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Krisenmanagement

Opfer unterstltzen

Pascal Michel

Wird bei der Betreuung von Opfern und Familienangehdrigen
in einem Krisenfall nicht mit der notwendigen Professionalitdt
und Umsicht agiert, droht ein erheblicher Reputationsschaden
fur betroffene Firmen und Organisationen. Dies zeigt nicht

nur die 6ffentlichkeitswirksame Kritik der Hinterbliebenen der
Opfer des Terroranschlages am Berliner Weihnachtsmarkt.
Eine strukturierte Vorbereitung im Krisenmanagement hilft, die
Opferfamilien sofort und professionell zu unterstiitzen.

eim Absturz eines Passagierflugzeu-
B ges der Asiana Airlines in den USA

starben drei Menschen, mehrere der
291 Passagiere wurden verletzt. Weil die
Fluggesellschaft zu spét mit der Familien-
betreuung begann und Informationen nicht
schnell genug an die Angehdrigen weiter-
gab, erlegte die US-Flugaufsicht FAA der
Airline eine Geldstrafe von einer halben

Million US-Dollar auf.

Ein anderer Fall: Wihrend einer Geisel-
nahme auf einem Gasfeld in Algerien, bei der
fiinf Mitarbeiter der Firma Statoil starben, er-
richtete das Unternehmen in kiirzester Zeit
ein Familienbetreuungszentrum und betreute
mit rund 90 Mitarbeitern die Angehdrigen der
betroffenen Familien. Dies funktionierte nur,
weil es eine entsprechende Konzeption gab
und Statoil im Vorfeld Mitarbeiter fiir eine
solche Aufgabe geschult hatte.

Nach einer Katastrephe endet fiir die
Betroffenen ohne Vorwarnting die
Normalitdt, und sie benétigen Hilfe, wie
auch nach dem Schiffsungliick der Costa
Concordia.

Es miissen aber nicht immer die ,,groflen
Katastrophen wie aufsehenerregende Ter-
roranschlidge sein. Wenn zwei Mitarbeiter
eines Unternehmens im Ausland bei einem
Verkehrsunfall sterben oder bei einer Ge-
schéftsreise verhaftet werden, ist das Un-
ternehmen beim Umgang mit den Famili-
en gefordert.

Erwartungen der Angehdrigen

Familienangehorige erwarten vor allem Ein-
fihlungsvermdgen vom Gegeniiber. Ver-
stindlich war daher die Entriistung, als Ma-
laysia Airlines nach einem Flugzeugabsturz
die Familienangehorigen per SMS iiber den
wahrscheinlichen Tod informierte. Eben-
so wenig einfithlsam war die Rechnung, die
das Krankenhaus Charité in Berlin den irri-
tierten Angehdrigen der Opfer des Attentates
am Breitscheidplatz, im Amtsdeutsch ver-
fasst, fiir die Leichenschau zusendete.
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Den Familienangehorigen ist es wich-
tig, schnell an den Ungliicksort zu reisen
um zu sehen, wo ihre Liebsten verstarben.
Dringend ist fiir sie zu wissen, wie diese
zu Tode kamen und warum dies nicht ver-
hindert werden konnte. Angehorige moch-
ten etwas Sinnstiftendes in dem Verlust
finden — auch wenn es ,,nur* ist, dass so et-
was zukiinftig anderen nicht zust6ft. Un-
ternehmen sollten die Familien dabei aktiv
unterstiitzen — beispielsweise durch eine
ernsthafte Untersuchung des Vorfalls und
den Lehren daraus.

Mit dem Vorfall endet fiir die Familien-
angehorigen ohne Vorwarnung die Nor-
malitdt, und sie bendtigen Hilfe. Beim
Amoklauf in Las Vegas im Oktober 2017
wurde eine Mitarbeiterin von Ernst &
Young, die sich dort privat authielt, schwer
verletzt und lag im Koma. Ihr Arbeitgeber
entsandte sofort einen Mitarbeiter aus Ka-
lifornien an den Ungliicksort, um die ange-
reiste Familie in praktischen und adminis-
trativen Angelegenheiten zu unterstiitzen.

Wenn das Vertrauen verspielt ist

Ist das Vertrauen der Familienangehdrigen
in der Krise erst einmal verspielt, ist es na-
hezu unméglich, dieses wiederherzustellen.
Der Bruch ist unwiederbringlich. Familien
gehen dann eigene Wege: Sie lassen sich
beispielsweise von investigativen Medien
teure Anwélte bezahlen, die gegen den Ar-
beitgeber vorgehen. Im Gegenzug treten sie
ihre Personlichkeitsrechte an das Medien-
unternehmen ab. Im Falle einer Entfiihrung
eroffnet die Familie zum Beispiel eine Pa-
rallelkommunikation mit den Tétern, weil
sie dem Unternehmen und den Beh&rden
nicht mehr traut.

Es ist also im Interesse des Unterneh-
mens, den Angehdrigen schnell die notwen-
dige Aufmerksambkeit zukommen zu lassen.
Unterbleibt dies, werden andere der Fami-
lie diese Aufmerksamkeit geben und dabei
auch ihre ureigensten Interessen vorantrei-
ben. Die Medien und die Offentlichkeit sind
hierbei hdufige aber aus Unternehmenssicht
keine guten ,,Partner* fiir die Familien.

Auch wenn es in Deutschland staatli-
che Hilfestellungen gibt, stellt sich die Fra-
ge, wie verldsslich und professionell diese
sind. Der Anschlag auf dem Breitscheid-
platz ist ein Beispiel fiir mangelhafte Hilfe.
Ohne das Engagement einzelner wire das
Leid fiir die Familien vermutlich noch ex-
tremer gewesen. Auch die polizeiliche Fa-
milienbetreuung nach der Entfithrung der
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Ehefrau des Sparkassenvorstandes in Hei-
denheim war kein Ruhmesblatt. So waren
die Familienbetreuer teilweise nicht telefo-
nisch erreichbar, und die Form des Fern-
sehaufrufs des Vaters und der beiden Kin-
der an den Entfiihrer war kontraproduktiv
und sogar in Polizeikreisen umstritten. Si-
cherlich gibt es Beispiele fiir eine gelun-
gene, staatliche Familienbetreuung, aber
Unternehmen sollten hier im Krisenmana-
gement eigenstdndig handlungsfihig sein
und sich keinesfalls vom staatlichen Vor-
gehen abhéngig machen.

Leitfaden

Mehr zur Betreuung von Opfern und
Familienangehorigen und anderen As-
pekten des Krisenmanagements findet
man im Leitfaden , Krisenmanagement
und Krisenkommunikation bei einem
Terroranschlag oder Amoklauf“. Der
Leitfaden ist kostenfrei bei der Smart-
risksolutions GmbH erhaltlich.

Wie sich Unternehmen
vorbereiten sollten

Auf den ersten Blick mag es einfach und
banal sein, was im Hinblick auf die Famili-
enbetreuung zu tun ist. Doch ohne entspre-
chende Vorbereitung sind Pannen vorpro-
grammiert. Neben der Krisenstabsarbeit und
der Krisenkommunikation bildet die aktive
Unterstiitzung von Opfern und Familienan-
gehorigen die dritte Séule im Krisenmana-
gement, die wir als Crisis Care bezeichnen.
Fiir das betroffene Unternehmen erge-
ben sich bei einem Vorfall auf einmal vie-
le Fragestellungen wie zum Beispiel: Wer
ist fiir die Betreuung der Betroffenen und
von Familienangehdrigen im Unterneh-
men zustdndig? Was soll und darf den An-
gehorigen zu welchem Zeitpunkt gesagt
werden? Sind diese Mitarbeiter geschult
beziehungsweise welche Vorbereitung ist
erforderlich? Gibt es hierfiir eine Richtli-
nie und Handlungsanweisung? Wie weit
geht die Unterstiitzungsleistung und wann
endet sie grundsitzlich? In welchen Féllen
sollte es einen direkten Kontakt der Unter-
nehmensleitung mit den Familien geben?
Eine professionelle Familienbetreuung be-
fahigt die Angehdrigen, Stiick fiir Stiick die
Kontrolle iiber das eigene Leben zuriickzu-
gewinnen. Sie ist mehr als eine psychologi-
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sche Hilfe, sondern zielt auch auf praktische
Alltagshilfe ab. Die Unterstiitzung soll re-
gelméBig und aufrichtig erfolgen. Der Fami-
lienbetreuer muss verldsslich sein; das heif3t
er muss 24/7 telefonisch erreichbar sein und
zugesagte Termine einhalten.

Haufig werden direkte Kollegen oder
Mitarbeiter der Personalabteilung mit der
Familienbetreuung beauftragt. Aufgrund
fehlender Vorbereitung fithlen sie sich
schnell tberfordert, und es herrscht eine
grole Unsicherheit im Umgang mit den
Angehorigen.

Die von Politikern zugesagte ,,unbiiro-
kratische® staatliche Hilfe ist in der Rea-
litdt immer biirokratisch. Schon das Aus-
fiillen von Formularen iiberfordert in einer
solchen Extremsituation viele Familienan-
gehorige. Ist ein Vorfall medienrelevant,
miissen die Familien unter Umsténden von
den Medien abgeschirmt oder auf den Um-
gang mit Journalisten vorbereitet werden.

Im Unternehmen sollte es daher idealer-
weise folgendes geben:
 eine Richtlinie zum Thema der Opfer-

und Angehdrigenbetreuung,

 ein Handbuch, das Zustidndigkeiten und
Verantwortlichkeiten sowie Schnittstel-
len zum Krisenstab, der Unternechmens-
kommunikation und anderen internen
und externen Stellen regelt,

» Leitfdden fiir die Mitarbeiter, die im Be-
darfsfall in der Betreuung eingesetzt
werden,

* Schulungen fiir Personen im Unterneh-
men, die im Rahmen von Crisis Care
zum Einsatz kommen,

» Kontakte zu externen Stellen und Bera-
tern, die bei der Thematik unterstiitzen
konnen,

» Einbeziehen des Themas der Opfer- und
Angehorigenbetreuung in Krisenstabs-
ibungen sowie
Notfalliibungen.

Wenn Firmen sagen, die Mitarbeiter sei-
en ihr kostbarstes Gut, dann sollte sich
dies auch im Krisenmanagement wider-
spiegeln. Ein echtes , Kiimmern“ um die
Belegschaft und deren Familien zahlt sich
fiir Firmen langfristig aus. T}

Pascal Michel, Geschaftsfiihrer der SmartRiskSolu-
tions GmbH, www.smartrisksolutions.de
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