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Trinkwasser-Problem
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Krise ist...

... die Unterbrechung eines geordnet
verlaufenden Prozesses, deren

- Zeitpunkt des Eintretens,
 Ursache,

- Dauer,

 Verlauf und

« Ende

ungewiss ist und daher eine reale Gefahr
darstellt!



Was kennzeichnet Krisen?

« einzigartig und nicht vergleichbar

« sehr dynamisch, sie verlaufen nicht nach
einem festen Schema und sind kaum zu
kontrollieren

« bedrohen in der Regel bedeutende
Sachwerte und/oder Menschenleben

« sind in Ausmaf und Folgen kaum
Uberschaubar oder unklar

 ziehen ein hohes Presse- und
Medieninteresse nach sich
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Auswirkungen von Krisen
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Krisen konnen dazu fuhren, dass

- die wichtigsten Zielgruppen

« GemeindeblirgerInnen, MitarbeiterInnen, Unternehmen,
Medien etc.

 1hr Vertrauen in die Organisation verlieren
« wenn kein Wasser mehr aus der Leitung kommt,
- wenn das Leitungswasser verunreinigt ist etc.
- und damit die Organisationsziele nicht mehr
erreicht werden konnen!



Krisenmanagement
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...beginnt in Nichtkrisen-Zeiten 3§

« Potenzielle Krisen & Szenarien ermitteln
« MafBnahmen zur Absicherung ableiten

- Fruhwarnsysteme aufbauen & Krisenplan
erstellen

« Bildung eines Krisenstabes
« Krisen regelmal3ig uben!

« UND: Vertrauen ist die beste Ma3nahme
einer Organisation zur Krisenpravention!
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« Merke: Es kommt immer anders, als man
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denkt!

Krisen halten sich an keinen Plan - es tritt immer das 6.,
7. oder 8. Szenario ein!

z. B. Fehlhandlungen von Unternehmensangehorigen,
Sabotage, Anschlage etc.

 Deshalb: Grobes Ablaufschema festlegen

Wer beruft das Krisenteam ein?

Wer nimmt Kontakt zu Behorden/Polizei/Feuerwehr etc.
auf?

Wer informiert wie die Bevolkerung?
Wer informiert wie die Medien?
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Wenn es zur Krise
kommt...




Mitte Februar 2012:
Erste Falle von
Darmbeschwerden
treten in der Gemeinde
auf

19.2.2012:

Erste negative
Bewertung eines
Hotelgasts auf
Tripadvisor.de

20.2.2012:

Die Gemeinde informiert
uber Colibakterien im
Trinkwasser

24.02.2012:

Lt. Gemeinde ist das
Trinkwasser wieder
genusstauglich. Ursache
weiterhin unklar.

23.02.2012:
In den Medien ist
erstmals die Rede von
Schadenersatz-

forderungen.

22.02.2012:

ORF & andere Medien
informieren Uber

Verunreinigungen im TW

Ende Februar 2012:

Regionale Medien
berichten Uber die
Entwarnung

Marz 201 2:

In Webforen laufen
Diskussionen weiter,
weitere negative
Bewertungen, z.B.
tripadvisor.de




- - \ Wasser muss abgekocht werden
Nlcht in den ue"en In der EBemeinde | muss das
Trinkwasser welterhin abaekocht werden-s

. . . da darin Colibakterien festgestellt
Bakterien II‘I'I-TI'IIIIIWHSSEI" wurden. Gaste und Einheimische klagten

. . verstirkt lUber Darmbeschwerden. Die
(dgh) Magen-Darm-Beschwerden etlicher Menschen inl Ursache flr die Verunreinigung des

sorgten fiir die Chlorierung des Trinkwassers und die Suche nach [Tl S SR M 219 ¥- Yol
der Ursache.

Erste Touristen wollen jetzt Schadenersatz ;;ﬁuallan ﬂuhe;_

- m Diie Gemeinde Il i.nt'_-::-r-
i leiden unter Coli- i g
- - = sei. Ein !Fj_JLk'-'-'fl!:'.!-'.l'.' riaugli-
Bakterien im Trinkwasser
Malinahme hleihe, weil

die Ursache der Verunrei-

) migung aech nicht gefun-
Ungenielbar den ist. Die Quellen sind

Colibakterien in [ERRRREEl | i e
Trinkwasser

-Wasser muss abgekocht werden

In der Gemeinde @ muss das Trinkwasser weiterhin abgekocht werden, da darin
Colibakterien festgestellt wurden. Gaste und Einheimische klagten verstarkt tiber
Darmbeschwerden. Die Ursache fiir die Verunreinigung des Trinkwassers ist unklar.

Wasser verunreinigt: Gaste verlangen Schadenersatz

"Kronen Zeitung” vom 23.02.2012 -Trinkwasser war Fall fur Amtsarzt 13
Morgen
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Krisen verlangen...

« nach rascher Bildung eines Krisenstabes

 nach offener, schneller, regelmasiger
Kommunikation

- Probleme, Fehler & Schaden proaktiv eingestehen
- bedeutet KEIN Schuldeingestandnis

« Mut zur Improvisation

- Entscheidungen mussen rasch getroffen werden, auch
wenn Mangel an Information herrscht!
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Kommunikation wahrend der Krise §

« Inhaltliche Hoheit erreichen, Fakten
sammeln

 Verbundete suchen: Expertlnnen etc.

- Informationshoheit bewahren — nur
,sichere™ Informationen weitergeben

« Auf keine Geruchte eingehen
Ruhig & sachlich argumentieren!
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Die wichtigsten
Kommunikationsregeln in der Krlse.

1) Richtig vor schnell
2) Schnell vor vollstandig
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Verhalten gegeniiber der Presse  §
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« Fragen der Journalisten nicht oder nur
scheinbar zu beantworten, schafft

Misstrauen!

- Grunde nennen, warum eine Frage nicht beantwortet
werden kann

« Informationen mit Vorbehalt weitergeben
- ,derzeitiger Stand der Erkenntnisse"

« Keine sich widersprechenden
Informationen weitergeben
« EIN/E SprecherIn definieren

« Auch schlechte Nachrichten mussen
schnell und prazise veroffentlicht werden
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Die 7 Todsunden In der Krise

 Schweigen und zb6gern
« ,Alles im Griff" - Mentalitat

 Wirtschaftlicher Schaden anstelle
personlicher Betroffenheit

« Information statt Kommunikation

« Kosmetik anstelle der Wahrheit
 Fachchinesisch anstelle von Klartext
 Runterspielen anstelle von Ehrlichkeit
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Nach der Krise ist
vor der Krise...




Aus Krisen lernen...

« Haben die Vorbereitungen funktioniert?
« Gesamten Ablauf in Ruhe analysieren

 Welche Konsequenzen ergeben sich fur
weitere Krisenvorbeugung?

« Vorbereitung fur die nachsten Krisen
treffen
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Und...

... technisch VORSORGEN, damit
es moglichst selten zur Krise
kommt!
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Danke fur Ihre Aufmerksamkeit!
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TriagerInnen der Initiative
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e Alle Bundeslander

e Lebensministerium
 Wasserverbinde OVGW und OWAV
e Stadte- und Gemeindebund

QVGW () wnt
%R DAS GAS- UND WASSERFACa
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(()) Osterreichischer %) . fe))
Gemeindebund Osterreichischer LO nd :;Wlen ﬁ KAM

Stadtebund

; ' Das Land
B ¢ G Wasser
BURGENLAND wefrg m -»:%w] Land Salzburg
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