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Den Kompass verstehen und anwenden

Die vorliegende Handreichung wurde entwickelt, um kommu-
nikativen Herausforderungen zwischen Spontanhelfenden und
Einsatzkraften bzw. Behérden und Organisationen mit Sicher-
heitsaufgaben (BOS) entgegenzuwirken. Sie richtet sich an
BOS, Spontanhelfende sowie Organisationen der Zivilgesell-
schaft. Diese Handreichung versteht Spontanhelfende als
Personen, die in keinerlei Strukturen von Hilfsorganisationen
eingebunden sind, aber bei der Ereignisbewaltigung unterstiit-
zen wollen. Die Organisation erfolgt dabei eigenstandig lGber
soziale Netzwerke oder mit Hilfe anderer digitaler Kommunika-
tionsmadglichkeiten. Oftmals schlieBen sie sich spontan Initiati-
ven an oder es werden eigene Initiativen gegriindet.

Die Handreichung basiert auf Datenerhebungen, die im Rah-
men des Projektes ,,KatHelfer-PRO" durchgefiihrt wurden
sowie aus Erkenntnissen des aktuellen Stands der Literatur
und Ergebnissen aus Vorgédngerprojekten. Sie ist wie folgt
aufgebaut:

Die Basis — Grundlagen der Kommunikation
In diesem Abschnitt werden die Bausteine der Kommunikation
beleuchtet, darunter ebenso die Ziele und Herausforderungen.

Fur die Praxis - Empfehlungen zur Kommunikation mit
Spontanhelfenden

Eine Ubersichtsgrafik liefert die wichtigsten Ergebnisse der
Handreichung. AnschlieRend werden alle relevanten Gesichts-
punkte der Kommunikation im Detail beleuchtet, wobei jeweils
auf personliche sowie medien- und technikgestiitzte Kommuni-
kation in den verschiedenen Phasen eingegangen wird. Am
Ende jedes Unterkapitels sind die wichtigen Aspekte unter
,Praxistipps” zusammengefasst.

Limitierungen und Haftungsschluss

~KatHelfer-PRO" ist ein Forschungsprojekt. Die Auflistungen
erheben keinen Anspruch auf Richtigkeit, Vollstandigkeit und/
oder Verwendbarkeit in allen auftretenden Situationen. Es
handelt sich um Ideen, Ansatze und Empfehlungen aus Sicht
der Wissenschaft, nicht um verbindliche Vorgaben, geprifte
Leitlinien und/oder gesetzliche Verpflichtungen.

Limitierungen entstehen durch den Projektfokus auf der Ent-
wicklung eines technischen Systems und einem darauf ange-
passten sozio-organisatorischen Konzeptes. Die aufgefiihrten
Empfehlungen spiegeln den aktuellen Stand der Forschung
wider. Trotz sorgféltiger Prifung der Inhalte weisen wir darauf
hin, dass die Empfehlungen keinesfalls Anspruch darauf
erheben ungeprift in einem Einsatz angewendet werden zu
kénnen. Vor einer Ubernahme in die Praxis empfehlen wir
dringend eine Prifung auf Machbarkeit und Umsetzbarkeit und
dabei die konkreten praktischen und technischen Gegebenhei-
ten vor Ort zu berlicksichtigen. Fiihren Sie auch eine juristische
Prifung durch und berticksichtigen Sie Aspekte des Arbeits-
schutzes. Fiir die Umsetzung der Inhalte des Kommunikations-
kompasses kann ausdriicklich keine Haftung seitens des IAT
der Universitat Stuttgart Ubernommen werden.



Die Basis — Grundlagen der Kommunikation

Die folgenden Seiten bieten eine Ubersicht tiber die grundle-
genden Bausteine erfolgreicher Kommunikation mit Spontan-
helfenden. Sie zeigen auf, wie die vorgestellten Prinzipien auf
die spezifischen Herausforderungen der Spontanhilfe sowie in
der gesellschaftlichen Dynamik, in der wir uns befinden,
anwendbar sind.

Kommunikation in der sich wandelnden Gesellschaft

Verdnderungen der Gesellschaft, etwa aufgrund demografi-
scher Entwicklungen oder technologischer Fortschritte haben
Auswirkungen auf verschiedene Aspekte des sozialen Zusam-
menlebens und pragen gemeinsam die Dynamik und Wider-
standsfahigkeit einer Gesellschaft (Genske et al. 2020, Wink
2022). Ergebnisse aus Workshops und Umfragen zeigen, dass
zu erwartende gesellschaftliche Trends nicht ohne Auswirkun-
gen auf die Spontanhilfe bleiben. Die starkere Bedeutung der
eigenen Bedurfnisse, Wiinsche und Ziele wird etwa als potenti-
elles Hindernis betrachtet. Wenn Menschen nur an sich denken,
kann das die Hilfsbereitschaft in der Gesellschaft schwachen.
Jemand konnte beispielsweise zogern zu helfen, weil er lieber
seine Freizeit genieBen mochte. Auch eine verstarkte Beruck-
sichtigung personlicher Merkmale wie Kultur, Religion oder
auch Geschlecht, wird bei der Einbindung von Spontanhelfen-
den als wichtig erachtet. Eine zentrale Erkenntnis ist die Bedeu-
tung von Wissen Uber Strukturen und Zustdndigkeiten von
BOS. Daruber hinaus wird die wachsende Bedeutung sozialer
Medien als Kommunikationskanal hervorgehoben.

Diese gesellschaftlichen Veranderungen und Trends erfordern
spezielle MaRnahmen und Strategien, um dynamisch reagie-
ren zu kdnnen. Dabei ist es wichtig, zwei Aspekte zu beachten:

1. Die Gesellschaft besteht aus Menschen verschiedener
Kulturen, Ethnien und Nationalitaten, die mit ihren unter-
schiedlichen Lebensweisen, Sprachen und Traditionen
nebeneinander leben. Dies fihrt zu einer vielfaltigen Ge-
meinschaft, in der es verschiedene personliche Hintergrin-
de gibt (Rauh 2017, Reeb 2013, Sampoerna University 0.J.).

2. Innerhalb dieser Vielfalt gibt es Personen und Gruppen, die
anfélliger fir Verletzungen und Beeintrachtigungen sind.
Diese Menschen kénnen in bestimmten Situationen beson-
ders hilfsbedrftig sein und benétigen moglicherweise
zusétzliche Unterstlitzung oder Schutz (Windsheimer et al.
2022).

Durch die Berucksichtigung dieser beiden Aspekte kdnnen
Einsatzkrafte und Organisationen besser auf die unterschiedli-
chen Bedirfnisse und Herausforderungen in der Gesellschaft
eingehen und ihre Kommunikation und HilfsmalBnahmen
entsprechend anpassen.

Bedeutung fiir die Spontanhilfe

Die Bereitschaft von Spontanhelfenden, in Krisen und
Katastrophen zu helfen macht sie zu einer wertvollen
Ressource. Vor dem Hintergrund des gesellschaftlichen
Wandels sollten alle Menschen in den Bevolkerungsschutz
eingebunden und als potentielle Spontanhelfende angese-
hen werden.

Warum ist das wichtig? Weil jeder Mensch, unabhéngig
vom kulturellem Hintergrund oder sozialem Status, in der
Lage sein kann in einer Notsituation Hilfe zu leisten.

Durch die Berlicksichtigung unterschiedlicher kultureller
Hintergriinde, Lebensweisen und individueller Bedtirfnis-
se konnen MalRnahmen entwickelt werden, die niemanden
ausschlie3en. Dies umfasst sowohl die Beachtung ver-
schiedener Sprachen undTraditionen als auch die Unter-
stlitzung von Menschen, die in Krisensituationen beson-
ders hilfsbedurftig sein konnen. Die Anpassung von
Strategien an die gesellschaftlichen Rahmenbedingungen
und die Berlicksichtigung unterschiedlicher Bedtrfnisse
und Perspektiven sind daher insgesamt wichtige Aufgaben
im Bereich des Bevolkerungsschutzes.



Bausteine der Kommunikation

Bei einer Krise handelt es sich um eine ,vom Normalzustand
abweichende Situation” (BBK 2019, S. 32), die zeitlich begrenzt
ist. Daher ist Krisenkommunikation auf einen kurzen Zeitraum
beschrankt und erfolgt anlassbezogen (BBK 2022, S. 29). Sie
hat zum Ziel, Informationen und Meinung wahrend einer Krise
auszutauschen, um Schédden an Schutzgitern zu verhindern
oder zu begrenzen (BBK 2022, S. 28). Um in einer Krise effektiv
mit Spontanhelfenden zu kommunizieren, ist es zunéachst
wichtig, das Ziel, die Herausforderungen und die wesentlichen
Bausteine der Kommunikation zu verstehen.

Ziel

Bei jeder Nachricht gibt es jemanden, der etwas mitteilt, und
jemanden, der zuhort. Die Nachricht selbst enthalt Informatio-
nen. Wenn ein Feuerwehrmann einer helfenden Person zuruft
,Kannst du die Sandséacke bitte zum Deich bringen?/ ist der
Feuerwehrmann derjenige, der die Nachricht sendet und die
helfende Person diejenige, die sie empfangt. Die Information
ist die Anweisung Uber die Sandséacke.

Das Ziel der Kommunikation besteht dann darin, eine Verstan-
digung zwischen der sendenden und der empfangenden
Person einer Nachricht zu erreichen (R6hner und Schiitz 2016,
S. 26). Demnach ist das Ziel, dass der Feuerwehrmann den
Spontanhelfenden klar vermittelt, wo Sandsécke gestapelt
werden sollen und die Helfenden dies verstehen und umset-
zen.

Herausforderungen

Eine Nachricht enthalt nicht nur Informationen (iber einen
Sachverhalt, sondern auch lber die sendende Person und die
Art und Weise, wie die Nachricht Gberbracht wird. Das wieder-
um ist abhéngig von der Beziehung zwischen sendender und
empfangender Person. Letztlich hat eine Nachricht immer
einen bestimmten Zweck - sie soll die empfangende Person
dazu veranlassen, etwas zu tun oder zu unterlassen (Roéhner
und Schitz 2016, S. 24f).

Der Ausspruch "Man kann nicht nicht kommunizieren" (ebd.: S.
30) unterstreicht die Tatsache, dass Kommunikation nicht nur
auf verbale Signale beschrankt ist, sondern auch nonverbale
Signale umfasst. Alles, was wir tun oder nicht tun, sagt dem-
nach etwas aus und beeinflusst, wie andere mit uns umgehen
(ebd.). Das kann zur Folge haben, dass die Absicht der senden-
den Person nicht der Wahrnehmung der empfangenden Person
entspricht. Ein Beispiel: Wenn die Einsatzleitung mit ver-
schrankten Armen dasteht, konnte das als Ablehnung verstan-
den werden, auch wenn sie nichts sagt. Ein freundliches
Lacheln hingegen kann Offenheit signalisieren.

Bausteine

Der Kommunikation mit Spontanhelfenden liegen vier Baustei-
ne zugrunde (siehe Abbildung 1), die sdmtliche Formen des
zwischenmenschlichen Austausches leiten. Die Bertcksichti-
gung der Bausteine kann dabei helfen, dass Kommunikation —
auch in der Krise - prazise und effektiv ist, was die Chancen auf
eine erfolgreiche Verstandigung erhoht.

Bedeutung fiir die Spontanhilfe

In einer Krisensituation konnen bereits Grundprinzipien
der Kommunikation wesentlich dazu beitragen, Missver-
stdéndnisse zu minimieren und eine effektive Interaktion zu
fordern. Indem BOS, Einsatzkrafte und Spontanhelfende
sicherstellen, dass ihre Botschaften in einer Lage klar,
wabhr, relevant und informativ sind, wird dazu beigetragen,
dass zielgerichtet kommuniziert wird.

Zusatzlich werden die Beteiligten dadurch dazu ermutigt,
die notwendigen MalBnahmen zu ergreifen oder zu unter-
lassen, um Sicherheit und Wohlbefinden zu gewahrleisten.



Kommunikation

Abbildung1: Bausteine der Kommunikation (angelehnt an Maxime nach Grice 1975)



Alle Praxistipps auf einem Blick

Vor Eintreten des Ereignisses: Pravention

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

© 0000000000000000000000000000000000000000000000000
0000000000000 000000000000000000000000000000000000

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

5

Nach Eintreten des Ereignisses: Nach
; Q e Zeige den Spontanhelfenden Anerkennu
fe!

¢ Weise Spontanhelfende aktiv auf die An:
sozialen Notfallversorgung hin!

¢ Reflektiere die eigene Kommunikation nr
ziere Verbesserungspotentiale!

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Legende
W)

5

© 0000000000000 000000000000000000000000000000

®0c000c0000000000000000000000000000000000000

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 L X N X TN
.

5

Kommunikationsempfehlungen fiir Einsatzkrafte
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Nach Eintreten des Ereignisses: Bewiltigung

Geeeeeseececetsetseccesessessecstsesseesecctsesseesecstsssseeses
e Kommuniziere mit Spontanhelfenden auf Augenhdhe!

e Sei offen flir Ideen der Spontanhelfenden und bitte
Unterstlitzung an, sofern es die Lage erlaubt!

e Driicke den Spontanhelfenden Lob und Anerkennung
aus!

¢ Teile kontinuierlich Informationen (z.B. Ziele und Begriin-
dung von Aufgaben) mit den Spontanhelfenden und
achte darauf, diese einfach und verstandlich zu erlautern!

* Wahle einen angepassten Umgangston und stelle
Fragen, um Befehlston zu vermeiden!

® Hore aufmerksam zu und stelle Fragen, um Missver-
sténdnisse zu vermeiden!

e Biete flir Spontanhelfende kontinuierlich Raum, um
Fragen zu stellen!

e Driicke dich den Spontanhelfenden so einfach wie mog-
lich aus und vermeide es, schnell und im Dialekt zu
sprechen und Abkiirzungen oder Fachbegriffe zu nutzen!

e Sei offen fiir verschiedene Formen der Kommunikation
(z.B. nonverbal oder anderssprachig)!

e Achte auf Gestik und Mimik und nimm eine offene
Haltung ein!

e Zeige Empathie gegentiber der Spontanhelfenden!

achbereitung

e Sei l6sungsorientiert und biete Spontanhelfenden die
Mdglichkeit zu konfliktlosenden Gesprachen an!
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Fir die Praxis — Empfehlungen fiir die Kommunikation mit

Spontanhelfenden

Die nachfolgend beschriebenen Empfehlungen umfassen eine
Reihe von MaRnahmen zur Gestaltung der persénlichen sowie
medien- und technikgestltzten Kommunikation mit Spontan-
helfenden. Personliche Kommunikation versteht in diesem
Kontext die unmittelbare Ansprache von Spontanhelfenden.
Medien- und technikgestiitzte Kommunikation findet tiber
verschiedene Kanéle statt, darunter Social Media oder auch
technische Systeme wie Chatbots oder Software.

Die Empfehlungen lassen sich in die Phasen ,vor’ ,wahrend”
und ,nach” der Krise unterteilen. Dies erfolgt analog zum
zyklischen Krisenmanagement des Bundesamtes fiir Bevolke-
rungsschutz und Katastrophenhilfe (BBK), da auch Kommuni-
kation als zyklischer Prozess verstanden werden kann (BBK
2024).

Folgende Ziele werden mit den Empfehlungen verfolgt:

Effektive Koordination

Das Ziel besteht darin, eine effiziente und koordinierte person-
liche sowie medien- und technikgestiitzte Kommunikation
sicherzustellen, um eine schnelle Reaktion auf Krisensituatio-
nen zu ermdoglichen.

Klare Informationsweitergabe

Ein Ziel ist die klare Informationsweitergabe an Spontanhelfen-
de, um sicherzustellen, dass diese liber Aufgaben, Zustandig-
keiten und Einsatzziele informiert sind. Gleichzeitig besteht das
Ziel, eine beidseitige Kommunikation zwischen Spontanhelfen-
den und Behorden und Organisationen mit Sicherheitsaufga-
ben (BOS) bzw. Einsatzkraften zu ermoglichen.

Aufbau von Vertrauen und Zusammenarbeit

Ein weiteres Ziel besteht darin, Vertrauen zwischen den BOS
bzw. Einsatzkraften und den Spontanhelfenden aufzubauen
und zu starken, um eine erfolgreiche Zusammenarbeit in
Notfallsituationen zu fordern.

Die in diesem Kapitel beschriebenen Empfehlungen nutzen
Erkenntnisse der Projekte ENSURE (Berliner Feuerwehr 2016),
PRAKOS (Christian-Albrechts-Universitat zu Kiel 2017), AHA
(CKS Systeme GmbH 2017), KOKOS (Institut flir Arbeitswissen-
schaft und Technologiemanagement der Universitat Stuttgart
2018) und RESIBES (Universitdt Paderborn und C-LAB 2019)
und bauen auf zudem auf BBK (2023), Karsten (2023) und
Schneider et al. (2018) auf.
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Kommunikation vor der Krise

MaRnahmen vor der Krise zeichnen sich grundsétzlich dadurch
aus, dass sie die Vorbeugung starken und auf eine mogliche
Krise vorbereiten. Es gilt, die Chaosphase nach Eintritt eines
Ereignisses durch eine vorhergehende, umfassende Vorberei-
tung moglichst kurz zu halten (BMI 2014).

[ Personliche Kommunikation

Einbindungsmaoglichkeiten

Behorden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben (BOS)
sollten sich bereits vor der Krise Gedanken Uber die Moglich-
keiten der Zusammenarbeit mit Spontanhelfenden machen
und Ziele definieren. Es gibt zwei Hauptwege, Spontanhelfen-
de einzubinden: Direkte Anleitung oder selbstandiges Arbeiten
unter Aufsicht. Beim Integrationsansatz weisen BOS Helfenden
direkt bestimmte Aufgaben zu, z.B. ,,Kannst du das Sandsa-
cke-Fiillen an Station 1 Gbernehmen?” Beim Kooperationsan-
satz konnten BOS hingegen dazu aufrufen, Aufgaben selbstor-
ganisiert durchzuftihren z.B. ,Wir brauchen Hilfe beim
Deichbau. Kénnt ihr euch bitte in Gruppen organisieren und
euch melden, wenn ihr Fragen habt?”

Analyse

Um einen Uberblick tiber die Situation vor Ort zu behalten,
sollten BOS die gesellschaftliche Zusammensetzung (Alter,
Herkunft, etc.), vorhandene Netzwerke und Zielgruppen analy-
sieren. Es ist wichtig zu wissen, wer im Einsatzgebiet lebt, um
alle erreichen zu konnen. Folgende beispielhafte Fragen kon-
nen dabei helfen: Gibt es viele Menschen, die besondere Hilfe
brauchen? Leben hier Familien mit kleinen Kindern? Gibt es
Gemeinschaften, die eine andere Sprache sprechen?

Hierfur konnen etwa Karten, die demografische Daten, Sprach-
gruppen und lokale Vereine visualisieren, erstellt werden.
Grundlage dafiir konnen 6ffentliche Statistiken oder Umfragen
sein.

Motivation und Ansprache

Eine erste Ansprache potentieller Spontanhelfender kann tber
bereits bestehende Mittlerorganisationen, Ehrenamtsnetzwer-
ke, lokale Gruppen, kommunale Verwaltungen oder auch
Unternehmen erfolgen. Die Zusammenarbeit mit verschiede-
nen Religionsgemeinschaften, kulturellen Vereinen oder loka-
len Organisationen kann die Kommunikation mit multikulturel-
len Gruppen starken und die Einbindung vereinfachen. BOS
konnten etwa einenTag der offenenTir oder Info-Abende
veranstalten sowie eine Kontaktstelle einrichten und gezielt
Vertretende verschiedener Gemeinschaften einladen. BOS
konnten aber auch den Imam der lokalen Moschee bitten,
Informationen Uber Bevélkerungsschutz in der Predigt zu
erwdhnen oder auch mit dem Vorsitzenden des tlirkischen
Kulturvereins besprechen, wie man zweisprachige Informati-
onsblatter erstellen und verteilen kann. Der Leiterin des Nach-
barschaftsvereins kénnte z. B. auch angeboten werden, einen
Vortrag liber Hochwasserschutz in deren Raumlichkeiten zu
halten.



Idealerweise entsteht durch das Zusammenspiel verschiedener
beteiligter Gruppen schon vor der Krise ein gut funktionieren-
des Helfendennetzwerk, das wahrend der Krise genutzt werden
kann. Eine erste Ansprache und Aufklarung fiir dasThema
kann etwa durch das Aufzeigen einer mdglichen eigenen
Betroffenheit, die Vermittlung der Strukturen und Aufgaben
von BOS, die Verdeutlichung der Notwendigkeit von Spontan-
helfenden oder auch durch das Aufklaren lber konkrete Einbin-
dungsmaoglichkeiten erfolgen.

Es ist in jedem Fall wichtig, eine offene und zugéngliche
Kommunikation zu pflegen, die das ehrliche Interesse der BOS
an der Zusammenarbeit mit Spontanhelfenden zeigt. Die
Kontaktaufnahme mit den Spontanhelfenden sollte daher
aufrichtig und respektvoll erfolgen. Dies bedeutet, dass sich
BOS aktiv fur die Bedtrfnisse und Fahigkeiten der Spontanhel-
fenden interessieren und sie als wertvolle Ressource in der
Krisenbewaltigung anerkennen.

Ausbildung

Einsatzkrafte sollten tber die verschiedenen Formen von
Spontanhilfe (siehe Absatz , Einbindungsmaoglichkeiten’ S. 10)
informiert werden und verstehen, wie sie diese in ihre Einsatz-
planung integrieren konnen. Einsatzkrafte sollten lernen, wie
sie effektiv mit Spontanhelfenden kommunizieren, ihre Fahig-
keiten einschatzen und sie koordiniert in die Einsatzarbeit
einbinden kdnnen.

Praxistipps fiir BOS

e Mache dir Gber die Moglichkeiten und Ziele der Zusam-
menarbeit mit Spontanhelfenden Gedanken!

e Verschaffe dir einen Uberblick liber die Gesellschaft und
potentielle Spontanhelfende vor Ort!

e Nutze bereits vorhandene Netzwerke zur Kontaktauf-
nahme mit Spontanhelfenden!

e Zeige bei der Kontaktaufnahme mit Spontanhelfenden
aufrichtiges Interesse und Respekt!

e Sei dir Uber verschiedene Formen der Spontanhilfe und
Uber die Einbindung in die Einsatzplanung klar!

[:J@ Medien- und technikgestiitzte Kommunikation

Social Media

Relevante Zielgruppen sollten bereits vor einer Krise mittels
Social Media erreicht werden. Es ist wichtig Prasenz aufzubau-
en. Jedoch sollte Social Media-Kommunikation vor der Krise
mit anderen eigenen Kanélen (z. B. Pressemitteilungen, Biirger-
telefone) abgestimmt werden, um Widerspriiche in den Aussa-
gen zu vermeiden und ein konsistentes Bild zu vermitteln. Bei
der Nutzung von Social Media ist es wichtig, eine klare, gut
verstandliche Sprache zu verwenden und eindeutige Informati-
onen zu verbreiten. Bilder und Hashtags konnen die Aufmerk-
samkeit erhdhen. Zudem ist es wichtig, auf Fragen einzugehen
und um Rickmeldung zu bitten. AuBerdem empfiehlt es sich,
bestehende Gruppen und Hauptinformationskanéle zu nutzen.

BOS sollten daruber geschult werden, wie sie Social Media als
Kommunikationskanal nutzen kdnnen, um mit der Bevolkerung
und potentiellen Spontanhelfenden in Kontakt zu treten. Dies
umfasst auch den Umgang mit Krisenkommunikation und die
Abstimmung mit anderen BOS und staatlichen Akteuren. Die
Ausbildung sollte kontinuierlich aktualisiert und ergénzt wer-
den, um auf neue Entwicklungen und Herausforderungen im
Bereich der Spontanhilfe und der digitalen Kommunikation
vorbereitet zu sein.

Medien allgemein

Bereits vor der Krise ist es wichtig, etablierte Informationska-
néle ausfindig zu machen und diese zu nutzen. Dabei ist es
wichtig, robuste Kanéle zu wahlen, die auch im Falle eines
Ausfalls des Mobilfunknetzes funktionieren. Dies gewahrleistet
eine zuverlassige Kommunikation, selbst unter schwierigen
Bedingungen. Bei der Auswahl der Kommunikationskanéle ist
zu berticksichtigen, welche Zielgruppen angesprochen werden
sollen. Altere Menschen nutzen z.B. moglicherweise kein
Social Media, mochten sich aber dennoch als Spontanhelfende
einbringen. Hier ware etwa eine Ansprache Uber die lokale
Zeitung eine Moglichkeit.

Schon vor der Krise ist es wichtig, Spontanhelfende liber
mogliche Gefahren und Grenzen der Spontanhilfe zu informie-
ren. Darliber hinaus sollten sie Gber die Kompetenzbereiche
der BOS informiert werden. Bei der Kommunikation mit
verschiedenen Bevolkerungsgruppen sollten die vermittelten
Inhalte und Hinweise angepasst werden, um den unterschiedli-
chen Bedurfnissen und Hintergriinden gerecht zu werden. Dies
betrifft insbesondere Gruppen mit besonderen Unterstlitzungs-
bedarfen sowie Menschen aus verschiedenen kulturellen
Kontexten. Beispiele sind etwa die Verwendung groRRerer
Schriftgré3en in gedruckten Materialien fiir dltere Menschen
oder die Bereitstellung von mehrsprachigem Informationsma-
terial.

Es ist zudem ratsam, dass BOS vor dem Eintreten einer Krise
eine "Exit-Strategie" vorbereiten, um entsprechend kommuni-
zieren zu konnen, wenn keine Spontanhelfenden mehr beno-
tigt werden.

1"



Softwareanwendungen

Technische Systeme (Apps, Chatbots, etc.), die mit Spontanhel-
fenden interagieren, sollten den Nutzenden ihre Funktionen
und Fahigkeiten klar beschreiben, um realistische Erwartungen
zu wecken und Missverstandnisse zu vermeiden (Kocielnik,
Amershi und Bennett 2019). Das System sollte leicht zu verste-
hen sein, damit die Benutzenden ihm vertrauen. (Tamo-Larri-
eux et al. 2023). Einfache Formulierungen und eine zugéngliche
Benutzeroberflache kann die Nutzendenerfahrung positiv
beeinflussen (Stumpf et al. 2009).

Da Datenschutzbedenken oft ein Grund dafur sind, warum
Personen solche Systeme meiden, ist es empfehlenswert,
allgemeine Hinweise zu diesem Thema bereitzustellen. Auch
Informationen zur Datenspeicherung und deren Zweck sollten
kommuniziert werden, um die Akzeptanz zu erhéhen und die
Zusammenarbeit zu erleichtern (Tamo-Larrieux et al. 2023).

Praxistipps fiir BOS

e Nutze etablierte Social Media-Kanale zur Ansprache von
Spontanhelfenden und baue Prasenz auf!

e Stimme alle Social Media-Kanédle mit den anderen
Kommunikationskanalen ab!

e Verwende auf Social Media klare und gut verstandliche
Sprache sowie Bilder und Hashtags, um die Aufmerk-
samkeit der Nutzenden zu erhéhen!

e Stelle sicher, dass zustéandige Einsatzkréfte regelmalig
an einer Ausbildung zum Umgang mit Social Media
teilnehmen!

¢ Nutze neben Social Media auch andere, vor allem
robuste und zielgruppengerechte, Informationskanale!

¢ Informiere die potentiellen Spontanhelfenden lber die
moglichen Gefahren und Grenzen der Spontanhilfe und
die Kompetenzbereiche der BOS!

e Lege eine ,Exit-Strategie” fur den Fall zurecht, dass
keine Spontanhelfenden mehr benoétigt werden!
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Kommunikation wahrend der Krise

Tritt ein Katastrophenereignises ein, miissen entsprechende
MaRnahmen getroffen werden, um die Krise zu bewaltigen
(BBK 2024). Diese MaBRnahmen wurden meist vor Eintritt der
Krise festgelegt und missen nach Eintritt des Ereignisses auf
die Katastrophe angepasst und durchgefiihrt werden (BMI
2014). Insbesondere der Anfang dieser Phase ist von Bedeu-
tung, da die Koordination und gegenseitige Information der
betroffenen Beh6rden und Unternehmen, der Medien und der
Bevolkerung von zentraler Bedeutung sind (ebd.).

[ Personliche Kommunikation

Begegnung auf Augenhohe

Einsatzkréafte sollten zeigen, dass sie die Perspektive von
Spontanhelfenden verstehen. Dafiir sollten Gewohnheiten
abgelegt werden, um offen fur die Ideen der Spontanhelfenden
zu sein, ihnen Unterstltzung anzubieten und maoglichst flexibel
zu agieren, sofern es die Lage erlaubt. Dabei sollten alle
Beteiligten - unabhangig von den rechtlichen Festlegungen -
als gleichberechtigt angesehen werden und auf Augenhohe
zusammen zu arbeiten.

Anerkennung und Wertschatzung

Um die Motivation der Spontanhelfenden im Einsatz aufrecht-
zuerhalten, sollte Anerkennung durch Respekt und das Ernst-
nehmen des Gegenlibers gezeigt werden. Einsatzkrafte sollten
Wertschatzung und Bestatigung in der Kommunikation zum
Ausdruck bringen, um eine gegenseitige Akzeptanz zwischen
den Behorden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben
(BOS) und den Spontanhelfenden zu ermdglichen. Individuell
Lob und Dank auszudriicken ist ebenso wichtig, damit sich
Spontanhelfende gesehen und wertgeschatzt fihlen.

Offenheit und Transparenz

Wahrend der Krise ist es wichtig, die Spontanhelfenden konti-
nuierlich zu informieren und den Hintergrund von MalRnahmen
zu erldutern. Einsatzkrafte sollten dabei darauf achten, Fachbe-
griffe und Abkirzungen entweder zu vermeiden oder, wenn
zum Verstandnis notig, zu erklaren. Hierbei empfiehlt es sich,
einfache und verstandliche Erklarungen zu wéahlen. Generell
gilt es, Anweisungen kleinschrittig und klar zu erlautern.
Dadurch kdnnen auch fiir Laien zunéchst unlogisch erscheinen-
de, aber einsatztaktisch korrekte Entscheidungen nachvollzieh-
bar gemacht werden. So kann sichergestellt werden, dass alle
Ablaufe und Strukturen klar sind. Zudem fordert es das Ver-
stéandnis und starkt das Vertrauen.

Gemeinschaftsgefiihl

Bei der gemeinsamen Bewaltigung der Krise kann es hilfreich
sein, ein ,Wir-Geflihl” zu erzeugen, vermitteln und aufrechtzu-
erhalten. Dazu gehort, dass BOS ein Vorbild fiir eine gesamtge-
sellschaftliche Gefahrenabwehr darstellen. Es sollte betont
werden, dass gemeinschaftliche Herausforderungen bestehen,
die nur gemeinsam gel6st werden kdnnen. Diese Botschaft
unterstreicht die Bedeutung der Zusammenarbeit aller Betei-
ligten. Eine Mdglichkeit, das Gemeinschaftsgefihl im Einsatz
zu starken, ist die Ausgabe von Erkennungsmerkmalen (z. B.



Westen oder Kappen). Diese MaRnahme tragt dazu bei, das
Zugehorigkeitsgefiihl der Spontanhelfenden zu stdrken und
vermittelt ihnen eine Legitimation gegenuber den Betroffenen.
Durch dasTragen solcher Erkennungsmerkmale fuhlen sich die
Spontanhelfenden alsTeil einer groBeren Gemeinschaft, was
die Zusammenarbeit und den Einsatzwillen positiv beeinflus-
sen kann.

Sprache und Umgangston

Einsatzkrafte sollten versuchen, eher Fragen zu stellen, anstatt
Ansagen zu machen. Dabei sollte ein angepasster Umgangs-
ton gewahlt werden, der keinen Befehlston beinhaltet. Eine
sensiblere Kommunikation, die das "Du" verwendet und sich
durch kollegiales Verhalten auszeichnet, ist oft hilfreich. Anstatt
.Sie muissen jetzt sofort die Sandsécke dort driiben stapeln!”,
konnte eine Einsatzkraft freundlich, aber bestimmt "Kénntest
du bitte die Sandsacke an der markierten Stelle stapeln? Es ist
wichtig, dass wir das zligig erledigen." sagen.

Hinweise sollten durch Einsatzkrafte neutral formuliert werden.
Sachlichkeit hilft ebenso dabei, Situationen klar zu beschreiben
ohne Emotionen oder Vorwiirfe einzubringen. Die Anforderung
wird direkt und verstandlich formuliert, was es einfacher
macht, die Aufgabe zu verstehen und zu erfiillen. Statt zu
sagen: "Ich verstehe nicht, warum du das nicht schon langst
erledigt hast. Das ist wirklich wichtig!" wéare "Wir mussen die
Sandsacke bis 15 Uhr stapeln, um den Deich rechtzeitig zu
sichern. Kannst du mir bitte sagen, ob du dabei helfen kannst?"
zielfihrender.

Es ist entscheidend, dem Gegenuber aufmerksam zuzuhoren
und das Gesagte zusammenzufassen, um Missverstdndnisse
zu vermeiden. Wenn etwas nicht verstanden wird, ist es wich-
tig, nachzufragen. Das gilt fiir beide Seiten, sowohl fir Einsatz-
kréfte als auch fur Spontanhelfende.

Sprachbarrieren

Sollte in der Kommunikation mit Spontanhelfenden eine
Sprachbarriere bestehen, ist es empfehlenswert, dass Einsatz-
kréfte im Gesprach negative Fragestellungen vermeiden, da sie
Verwirrung stiften kdnnen. Statt zu sagen "Kannst du nicht die
Sandsacke dort driiben stapeln?" ist es besser, "Kannst du die
Sandsaécke bitte dort driiben stapeln?" zu sagen. Fragen sollten
zudem immer einzeln gestellt und beantwortet werden. Einfa-
che Worter, ein moderates Sprechtempo (ohne demonstrativ
langsam zu sprechen) und das Vermeiden von Dialekten
erleichtern die Kommunikation.

Die Verwendung von Fremdsprachen durch Einsatzkrafte kann
das Selbstvertrauen der Spontanhelfenden starken. Hier ist es
hilfreich einige Vokabeln (z.B. ,Hallo” oder ,,Danke”) in der
Sprache des Gegentibers zu kennen und in Gesprachen einzu-
setzen, um eine positive Atmosphare zu schaffen. Allgemein ist
die Bereitstellung von dolmetschenden Personen aber vorzu-
ziehen. Zur Uberwindung von Sprachbarrieren kann es auch
helfen, nonverbale Kommunikationsformen (z.B. Symbole,
Zeichen oder Gesten) als Losungen in Betracht zu ziehen. Ein
Beispiel ware, eine Karte mit Piktogrammen flir haufig bendtig-
te Gegenstande oder Tatigkeiten zu verwenden und darauf zu
zeigen.

Nonverbale Kommunikation

Fur Einsatzkrédfte kann es herausfordernd sein, die gewohnte
Kommunikation an die Interaktion mit Spontanhelfenden
anzupassen. Wahrend unter Kollegen bestimmte Gesten oder
Korperhaltungen selbstverstandlich sind, kdnnen diese bei
Spontanhelfenden zu Missverstandnissen fliihren. Einsatzkrafte
sollten sich dieser Unterschiede bewusst sein und flexibel in
ihrer nonverbalen Kommunikation bleiben. Es ist aber wichtig,
eine angemessene professionelle Distanz zu wahren, ohne
unnahbar zu wirken. Einsatzkrafte sollten darauf achten, klare
Grenzen zu setzen.

Umgang mit Emotionen

Einsatzkréafte sollten sachlich und verstéandlich kommunizieren,
auch wenn Situationen emotional sein konnen. Dennoch
sollten Geflihle angesprochen werden, um eine mitfiihlende
Atmosphare zu schaffen. Es ist ratsam, die wichtigsten Infor-
mationen zuerst zu vermitteln und dabei verstandnisvoll auf
Situationen einzugehen. Eigene Meinungen und Wahrnehmun-
gen sollten auch als solche formuliert werden.

Deeskalation von Situationen

Bei eskalierenden Situationen sollten Einsatzkrafte aggressives
Verhalten nicht mit Aggressivitat beantworten. Erlaubt es die
Situation, kann eine offene Korperhaltung und ein Angebot
zum Gesprach dazu beitragen, Konflikte zu 16sen. Grundsétz-
lich sollte Verstandnis fiir den Unmut des Gegentibers gezeigt
und Beleidigungen oder Anschuldigungen ausgeblendet
werden. Persénliche AuRerungen sollten vermieden werden,
stattdessen sollte auf einer Sachebene (Fokussierung auf
Fakten) kommuniziert werden. Bei der Lésungsfindung ist es
jedenfalls wichtig zu betonen, dass diese nur gemeinsam
erfolgen kann. Hier sollten Einsatzkrafte keine Vorschriften
machen, jedoch Bedenken sowie Sicherheitshinweise daul3ern
und Unterstltzung anbieten.

Uberforderung und Grenzen

Spontanhelfende sollten wahrend der Krise durch Einsatzkrafte
ermutigt werden, auf ihre eigenen Bedlrfnisse zu achten, um
Uberforderung zu vermeiden. Sie sollten erfragen, was die
Personen leisten wollen oder kdnnen und sich gemeinsam auf
Grenzen, Spielregeln, Pausen und das Beenden derTatigkeit
bei Gefahrdungslage einigen. Es sollte den Spontanhelfenden
ausreichend Raum flir Fragen gegeben werden. Zudem sollten
Spontanhelfende wahrend der Krise darlber informiert wer-
den, wie sie Kontakt zur psychosozialen Notfallversorgung
(PSNV) aufnehmen und Betreuungsbedarf kommunizieren
konnen, z.B. durch die Aushandigung von Visitenkarten.

Ablehnung

Es sollte transparent und ehrlich kommuniziert werden, wenn
der Einsatz von Spontanhelfenden nicht méglich oder erforder-
lich ist. Dabei ist es hilfreich, eine Erklarung fir die Situation zu
liefern und gegebenenfalls auf andere Einsatzmaoglichkeiten zu
verweisen.

Es empfiehlt sich, eine zentral abgestimmte Sprachregelung
fir diesen Fall festzulegen (siehe auch Absatz ,Medien Allge-
mein’ S.11). Diese sollte klar, aber wertschatzend formuliert
sein. Transparenz liber fehlende Einsatzmoglichkeiten kann das
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Vertrauen der Helfenden in die Zusammenarbeit mit den BOS
positiv beeinflussen.

Unterstiitzungsbedarfe

Es ist wichtig, dass Spontanhelfende mit Unterstlitzungsbedar-
fen (z.B. altere, schwangere, korperlich oder geistig einge-
schrénkte Personen) nicht ausgeschlossen werden. Einsatzkraf-
te sollten ihnen offen gegenliber begegnen und die
individuellen Unterstlitzungsbedarfe ermitteln. Es sollte
sensibel und I6sungsorientiert aufgezeigt werden, ob die
notige Unterstlitzung zur Erledigung der Aufgaben bereitge-
stellt werden kann. Damit ist etwa die Bereitstellung von
Hilfsmitteln wie speziellen Sitzgelegenheiten gemeint, damit
beispielsweise eine Person mit Mobilitatseinschrankung
notwendige Aufgaben ausflhren kann. Zuséatzlich ist auch das
Wissen der Einsatzkréfte tiber den angemessenen Umgang
entscheidend. Eine Einsatzkraft sollte etwa Uber die Transport-
moglichkeiten einer mobilitdtseingeschrankten Person im Falle
einer Evakuation Bescheid wissen.

Trotz dieser Bemuhungen kann es vorkommen, dass sich
Personen fir die wahrend der Krise anfallenden Aufgaben
nicht eignen. In solchen Féllen sollten Einsatzkréfte dies trans-
parent und auf eine wertschatzende Art und Weise kommuni-
zieren. Gegebenenfalls ist auf andere Einsatzstellen zu verwei-
sen. Dabei ist es von grofR3er Bedeutung, sich bei den helfenden
Personen flir ihr Engagement zu bedanken. Grundsatzlich ist
es aber wichtig, dass Einsatzkrafte beim Einsatz unterstiit-
zungsbedurftiger Personen auf Erschopfungsmerkmale achten
und sensibel darauf reagieren. Einsatzrkréfte sollten zudem
alle Beteiligten dazu ermutigen, Zivilcourage zu zeigen, indem
sie als Vorbild fungieren und eingreifen, wenn sie Diskriminie-
rung oder unfaires Verhalten beobachten.
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Praxistipps fiur Einsatzkrafte

e Kommuniziere mit Spontanhelfenden auf Augenhohe!

e Sei offen fur Ideen der Spontanhelfenden und biete
Unterstitzung an, sofern es die Lage erlaubt!

e Driicke den Spontanhelfenden Lob und Anerkennung
ausl!

e Teile kontinuierlich Informationen (z.B. Ziele und Be-
griindung von Aufgaben) mit den Spontanhelfenden
und achte darauf, diese einfach und verstandlich zu
erlautern!

e Wahle einen angepassten Umgangston und stelle
Fragen, um Befehlston zu vermeiden!

e Hore aufmerksam zu und stelle Fragen, um Missver-
standnisse zu vermeiden!

e Biete den Spontanhelfenden kontinuierlich Raum, um
Fragen zu stellen!

e Dricke dich den Spontanhelfenden so einfach wie
moglich aus und vermeide es, schnell und im Dialekt zu
sprechen und Abklrzungen oder Fachbegriffe zu nutzen!

e Sei offen fur verschiedene Formen der Kommunikation
(z.B. nonverbal oder anderssprachig)!

e Achte auf Mimik und Gestik und nimm eine offene
Haltung ein!

e Zeige Mitgefiihl gegenliber den Spontanhelfenden!

e Sei l6sungsorientiert und biete Spontanhelfenden die
Mdglichkeit zu konfliktlosenden Gespréachen an!

e Sei mutig und greife ein, wenn du unfaires Verhalten
beobachtest!

L‘@ Medien- und technikgestiitzte Kommunikation

Social Media

Wahrend einer Krise sollte der Social Media-Auftritt der Spon-
tanhilfe begleitet werden. Informationen sollten klar und gut
verstandlich, unterstitzt durch Bilder und Hashtags, bereitge-
stellt werden. In Krisensituationen bevorzugen Menschen oft
Plattformen, die ihnen vertraut sind. Daher ist es wichtig,
Informationen tber diese Kanéle zu verbreiten. Dabei ist es
ratsam, verschiedene Kanéle zu nutzen.

Die Krisenkommunikation in den sozialen Medien sollte mit
anderen eigenen Kanélen und denen anderer Organisationen
(z.B. Polizei) abgestimmt werden, um Widerspriiche in den
Aussagen zu vermeiden. Schnelle und angemessene Kommu-
nikation ist wahrend der Krise wichtig, da bereits kurz nach
Eintritt einer Krise erste Nachrichten in den sozialen Medien
veroffentlicht werden. Es ist wichtig, nicht auf eine umfangrei-
che Lageerkundung zu warten, sondern erste Erkenntnisse
schnell zu kommunizieren und darauf hinzuweisen, dass
weitere Details folgen werden. Social Media kann auRerdem
dazu genutzt werden, um auf Selbstachtsamkeit hinzuweisen.

Medien allgemein

Es empfiehlt sich, kurze Teilberichte zu veroffentlichen, da sie in
Stresssituationen besser aufgenommen werden als umfangrei-
che Berichte. Dies reduziert auch die Wahrscheinlichkeit, dass
Menschen wahrend langer Kommunikationspausen zu anderen



Kanalen wechseln. Ein stockender Informationsfluss und
wahrgenommene Intransparenz kdnnen das Vertrauen in
staatliche Strukturen schwachen und sich negativ auf die
Zusammenarbeit zwischen BOS und Spontanhelfenden aus-
wirken. Intransparenz, wie z.B. die Aussage "EinTeil dieser
Antworten wiirde die Bevolkerung verunsichern" (Thomas de
Maiziere, 2015, Bundesinnenminister), kann Menschen dazu
bringen, alternative Informationsquellen aufzusuchen. Es ist
wichtig, dass BOS sich bemtihen, durch harte Fakten Fake
News entgegenzutreten. Gegebenenfalls sollte auch eine
Entschuldigung ausgesprochen werden, wenn dies notwendig
ist. Dies tragt dazu bei, das Vertrauen in die Informationen und
die Strukturen aufrechtzuerhalten.

Softwareanwendungen

In der Krise ist es sinnvoll, den Nutzenden von technischen
Systemen (z.B. Chatbots oder Apps) Wertschatzung entgegen-
zubringen, sowohl fur ihre Nutzung des Systems als auch fur
ihre Beteiligung als Spontanhelfende. Es ist empfehlenswert,
Informationen zur Kontaktaufnahme und zur psychosozialen
Notfallversorgung (PSNV) bei Bedarf bereitzustellen. Hinweise
zur Selbstflirsorge sollten ebenfalls integriert werden, um
sicherzustellen, dass sich die Nutzenden um ihre eigenen
Bedurfnisse kimmern. Es sollte zudem Raum fiir Fragen
geschaffen werden, um Unklarheiten oder Unsicherheiten zu
beseitigen.

Praxistipps fiir BOS

e Kommuniziere Ereignisse Giber Medien schnell und
weise darauf hin, dass weitere Details folgen werden!

¢ Nutze Social Media, um Informationen klar und ver-
standlich bereitzustellen!

e Nutze Social Media, um auf Selbstachtsamkeit hinzu-
weisen!

e Veroffentliche in den Medien eher kurze Berichte, um
die Aufmerksamkeit zu erhohen!

e Trete Fake News mit harten Fakten entgegen!

Kommunikation nach der Krise

Der Ubergang von ,wahrend der Krise” zu ,,nach der Krise”
markiert ,den Abschluss der Krisenbewaltigung und die
Rickkehr zu den normalen Betriebs- und Arbeitsablaufen”
(BMI 2014, S. 8). Dementsprechend verlagert sich der Schwer-
punkt wieder mehr auf das Alltagsgeschaft der Organisation
und die eigentliche Auswertung der Krise (BMI 2014). Da die
gewonnenen Erkenntnisse aus der Nachbereitung in die
Pravention und Vorbereitung auf die nachste Krise einflieRen,
bildet sich hier der Zyklus und die Phase nach der Krise geht
direkt in die Phase vor der Krise tGiber (BBK 2024).

[ Q Personliche Kommunikation

Anerkennung und Wertschatzung

Auch nach der Krise ist es von entscheidender Bedeutung, den
Spontanhelfenden Anerkennung und Wertschatzung fiir ihre
Mithilfe entgegenzubringen. Dies kann durch verschiedene
MaRRnahmen geschehen, darunter das Versenden persoénlicher
E-Mails, um den Einsatz der Helfenden individuell zu wurdi-
gen. Ebenso ist die Erwdhnung der Helfenden und das Sicht-
barmachen der verschiedenen Beteiligten in Medienberichten
eine Mdglichkeit, ihre Leistungen 6ffentlich anzuerkennen und
ihre Bedeutung fiir den Einsatz hervorzuheben.

Zusatzlich kdnnen Veranstaltungen oder Feste organisiert
werden, um den Helfenden zu danken. Auch die Bereitstellung
von materiellen Geschenken oder "Give-Aways" kann als
symbolische Geste der Anerkennung dienen. Wichtig ist es
dabei, den Helfenden aufzuzeigen, welchen Beitrag sie ge-
meinsam geleistet haben und wie bedeutend ihre Rolle fiir den
Erfolg des Einsatzes war.

Psychosoziale Notfallversorgung (PSNV)

Die Ansprechpersonen wahrend des Einsatzes bleiben im
Idealfall auch nach Abschluss des Einsatzes die priméaren
Kontaktpersonen fiir Spontanhelfende. Diese Kontinuitét
schafft eine bestehende Vertrauensbasis, die es erleichtert,
auch nach dem Einsatz Fragen zur PSNV oder zu potentiellen
ehrenamtlichen Engagementmaoglichkeiten zu klaren. Durch die
Bereitstellung von Kontaktinformationen zeigen Behorden und
Organisationen mit Sicherheitsaufgaben (BOS) ihre fortwéah-
rende Unterstiitzung und stehen den Helfenden bei Bedarf
weiterhin zur Verfiigung. Dies tragt zur langfristigen Betreuung
und Nachsorge der Beteiligten bei und stérkt die Bindung
zwischen den Helfenden und den BOS Uber den Zeitpunkt des
Einsatzes hinaus.

Evaluation

Nach Abschluss der Krise ist eine griindliche Nachbereitung
und Evaluation der Kommunikationsmal3nahmen unerladsslich.
Dies umfasst die Analyse der Wirksamkeit der eingesetzten
Kanale, Botschaften und Strategien sowie die Identifizierung
von Erfolgsfaktoren und Verbesserungspotentialen. Ein wichti-
ger Schritt dafir ist die Reflexion der eigenen Kommunikation
mit den Spontanhelfenden und das Sammeln von Feedback
der Spontanhelfenden, BOS und anderen beteiligten Organisa-
tionen.
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Die Ergebnisse der Evaluation sollten transparent kommuni-
ziert werden, um das Vertrauen der Offentlichkeit zu stérken.
Dies umfasst sowohl die erfolgreichen MaRnahmen als auch
die identifizierten Verbesserungsbereiche. Basierend auf diesen
Erkenntnissen sollten langfristige Kommunikationsstrategien
entwickelt und Ausbildungsangebote angepasst werden.

Langfristige Einbindung

Nach einer Krise sollten BOS offen fiir Spontanhelfende sein,
die an langfristigem Engagement interessiert sind. Hier besteht
fir BOS die Moglichkeit, auf ein mdgliches langerfristiges
Engagement hinzuweisen. Jedoch sollte dies sensibel erfolgen
und ein Krisen- oder Katastrophenereignis nicht als Werbe-
moglichkeit fir BOS genutzt werden. Zusétzlich sollte dabei
kein Druck ausgetibt oder eine Erwartungshaltung seitens der
BOS gezeigt werden.

Praxistipps fiir BOS und Einsatzkrafte

e Zeige den Spontanhelfenden Anerkennung und Wert-
schétzung fur ihre Mithilfe!

e Weise Spontanhelfende aktiv auf die Ansprechperson
fiir Fragen zur psychosozialen Notfallversorgung hin!

e Reflektiere die eigene Kommunikation mit den Spontan-
helfenden und identifiziere Verbesserungspotentiale!

e Zeige den Spontanhelfenden Dank fir ihre Mithilfe
durch kleine Aufmerksamkeiten (z. B. E-Mails, Postkar-
ten, Feste oder Sichtbarkeit in Medienbeitragen)!

e Zeige dich offen gegenliber Spontanhelfenden, die an
langfristigem Engagement interessiert sind und weise
auf Moglichkeiten der Einbringung hin!
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B@ Medien- und technikgestiitzte Kommunikation

Social Media

Nach der Krise sollte beztiglich des Umgangs mit Social Media
Feedback von den Spontanhelfenden eingeholt werden und
die Nutzung evaluiert werden. Hierbei konnen “Lessons Le-
arnt” zusammengestellt werden, die im nachsten Krisen- oder
Katastrophenfall berlicksichtigt werden.

Medien allgemein

Auch nach der Krise ist es wichtig, die Prasenz in den Kommu-
nikationskanalen aufrechtzuerhalten, um die Sichtbarkeit
weiterhin zu gewahrleisten. Dies ermoglicht es den Spontan-
helfenden, sich bei Bedarf mit den BOS in Verbindung zu
setzen.

Softwareanwendungen

Nach der Krise sollten technische Systeme (z. B. Chatbots oder
Apps) den Spontanhelfenden Wertschatzung vermitteln, etwa
durch das Anzeigen einer Dankesmeldung. Technische Systeme
sollte nicht nur mit einem Dank verabschieden, sondern auch
weitere Fragen beantworten konnen. Auch nach der Krise ist es
wichtig, Informationen zur Kontaktaufnahme und bei Bedarf
zur PSNV bereitzustellen.

Praxistipps fiir BOS

e Halte die Prasenz auf Social Media und anderen Kom-
munikationskanéalen aufrecht!

e Hole Feedback zur Nutzung der Kommunikationskanéle
ein!



Retrospektive und Ausblick

In der Kommunikation mit Spontanhelfenden gab es bisher
eine Vielzahl von Herausforderungen: Unzureichender Informa-
tionsfluss, unklare Anweisungen, begrenzte Kommunikations-
kandle oder sprachliche Barrieren.

Um Herausforderungen zu tiberwinden, sollten bestehende
Kommunikationspraktiken tberdacht werden. Die in dieser
Handreichung ausgesprochenen Empfehlungen sollten bei der
Entwicklung neuer Kommunikationsstrategien und -konzepte
berlicksichtigt werden. Einsatzkraften legen wir ans Herz, sich
ausreichend mit dem Thema Kommunikation auseinanderzu-
setzen. Die Bausteine der Kommunikation kénnen eine solide
Grundlage fiir den Umgang mit Spontanhelfenden sein. Darauf
aufbauend kénnen die aufgeflihrten Empfehlungen und Pra-
xistipps als Leitlinien flr die Umsetzung im Arbeitsumfeld
dienen.

Zuletzt halten wir dazu an, die eigene Perspektive zu erweitern
und verschiedene Blickwinkel zu bertcksichtigen. Wir ermuti-
gen aulerdem dazu, eigene Erfahrungen und Erkenntnisse zu
reflektieren.

Indem wir dazu bereit sind, alternative Ansichten zu akzeptie-
ren und zu integrieren, kdnnen wir innovative Losungen finden
und die Widerstandsfahigkeit der Gesellschaft in Krisen- und
Katastrophensituationen starken. Letztendlich tragen gut
etablierte Kommunikationspraktiken dazu bei, das Vertrauen zu
stérken, die Zusammenarbeit zu férdern und gemeinsam
erfolgreich durch Krisen zu navigieren.
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Kontakt

Sie wollen eine Ubung mit Spontanhelfenden durchfiihren oder
sind an relevanten Ausbildungsinhalten fiir lhre Mitarbeiten-
den/Helferschaft interessiert?

Dann sprechen Sie uns gerne an!
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lhre Ansprechpartnerin
Rebecca Nell

Institut fir Arbeitswissenschaft und
Technologiemanagement IAT der
Universitat Stuttgart

Nobelstral3e 12

70569 Stuttgart

Telefon +49 711 790-2385
rebecca.nell@iao.fraunhofer.de
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