationen miissen die Fé-
den bei einer einzigen Person zusam-
menlaufen. Das Krisenhandbuch wird
meist im Team erarbeitet, damit alle

relevanten Bediirfnisse berticksichtigt
werden kénnen. Zu empfehlen ist auch
der Einbezug eines externen Spezialis-
ten. Ein Krisenhandbuch ist nur sinn-
voll, wenn alle Schliisselpersonen den
Inhalt kennen. Deshalb ist es so knapp
wie moglich und so ausfiihrlich wie
notig zu formulieren. Selbstverstindlich
wird es regelmadssig aktualisiert.

Wenn es trotz Vorsichtsmassnah-
men und Pridvention zum Ernstfall
kommt, muss man schnell und souverdn
handeln und Vorkehrungen treffen, um
beispielsweise die Sicherheit weiterer
Personen nicht zu gefihrden. Idealer-
weise finden regelmdssig Besprechun-
gen und Ubungen statt.

Kommunikation

Waihrend und nach einer Krise ist die
Kommunikation nach innen und nach
aussen von grosser Tragweite. Sich wi-
dersprechende Botschaften beispielswei-
se konnen zu grosser Verunsicherung
und Panik fiihren.

Waihrend einer Krise sind die Kom-
munikationsverantwortlichen damit
beschiftigt, Fragen der Medien und
von Kunden, Mitarbeitenden und
Kooperationspartnern zu beantworten
und sich auf dem aktuellen Stand
der Entwicklungen zu halten. Sie
beraten auch den Hauptverantwortli-
chen der gesamten Organisation beziig-
lich der Kommunikationsbotschaften
nach innen und nach aussen und
dem Timing, denn Kommunikation in
Krisensituationen ist letztlich Chef-
sache. Sie sprechen mit den Medien
und Medienstellen der Polizei oder

anderen involvierten Institutionen, er-
arbeiten «Q&A», Questions & Answers,
Fragen und Antworten, und Presse-
unterlagen.

Wissen wie

In Fihrungsausbildungen lernen Teil-
nehmende, welche Rolle Fithrende vor,
wihrend und nach der Krise spielen
sollen. Sie lernen, wie vor einer Krise die
Verantwortlichkeiten verbindlich gere-
gelt und Frithwarnsysteme entwickelt
werden. Generell wird Vertrauen auf-
gebaut und Krisenszenarien werden
trainiert. Wahrend der Krise setzen Fiih-
rungspersonen Prioritdten, entscheiden,
orientieren sich und informieren ad-
dquat nach innen und nach aussen, ge-
ben Richtlinien heraus, stellen Infra-
struktur bereit und bieten Unterstiit-
zung an. Und sie zeigen Zivilcourage.

Nach der Krise erfolgt eine Analyse.
Notige Anpassungen des Krisenhand-
buches werden eingeleitet. Es gilt, das
Image und das Vertrauen wieder auf-
zubauen, was bekanntlich seine Zeit
dauert.

Fachleute wie Notfallpsychologen
bieten ihre Dienstleistungen an. Von Be-
trieben erfolgen Kontaktaufnahmen bei-
spielsweise aufgrund von Suiziddrohun-
gen, Todesfillen im Unternehmen,
Raubiiberfillen, Konflikten, schweren
psychischen Erkrankungen und bei
schwierigen psychosozialen Problemen
von Mitarbeitenden. Die Stirke von ex-
ternen Beratenden besteht vor allem in
der Ruhe, den strukturierten Fragen
und dem professionellen Wissen um
Interventionsmoglichkeiten.

Personliche Krisen

Man denkt nicht gern an mogliche
Krisen, verdringt sie. Dabei ist das Ver-
hindern von Situationen, die in eine
Krise fithren, wichtig, nicht nur fiir Fiih-
rungspersonen. Jeder Einzelne soll sich
ab und zu die Fragen stellen: «Was wiir-
de ich tun, wenn...? Wo wiirde ich Hilfe
holen?»

Es geht nicht darum, Angste zu
schiiren. Ziel dieser Uberlegungen ist,
in einer Krisensituation nicht wie ein
hypnotisiertes Kaninchen vor einer
Schlange zu erstarren, sondern um eine
Strategie zur Verhinderung oder Ver-
minderung von Angsten und Panik. Wer
weiss, wie er sich verhalten will, kann
handeln.

Kleine und grossere Krisen gehéren
zum Leben. Oft kommen sie unvorher-
gesehen, wie Covid-19. Diese Krise hat
uns gelehrt, dass nicht alles vorherseh-
bar oder machbar ist. In Krisensituation
geht es um die Ubernahme von Verant-
wortung. Auch fiir die optimale eigene
Befindlichkeit, fiir die eigene Gelassen-
heit und Zuversicht. Wer weiss, dass er
Krisen bewiltigen kann, fiihlt sich nicht
als Opfer und schafft es, Schicksalsschla-
ge in Herausforderungen umzuwan-
deln. Krisen konnen in einer Folge von
Teilkrisen bestehen. Aber keine Krise
dauert ewig.
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