Berlin (HWR
erlin ( ) Wirtschaft und Recht Berlin

Fachbereich 5
Studiengang Sicherheitsmanagement Berlin School of Economics and Law

WS 2010/ 2011

Hochschule fir Wirtschaft und Recht i Bschisehiilefi

Berlin, 20.08.2013

Welche Maoglichkeiten
bietet der Einsatz von
sozialen Medien im Krisen-
und Katastrophen-
management fur die
Behorden und die
Bevolkerung?

Eine Untersuchung im Rahmen des Vertiefungsgebietes
»Burgernahes Krisenmanagement bei anhaltendem Strom-
ausfall in der GroRstadt*

Daniel Archut, Daniel Stahl, Jean Kolarow, Jennifer Kasper, Katharina Fu-
gen, Lucas Wind, Michael Seehagen und Prapanin Heblich, Sophie Pae-
ckel und Tim Steimann



Inhaltsverzeichnis

Inhaltsverzeichnis
ADDIAUNGSVEIZEICNNIS. ... e v
TabellenverzeiChnis. ... v
1 Y F= T3 AU o Vo PSP 5
1.1 ProjektVerfauf...... ... e 5
1.2 Zielsetzung und INhalt..........coooiiiiiiiii e e 5
2 Grundlagen von Social Media..........couvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 7
2.1  Formen der sozialen Medien und Web 2.0..........coooiiiiiiii, 8
2,101 BlOGS oo 8
% B \V Tt o] o] (o To FoRN (N1 (=1 o PP 9
2.0.3  WWIKIS ettt e e et a e e e et aaaaaaaeannes 10
2.1.4 Social BOOKMAIKING ....ccoeeeieeeeeeeee e 10
2.1.5 Media Sharing (YOUTUDE) ......ccuuiiiiii et e e e e e aaeees 10
2.1.6 Social Networks (FACEbOOK) .......uuceiiiiiiiiiiiice e 11
207 RSS FBEUS ..ottt e e e e et a e e et aaaaaaaanne 12
2.2  Internetnutzung und Verbreitung von Social Media..............cccoovviiiieiieciiiiiinn, 12
A R [0 (=T 1= {1 74 U] T 13
2.2.2 Marktanteile und ReIChWEIE .........coooiiieeeee 14
3 Moglichkeiten der Nutzung von Social Media unter Berlicksichtigung
krisenhafter EreigniSSe ... 17
3.1 Informationsuibermittiung und Informationsgewinnung in Krisensituationen ..... 17
3.2 Interaktion und Dialog in der - und mit der - Bevolkerung.............oooeeeeeeeeennnn. 18
3.3 Social Media MONITOMNG.....cuuueii e e e e 20
3.4  Anwendung von Social Media im Unternehmen.............cccooveiiiiinie e, 21
4 Social Media und BEeNOIden ..........ooovviiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 23
4.1  Aktueller Zustand bei Berliner Behorden.............ccccovvviiii 23
4.2  Bedirfnisse und Motive der BeVOIKEIrUNg...........ocevuieiiiiiieeieieiiiceee e 23
4.3  Selbstwahrnehmung der Behorden und interne Barrieren bei der

Implementierung sozialer Medien ...........ccoiiiieiiiiiiiicc e 25



Inhaltsverzeichnis 1

43.1

4.3.2

4.3.3

4.3.4

4.3.5

4.3.6

5

5.1

5.1.1

5.1.2

5.1.3

5.1.4

5.2

5.2.1

5.2.2

5.3

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

7.1

7.1.1

7.1.2

7.2

Ist-Zustand und neue Ansatze in Berliner Behorden ..., 26
TeChNISCNE BAITIEIEN .....ciiiiiiiiiii et 29
Uberalterung der Behoérdenmitarbeiter als Barriere ..........cc.ccovveeeeeeeeceeeeveeenne. 30
HierarchisSChe Barri€ren .........coooo oo 31
Finanzielle und personelle Barfieren.........ccoccovvveeiiiiiiii e 32
RECNEIICNE BAITIEIEN ... 33
Social Media in Krisen und Katastrophen...........cccooviiiiiiiiiiiiiiiii e, 37
Bisheriger Einsatz von Social Media in Krisen/Katastrophen ........................... 37
Hurrikan Sandy in NEW YOTK ........cooiiiiiiiiiii et 37
Bombenanschlage auf den Boston Marathon ..........ccccooevvvveiiiiiiinie e, 39
Hochwasser in Deutschland..............coooooiooooi e, 41

Vergleich des Einsatzes von Social Media zwischen Deutschland und den USA43

Beispiele fur Kommunikationsinstrumente in Krisen und Katastrophen auf der

Basis von Social Media.........ccoooiiiieeeeeeeeeee e 44
USNANII. ... 44
G00gle CriSIS RESPONSE ......cciieeiiiiee e e e e e et e e e e e eaanees 47
Das Projekt ISART ... 50
Potenzialevaluierung von Social Media in Krisen und Katastrophen ........ 53
Krisenkommunikation in Sozialen Medien.............ccceoeiiiiiiiiiiiiiceeeee 53
Potenzialdifferenzierung sozialer Plattformen in Krisen und Katastrophen....... 54
Notwendigkeit von eigenstandigen Tools (Speziell fir Krisen) ..............ceeee. 59
Grenzen des Social-Media-Einsatzes in Krisen und Katastrophen................... 59

SWOT- Analyse - Social Media Einsatz im Krisen- und

Katastrophenmanagement fir Berliner Behorden ..., 62
Handlungsempfehlungen fir Berliner Behorden...........oooiiiiiiiiinnn. 67
Grinde fur die Nutzung von Social Media............coooieiiiiiiiiiiiiee e, 67
Aktivierung der Bevolkerung durch BehOrden ................eeevvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiininnnns 68
Uberwindung VON BaITIEIEN ...........ccveiiueeiieeeeeeeeee e eetee et e e 68

Empfehlungen fir eine Implementierung...........ooouuoioiie e 69



Inhaltsverzeichnis 1
8 V4 1 PP 71
QUEIIENVEIZEICNNIS ..o e et e e e e e e et e e e e e e eaeennees 73



Abbildungsverzeichnis v

Abbildungsverzeichnis

Abbildung 3-1: weltweite Marktanteile verschiedener Plattformen ........................... 15

Abbildung 3-2: Nutzung von Facebook weltweit 2010 -2014Fehler! Textmarke nicht definiert.

Abbildung 3—-3:  TwitternutzuNg 2012.........coovviiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeeee e 16
Abbildung 3—4: Social Media in Unternenmen............ccovvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee 22
Abbildung 5-1: Entwicklung der deutschsprachigen Nachrichten zum Boston-Attentat

IM ZEIVETTAUT ... 40
Abbildung 5-2: iISAR+ Technological Platform ............ccccovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieee 52

Tabellenverzeichnis

Tabelle 6-1: Potenzialdifferenzierung von sozialen Plattformen ............ccccccvvvvennn. 56

Tabelle 6-2:  SWOT-ANAIYSE .....ooviiiiii i e e e 63



Einleitung 5

1 Einleitung

Die vorliegende Abhandlung wurde durch die Studierenden des Vertiefungsgebietes
,BuUrgernahes Krisenmanagement bei anhaltendem Stromausfall in der GroR3stadt®, im
Studienjahr 2012/13 verfasst. Die 10 Studierende umfassende, 2 Semester bestehen-
de Projektgruppe, wurde von Prof. Dr. Claudius Ohder (1. Semester) und Prof. Dr. Bir-
gitta Sticher (1. und 2. Semester) geleitet.

1.1 Projektverlauf

Das Vertiefungsgebiet basiert inhaltlich auf den BMBF-geftérderten Forschungsprojek-

«l «2

ten ,TankNotstrom“" bzw. dem Nachfolgeprojekt ,Kat-Leuchttirme“. Im Vertiefungs-
gebiet selber stand die Frage im Zentrum, wie die Bevolkerung im Fall einer Katastro-
phe aktiviert werden kann bzw. welche Mdéglichkeiten der Selbstorganisation sie reali-
sieren kann. Die hierzu erforderlichen Grundlagen wurden durch die Auswertung be-
reits vorhandener Materialien zur Thematik gewonnen, um so ein vertieftes Verstand-
nis der rechtlichen, psychosozialen und logistischen Folgen eines lang anhaltenden
Ausfalls urbaner Infrastrukturen zu gewinnen. Nach eingehender Beschéaftigung mit
dieser Materie in wochentlichen Arbeitssitzungen und themenorientierten Gruppenar-
beiten entstand das Interesse an einer detaillierten Beleuchtung der Rolle sozialer Me-
dien im Krisen- bzw. Katastrophenfall. Zu diesem Thema wurden im Mai und Juni 2013
Experteninterviews durchgefihrt, fir die Vertreter verschiedener Berliner Behorden
sowie der Polizei und Feuerwehr gewonnen werden konnten. Aus dem hieraus erziel-
ten Erkenntnissen und der vorausgegangenen und parallel betriebenen Recherchear-
beit entstand der vorliegende Abschlussbericht, die das Ziel verfolgt, ein Bewusstsein
fur die Relevanz sozialer Medien in Berliner Behdrden fir den Krisen- und Katastro-

phenfall zu schaffen.
1.2 Zielsetzung und Inhalt
Das durch die Gruppe erarbeitete Skript ist auf die Einfihrung sozialer Medien in den

Berliner Katastrophenschutzbehtdrden ausgerichtet und empfiehlt diese auf Basis der

Bewertung der derzeitigen Ist-Situation. Wahrend der Ausfihrungen finden die Begriffe

! www.tanknotstrom.de (Infrastruktur fur Kraftstoffversorgung von Notstromaggregaten in Kri-
sensituationen)

% www.kat-leuchtturm.de (Konzept fur die Errichtung von zentralen Informations- und Versor-
gungsstellen fir die Bevolkerung im Krisenfall)
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~20ziale Medien“ sowie ,Social Media“ gleichermalRen Anwendung und sind als aquiva-
lente Termini aufzufassen. Weiterhin beinhaltet die vorliegende Ausarbeitung grundle-
gendes Basiswissen iber die Formen und Verbreitung gangiger Social-Media-
Plattformen (Kapitel 2) sowie die damit verbundenen kommunikativen Besonderheiten
und zeigt die Moglichkeiten ihrer Nutzung auf (Kapitel 3). In Kapitel 4 werden die Barri-
eren bei einer moglichen Implementierung sozialer Medien in behdrdliche Strukturen
aufgezeigt sowie Argumente fur die Notwendigkeit ihres Einsatzes angefihrt. Kapitel 5
zeigt anhand mehrerer Beispiele, in welchen Krisensituationen soziale Medien bislang
zum Einsatz kamen. Dieser Einsatz wird im Kapitel 6 analysiert und evaluiert. Aus die-
sen Erkenntnissen werden abschlieRend sowohl Handlungsempfehlungen fir die be-
troffenen staatlichen Institutionen abgeleitet als auch Schlussfolgerungen fir den zu-

kunftigen Umgang mit dieser Thematik aufgefiihrt (Kapitel 7).

Das Skript hat, trotz aller Detaildichte, nicht den Anspruch der Bereitstellung eines all-
umfassenden Gesamtplans fir die Etablierung sozialer Medien in die behérdlichen Ri-
siko- und Krisenkommunikation. Um diese zu erreichen, sind weitergehende For-
schungsbemiihungen und darauf folgend praktische Machbarkeitsstudien erforderlich.
Die zusammengetragenen Ergebnisse sollen jedoch das Initial fir eine zunehmende
offentliche Wahrnehmung der Thematik liefern. Des Weiteren kdnnen sie zu einem
Umdenken bei den angesprochenen Entscheidungstragern beitragen, sofern die im
Fazit erwahnte Weitergabe an einen o6ffentlichen Personenkreis erfolgt, welcher tber
die Mittel als auch die Kompetenzen verfigt, vorgeschlagene Veranderungen innerhalb

der Behordenstrukturen umzusetzen.
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2 Grundlagen von Social Media

Die nachfolgenden Ausflihrungen beschéaftigen sich mit den Veranderungen, welche
sich aus der Nutzung moderner Kommunikationstechnologien ergeben. Jahrhunderte-
lang konnte die Menschheit bei der Ubermittlung von Informationen nur auf analoge
Kommunikationsmittel zurlickgreifen. Diese Form der Informationsibermittlung zeich-
nete sich durch einen nicht unwesentlichen zeitlichen Verzug aus, wodurch tberregio-
nale Nachrichten zumeist nur schwer und mit grof3er Verzdgerung tbermittelt werden
konnten. Mit der Einfihrung des Buchdruckes wurden wissenschaftliche Werke und
Belletristik flr einen breiteren Adressatenkreis zuganglich. Hierdurch war es grofRen
Teilen der Bevdlkerung maglich, Wissen zu erlangen oder fur die Nachwelt zu konser-
vieren. Uber eine geraume Zeitspanne erfolgte die Kommunikation Uber das geschrie-
bene Wort. Der zunehmende Ausbau des Postwesens ermoglichte zudem auch die
Uberwindung groRerer Distanzen. Das Kommunikationsverhalten durch neue Techni-
ken und Technologien erfuhr im 19. Jahrhundert maf3gebliche Veréanderungen. Mit der
Etablierung eines Telegrafensystems konnten nun wichtige Informationen schnell Gber
weite Strecken Ubertragen werden. Mit Beginn des 20. Jahrhunderts revolutionierten
bahnbrechende Erfindungen die Informationsiibermittlung. Das Radio als neues Medi-
um bot, neben dem Telefon, dem menschlichen Wort erstmalig die Moglichkeit, nahezu
ohne Verzdgerung grof3e Distanzen zu Uberwinden. Die Verbreitung von Fernsehgera-
ten ermdglichte es, eine Vielzahl von Haushalten quasi in Nullzeit mit Informationen zu
versorgen, was sich durch die Nutzung von Sateliten noch potenzierte. Das ausgehen-
de 20. Jahrhundert verénderte das Kommunikationsverhalten der Bevdlkerung zuneh-
mend. Telefongesprache waren nicht mehr ortsgebundenen, sondern konnten mobil
gefuhrt werden. Parallel hierzu entwickelte sich das Internet als neues Kommunikati-
onsmedium. Hierbei traten die meisten Nutzer zunachst ausschlief3lich als Konsumen-
ten des neu geschaffenen Kommunikationsangebots auf. Die Entwicklung vom Kon-
sumenten hin zum gleichzeitigen Produzenten diverser Kommunikate schloss sich we-
nig spater an. Innerhalb des WEB 2.0 bieten diverse Anwendungen und Plattformen
die Moglichkeit, selbst Inhalte (Informationen) zu produzieren und diese mit vernetzten
Individuen und Organisationen zu teilen. In Kombination mit der Weiterentwicklung von
Mobiltelefonen zu Smartphones ist es gegenwartig einem Grof3teil der Bevolkerung
moglich, zu jeder Zeit und an jedem Ort Informationen zu erhalten und eigene Inhalte

wie Fotos, Videos oder Audiodateien zur Verfigung zu stellen. In den folgenden Unter-
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punkten soll auf das durch soziale Medien veranderte Kommunikationsverhalten detail-

lierter eingegangen werden.®

2.1 Formen der sozialen Medien und Web 2.0

In den vergangenen Jahren sind diverse WEB 2.0 Anwendungen und Social Media
Plattformen entstanden. Diese unterscheiden sich hauptsachlich durch die zur Verfi-
gung gestellten Funktionen, jedoch gleichen sie sich bei der generellen Einbeziehung
und Aktivierung der Nutzer. Insgesamt werden zumeist sieben Formen unterschieden,

welche im Folgenden dargestellt - und ihre bekanntesten Vertreter benannt werden.*

2.1.1 Blogs

Anfanglich waren Blogs als eine Art Tagebuch im Internet konzipiert und wurden daher
als ,\WEBLOG" bezeichnet. Diese Wortschopfung stellt die Kombination von WEB, als
Akronym far ,World Wide Web* (Internet) und der unter Programmierern Ublichen Ab-
kirzung ,LOG" fur ,Logbuch® dar. Hiervon leiten sich die heutigen Bezeichnungen
,Blog“ bzw. ,Blogger* ab. Mit diesen Blogs, die meisten auf kostenlosen Plattformen
gefiihrt werden, sollte es jedem Nutzer ermdglicht werden, seine Erfahrungen und Ge-
danken im Internet zu verdéffentlichen. So kdbnnen Menschen Uber Erlebtes berichten
sowie anderen Besuchern ihrer ,Blogs® bspw. Texte, Bilder oder Videos zugéanglich
machen. Es existieren Blogs, in denen Menschen ihre alltaglichen Erlebnisse, ihr Wis-
sen, ihre Meinungen und interessante Inhalte veréffentlichen und mit anderen teilen
sowie Blogs, in denen Politiker, Wissenschaftler oder Organisationen Uber ihre Arbeit
bzw. den Fortschritt ihrer Projekte berichten. Da der Grofteil der 6ffentlich zugangli-
chen Blogs uUber eine Kommentarfunktion verfiigt, entstehen oftmals Diskussionen um
das geteilte Thema. Die meisten Plattformen bieten die Moglichkeit, einzelne Blogs per
RSS-Feed (s. 2.1.7.) zu abonnieren. Hierdurch kdnnen sich interessierte Leser auto-
matisiert Gber neue Inhalte informieren lassen. Die meist verbreiteten Anbieter in

Deutschland sind Dienste wie Livejournal, TwoDay.net, Blog.de und Blogger.de. °

® Vgl. Rosener, 2000, S. 9ff.; Spiess & Auge, 2003, S. 289ff.; Grimm, 2005, S. 83ff.

4 Vgl. Muller & Schumann, Was ist Web 2.0?, http://www.dadalos-d.org/web20/web_20.htm,
Stand: 01.07.2013; Alby, 2008, S. 15ff.

° Vgl. Muller & Schumann, Elemente des Web 2.0, http://www.dadalos-
d.org/web20/elemente_web_20.htm, Stand: 01.07.2013; Alby, 2008b, S. 21 ff.; Alby, 2008a,
10ff.
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2.1.2  Microblogs (Twitter)

Eine besondere Form des Bloggens stellt das Microblogging dar. Im Gegensatz zu
normalen Blogs ist bei den Microblogs die Anzahl der zur Verfligung stehenden Zei-
chen begrenzt. In Anlehnung an die im Mobilfunk tbliche Begrenzung von SMS auf 10
bis 160 Zeichen, sind auch Microblogs in ihrer Zeichenanzahl auf ca. 140 Zeichen ein-
geschrankt. Analog zu den Inhalten der Blogs werden auch bei Microblogs alle mdgli-
chen Arten von Informationen durch die Nutzer mit den ihnen folgenden Personen ge-
teilt. Aufgrund der begrenzten Anzahl zur Verfigung stehender Zeichen ist der Blogger
gezwungen, seine Mitteilungen aussagekraftig und pragnant zu gestalten. Weltweit
fihrender Anbieter in diesem Bereich ist Twitter. Infolgedessen sind zurzeit ca. 1,5 Mil-
liarden private Nutzer, nahezu alle gréReren Unternehmen als auch diverse Organisa-
tionen sowie einige Regierungen mit eigenen Twitter-Accounts prasent. Einzelne Nach-
richten beim — mit Abstand — Marktfihrer Twitter werden als ,Tweets” bezeichnet.
Tweets konnen sehr schnell und mit geringem Aufwand verfasst werden. Insbesonde-
re die weit verbreiteten Smartphones garantieren einen stetigen und aktuellen Nach-
richtenfluss.

Die hohen Nutzerzahlen von Twitter und die Schnelligkeit der Nachrichtenverbreitung
bieten gegeniber traditionellen Medien einen Informationsvorsprung besonders bei
weltweit eintretenden Ereignissen. Ein weiterer Grund fiir den Erfolg von Twitter ist die
Besonderheit der jederzeitigen Abrufbarkeit bzw. Verfolgung von Informationen aller
Nutzer untereinander. Mit einem Klick wird man zu einem ,Follower” von einzelnen
Personen, Unternehmen, Organisationen und Behotrden. Followern werden die neus-
ten Nachrichten direkt auf der Startseite von Twitter prasentiert. Zudem besteht die
Moglichkeit, Schlagwoérter mit Hashtags (Rauten Symbol: #) zu versehen bzw. zu su-
chen. Hierzu wird lediglich das Rauten-Symbol im Eingabe- bzw. Suchfenster vor das
Schlagwort gesetzt. Somit wirden bspw. bei einer Suche nach ,#Hochwasser” zu aller
oberst alle Tweets zum Thema Hochwasser aufgerufen, die ebenfalls mit einer Raute
(einem Hashtag) versetzt sind. Diese Funktion wird genutzt, um Themen zu betonen
oder aber auch prominent zu machen. Zusatzlich bietet Twitter die ,ReTweet-
Funktion®. Wichtige und interessante Beitrage von anderen Nutzern konnen per
,ReTweet® an die eigenen Follower weitergegeben werden. Dies tragt insbesondere

zur Verbreitung von Top-Themen bei.°

6 Vgl. Muller & Schumann, Elemente des Web 2.0, http://www.dadalos-
d.org/web20/elemente_web_20.htm, Stand: 01.07.2013; Alby, 2008a, S. 113; O'Reilly et al.,
2011, S. 5ff.



Grundlagen von Social Media 10

2.1.3  Wikis

Unter dem Stichwort User-Generated-Content sind so genannte Wikis ein hervorzuhe-
bendes Beispiel fur die verdnderten Mdglichkeiten des Web 2.0. Im Rahmen von Wikis
schaffen Nutzer auf diversen Plattformen Inhalte fur freie und jedem zugéngliche
Nachschlagewerke. Entscheidend hierbei ist die jederzeit mogliche Erganzung oder
Korrektur der erstellten Beitrage durch andere Personen. Daraus resultiert eine sich
stetig entwickelnde und realen Geschehnissen angepasste Datenbasis. Aufgrund der
einfachen Verflugbarkeit der benétigten Ressourcen (Server und Software) existieren
inzwischen unzahlige Wikis im Internet. Unter anderem sind Wikis zu TV Serien, PC
Spielen, Musikbands, Blchern und Autoren weit verbreitet. Das bekannteste Wiki Pro-
jekt ist Wikipedia. Wikipedia versteht sich als Online-Enzyklopadie, bei welcher die In-

halte und Beitrage ausnahmslos durch seine Nutzer erstellt werden.’

2.1.4 Social Bookmarking

Die Grundlage fur Social Bookmarking bilden Plattformen, auf denen Favoriten und
Lesezeichen abgespeichert werden. Daraus ergibt sich der Vorteil des jederzeitigen
Abrufs dieser Bookmarks von jedem internetfahigen Gerat. Zudem konnen ihre Lese-
zeichen oder Favoriten dem Inhalt entsprechend gruppiert werden. Der Nutzen fir die
Internetgemeinschaft ergibt sich hierbei aus der stéandigen Verfligbarkeit der Book-
marks und Gruppierungen. Im Hinblick auf Internetrecherchen und Wissensmanage-
ment sind diese Plattformen besonders hilfreich, da haufig Kataloge mit den wichtigs-
ten Internetquellen bereits existieren und auf langwierige Recherchen mit Suchmaschi-
ne verzichtet werden kann. Ferner ermdglicht es Nutzern die Kontaktaufnahme zu Per-
sonen mit &hnlichem Interessenprofil. Die bekanntesten Anbieter von Social Bookmar-

king sind die Plattformen delicious, Digg, LinkArena und Mister-Wong.?

2.1.5 Media Sharing (YouTube)

Mit dem Ausbau der Internetverbindungen und den immer groReren zur Verfigung
stehenden Bandbreiten haben sich Plattformen etabliert, die darauf ausgerichtet sind,
Medien zu verwalten. Bei diesen Medien handelt es sich hauptséchlich um Videos, Fo-

tos, Musik oder Prasentationen. Die Plattformen bieten meistens Verfahren an, um die

! Vgl. Muller & Schumann, Elemente des Web 2.0, http://www.dadalos-
d.org/web20/elemente_web_20.htm, Stand: 01.07.2013

8 Vgl. Muller & Schumann, Elemente des Web 2.0, http://www.dadalos-
d.org/web20/elemente_web_20.htm, Stand: 01.07.2013; Alby, 2008b,S. 89



Grundlagen von Social Media 11

enthaltenen Medien mit Schlagworten zu kennzeichnen. Andere Nutzer kdnnen nach
den Schlagworten suchen und die Inhalte bewerten bzw. kommentieren. Der derzeit
bekannteste Dienst fur den Abruf von Videos ist YouTube. Durch positive Bewertungen
konnen einzelne Videos Spitzenpositionen in den entsprechenden Listen erreichen.
Damit einher geht oft die schnelle Verbreitung, da immer mehr User auf die Videos
aufmerksam werden. Die Inhalte der verfiigbaren Videos reichen von Wahlkampf und
Werbung tber Humor bis hin zu Nachrichten und Augenzeugenberichten. Bekannte
Vertreter anderer Dienste sind Flickr (Fotos), last.fm (Webradio) und SildeShare (Pra-

sentationen).’

2.1.6  Social Networks (Facebook)

Social Networks ist es mit einfachen Konzepten gelungen, Menschen auf der ganzen
Welt miteinander zu verbinden. Dies kdnnen Freunde, Bekannte, Familienmitglieder
oder Arbeitskollegen sein, aber auch komplett fremde Personen. Jeder Nutzer verflgt
Uber eine eigene Startseite (Pinnwand), auf der wichtige Informationen zur Person oder
auch geteilte Inhalte zugénglich sind. Hervorzuheben ist, dass jeder Nutzer selbst dar-
uber entscheidet, mit wem oder innerhalb welcher Gruppe er die von ihm veréffentlich-
ten Inhalte teilt. Die meisten Plattformen ermdglichen es Nutzern die Inhalte Anderer
ebenfalls mit den eigenen Kontakten zu teilen. Auf diese Weise kdnnen sich wichtige
Nachrichten und Informationen rapide tUber das gesamte Netzwerk verbreiteten. Vor
diesem Hintergrund sind inzwischen nahezu alle groReren Unternehmen, Organisatio-
nen, Parteien und Personen des 6ffentlichen Lebens auf den sozialen Netzwerken ver-
treten. Das bekannteste soziale Netzwerk zurzeit ist Facebook. Weitere soziale Netz-

werke sind unter anderem Google+ und Xing.

Facebook ist mit 1,1 Milliarden Nutzern internationaler Marktfihrer unter den sozialen
Netzwerken.*® Damit ist fast jeder siebte Erdenbiirger Mitglied in dem Netzwerk, wel-
ches 2004 von Studierenden der Harvard-Universitét ins Leben wurde. Im Jahr 2008
stellte Facebook eine deutschsprachige Version bereit. Mittlerweile ist Facebook das
bekannteste soziale Netzwerk und hat andere Angebote abgeldst. Nutzer der Plattform
kénnen ihre Zustimmung oder Praferenz durch ein ,Like* (zu dt.: ,gefallt mir) ausdru-
cken, was im Fall einer angestrebten Praferenz zu einer sofortigen Vernetzung zwi-
schen ,Liker und Geliktem® flhrt. Ein Grof3teil der Nutzer informiert sich in der Regel

mindestens einmal am Tag Uber den Status der Freunde oder der ,gelikten“ Seiten. Ein

o Vgl. Muller & Schumann, Elemente des Web 2.0, http://www.dadalos-
d.org/web20/elemente_web_20.htm, Stand: 01.07.2013; Alby, 2008b, S. 95ff.
10 Vgl. Facebook Nutzerzahlen http://allfacebook.de/userdata/, Stand 2.8.2013
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Profil zu erstellen, ist einfach und bedarf keinerlei spezieller Internetkenntnisse. Anga-
ben zu Aktivitaten oder personliche Vorlieben in Bereichen wie bspw. Musik oder Film
konnen eingestellt werden. Auf der sogenannten Infoseite werden diese Informationen
sowie eine Freundesliste und Fotos fur andere Nutzer angezeigt. Darliber hinaus erhalt
der Nutzer die Mdglichkeit, umfangreiche Privatsphére-Einstellungen vorzunehmen.

Die Pinnwand liefert eine Zusammenfassung der eigenen Aktivitdten sowie die Neuig-
keiten von befreundeten Personen bzw. den ,gelikten® Seiten. Zudem existiert die Még-
lichkeit, seinen Freunden auf der Pinnwand Nachrichten zu hinterlassen, wobei die Pri-
vatsphéare-Einstellung fir jeden Pinnwandeintrag individuell gewahlt werden kann. Au-
Berdem bietet Facebook ein eigenes Mail-System, welches den Nutzern auch den pri-
vaten Austausch von Nachrichten erlaubt. Neben der klassischen Browserversion wer-
den ebenfalls Apps (Anwendungen) fir alle gangigen Smartphone-Betriebssysteme

angeboten. ™

2.1.7 RSS Feeds

Viele Plattformen ermdglichen es ihren Nutzern, beliebte Internetseiten zu abonnieren.
Der Begriff RSS steht fir “Really Simple Syndication” und bedeutet in der wortlichen
Ubersetzung ,wirklich einfache Verbreitung“. Mithilfe der RSS-Feed Technik kénnen
sich die Nutzer automatisiert Uber Aktualisierungen oder neue Inhalte informieren las-
sen. Einige Programme rufen diese auch direkt ab. Die gangigen Browser unterstiitzen
die zugrundeliegende Programmierung und vereinfachen die Handhabung. Zum Erstel-
len eines Abonnements genugt in der Regel ein Klick auf das RSS & Symbol. Aktuelle
Browser bieten die Mdglichkeit, diese Seiten als dynamisches Lesezeichen zu verwal-
ten oder richten eine Verknipfung mit anderen Anwendungen ein. Durch die automati-
sche und unverzigliche Ubermittlung von Neuigkeiten tragt diese Technologie zur

schnellen Verbreitung von Informationen bei.*?
2.2 Internetnutzung und Verbreitung von Social Media
Im folgenden Kapitel wird die Internetnutzung sowie die Verbreitung von Social Media

in Deutschland erlautert. Zunéchst erfolgt eine Auswertung der Daten uber die vorhan-

denen Internetanschlisse sowie der mobilen Internetnutzung durch Smartphones, die

1 vgl.: Annette Schwindt, 2012, 21ff.; Alby, 2008b, S. 105
2 Mller & Schumann, Elemente des Web 2.0, http://www.dadalos-
d.org/web20/elemente_web_20.htm, Stand: 01.07.2013; Alby, 2008b, S. 147ff.
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auf der jahrlich aktualisierten ARD/ZDF Onlinestudie basiert. Im Anschluss werden die
Marktanteile der sozialen Medien untersucht.

2.2.1 Internetnutzung

Zwischen 1997 und 2002 steigen die Zahlen der deutschen Internetnutzer exponentiell.
1997 nutzten lediglich 4,1 Millionen Menschen das Internet, wobei es 2002 bereits 44,1
Millionen Menschen waren. Der Zuwachs der Nutzerzahlen verhielt sich ab dem Jahr
2002 moderat, so nutzten 2012 53,4 Millionen der in Deutschland lebenden Menschen
das Internet.’® In der Betrachtung der verschiedenen Altersgruppen ist auffallig, dass
im Jahr 2012 alle befragten Personen zwischen 14 und 19 Jahren das Internet nutzten.
Bei den 20-29-Jahrigen waren dies noch 98,6% aller Befragten. Mit einem zunehmen-
den Altersdurchschnitt war eine Abnahme in der Internetnutzung zu verzeichnen, so-
dass bei den tber 60-Jahrigen nur noch 39,2% der befragten Personen angaben, das
Internet zu nutzten.* Die durchschnittliche Verweildauer aller Studienteilnehmer betrug
133 Minuten pro Tag fiir das Jahr 2012.%

Von den befragten Personen benutzten 73% einen PC und 58% einen Laptop fur den
Internetzugang. Daneben gewann auch die mobile Internetnutzung, insbesondere bei
den jingeren Generationen, immer mehr an Bedeutung. Von den 14-19 Jahrigen bzw.
20-29 Jahrigen benutzten bereits 46% bzw. 40% das Internet auch unterwegs. 84%

aller Teilnehmer nutzten dazu ein Smartphone.*®

83 % aller Befragten griffen im Internet auf Suchmaschinen zuriick, daneben waren im
Jahr 2012 der Empfang und Versand von Emails relevant. Ebenso gaben 36 % der
Umfrageteilnehmer an, sogenannte Onlinecommunitys wie bspw. soziale Netzwerke im
Internet zu nutzen.'” Zusammenfassend kann ein stetiges Wachstum der Onlinenutzer

festgestellt werden.

* vgl. ARD/ZDF Onlinestudie, Entwicklung Onlinenutzung, http://www.ard-zdf-
onlinestudie.de/index.php?id=onlinenutzung000, Stand: 08.07.2013

' vgl. ARD/ZDF Onlinestudie, Internetnutzer in %, http://www.ard-zdf-
onlinestudie.de/index.php?id=onlinenutzungprozen0, Stand: 08.07.2013

1 Vgl. ARD/ZDF Onlinestudie, Verweildauer, http://www.ard-zdf-
onlinestudie.de/index.php?id=366, Stand: 08.07.2013

10 Vgl. ARD/ZDF Onlinestudie, Mobile Nutzung, http://www.ard-zdf-
onlinestudie.de/index.php?id=362, Stand: 08.07.2013

o Vgl. ARD/ZDF Onlinestudie, Genutzte Onlineanwendungen, http://www.ard-zdf-
onlinestudie.de/index.php?id=onlinenutzunganwendO, Stand: 08.07.2013
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222 Marktanteile und Reichweite

In Bezug auf die kunftige Entwicklung der weltweiten Nutzung von Social Media stellte
Facebook-Grinder Mark Zuckerberg 2012 folgende Prognose: ,Die Welt wird immer
sozialer®. Im Jahr 2012 wurde, nach Aussage der Media Company, die Zahl der welt-
weiten Nutzer von sozialen Netzwerken bereits auf 1,43 Milliarden geschatzt. Progno-
sen zufolge steigt ihre Zahl stetig an, sodass im Jahr 2014 70,7% der weltweiten In-

ternetnutzer mindestens einmal im Monat ein soziales Netzwerk besuchen werden.

Die folgende Statistik Abbildung 2—1 zeigt die weltweiten Marktanteile der jeweiligen
Netzwerke. Mit fast 70% ist Facebook eindeutig das meist genutzte Medium. Auf Platz
2 befindet sich Pinterest mit 9,23%; eine Plattform, bei der das Veroffentlichen und
Kommentieren von Bildern auf sogenannten Pinnwanden im Vordergrund steht. Auch
Twitter, YouTube und StumbleUpon weisen mit tber 5% eine nicht au3er Acht zu las-
sende Bedeutung auf. StumbleUpon schafft insbesondere durch das Bewerten und
Weiterempfehlen von Webinhalten eine Vernetzung der Nutzer. Die Plattform erkennt
diese unter Berucksichtigung der jeweiligen Bewertungen mit &hnlichen Interessen und
stellt basierend auf dem sogenannten ,Social-Bookmarking® eine Verknupfung zwi-

schen den entsprechenden Personen her.
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Top 10 Social Media Portale weltweit nach Marktanteil im Juni
2013
Pnterest - 9,23%
Twntter - 6,93%
YouTube - 5,19%
StumbleUpon - 5,05%
reddit . 2,74%

VKontakte | 0,34%
Google+ | 0,28%
Linkedin | 0,26%

Linkedin 0.1 5%

Marktanteile

Abbildung 2-1: weltweite Marktanteile verschiedener Plattformen®®

Neben den bekannten ,groRen“ Plattformen besteht weltweit eine Vielzahl regional ge-
nutzter Netzwerke, besonders in Asien. Als ein Beispiel fur eine asiatisch préaferierte
Plattform lasst sich QZone nennen, welche allein in China rund 500 Millionen Nutzer
aufweist.” Trotz groRer regionaler Konkurrenz ist Facebook in Folge seiner groRflachi-

gen Ausbreitung Marktfuhrer.

Die meisten anderen Netzwerke, dazu gehéren unter anderen Twitter, Pinterest und
StumbleUpon, sind vor allem in Nordamerika weit verbreitet. Dies verdeutlicht die Ab-
bildung 2-2, welche die weltweite Nutzung von Twitter darstellt.

'8 vgl. Statista, http://de.statista.com/statistik/daten/studie/241601/umfrage/marktanteile-
fuehrender-social-media-seiten-weltweit/ Stand: 08.07.2013
¥ vgl. Hilker, 2012, S.23
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Top 20 countries in terms of Twitter accounts

Rank & country 0 10 20 30 40 -~ 100 110 120 130 140 150

1|us. O s e —|

2 | Brazil

3 | Japan

4 |UK

5 | Indonesia
6 | India

7 | Mexico

8 [Canada

9 | Spain

10 | Philippines
11 | Turkey

12 | Colombia
13 | Venezuela
14 | Russia

15 | South Korea
16 | Netherlands
17 | Argentina
18 | France

19 | Germany
20 | taly

B Accounts created before 01-01-2012 Number ‘::nafn‘fl‘l’;';g
. Accounts created between 01-01-2012 and 01-07-2012

201

12

Abbildung 2-2: Twitternutzung 2012%°

2% vgl. Kirch, http://www.socialmediastatistik.de/twitter-hat-jetzt-mehr-als-500-millionen-nutzer/,
Stand: 09.07.2013
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3 Moglichkeiten der Nutzung von Social Media unter Bertck-

sichtigung krisenhafter Ereignisse

Das folgende Kapitel beschéftigt sich mit der Nutzung sozialer Medien, den Mdglichkei-
ten ihres Einsatzes sowie den sich daraus ergebenden Veranderungen in der Kommu-

nikationskultur des 21. Jahrhunderts.

3.1 Informationstbermittlung und Informationsgewinnung in Kri-

sensituationen

In Krisensituationen ist die Informationstibermittlung und Informationsgewinnung einer
der wichtigsten Punkte tUberhaupt. Ohne das Sammeln von Informationen sind die Ka-
tastrophenschutzbehdérden nicht in der Lage, richtig zu arbeiten, geschweige denn die
Krise zu bewaéltigen. Gleichzeitig kann die Bevdlkerung nur bei ausreichender Informa-
tionslage Uber aktuelle Geschehnisse informiert werden. In Bezug auf die Informa-
tionstbermittlung produziert der Einsatz sozialer Medien zudem geringe Kosten und
bedarf eines relativ geringen Aufwands hinsichtlich technischer und personeller Res-
sourcen. In einer Krise kénnen sich soziale Medien als eine wertvolle Informationsquel-

le bzw. Erweiterung der gangigen Kommunikationskanale erweisen.

Das Sammeln und Verteilen von Informationen von bzw. an die Bevolkerung mittels
Social media Plattformen ist nur dann wirklich mdglich, wenn Katastrophenschutzbe-
horden schon im Vorfeld, d.h. bereits vor dem Auftreten einer Krisen- oder Katastro-
phenlage, einen Account in einem sozialen Netzwerk anlegen. Durch eine konstante
Pflege und Aktualisierung der Uber den Account verbreiteten Inhalte ist die Steigerung
seines Bekanntheitsgrades bereits vor dem Eintritt krisenhafter Ereignisse moglich.
Wird die Seite bzw. der Account aktuell und informativ gehalten, steigt auch der Emp-
fangerkreis der von der jeweiligen Institution Ubermittelten Kommunikationsinhalte so-

wie deren Image und ihre Akzeptanz bei der Bevélkerung. #

Ein weiterer Vorteil liegt in der Tatsache, dass die Erstellung eines Accounts auf den
meisten Plattformen von Seiten der Anbieterfirmen kostenfrei durchgefiihrt werden
kann. Auch das Verbreiten und Sammeln von Informationen funktioniert nach simplen
Mechanismen. Durch Zusatzprogramme und Monitoring-Tools, die nach Schlisselwor-
tern in sozialen Netzwerken suchen, ergibt sich eine zusatzliche Recherche- bzw.

Auswertungsmadglichkeit. Somit kdnnen gezielt bestimmte Informationen ermittelt wer-

L vgl. Kramer, 2011, S:22-25; Sen, 2011, S. 51-52.
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den. Zudem werden diverse Tools und Zusatzprogramme kostenfrei auf vielen Platt-
formen zur Verfigung gestellt. Die dabei gewonnene Zeitersparnis kann ebenfalls in
der Krise genutzt werden.?” Fiir die weltweite und vor allem nicht personengebundene
Informationsweitergabe und Informationssammlung ist die Plattform ,Twitter* beson-

ders geeignet. Bei der Suche helfen die bereits erwahnten ,Hashtags®.?®

Bei der Informationsgewinnung muss auf die Qualitét der Informationen geachtet wer-
den. Soziale Medien beinhalten alle Formen von Informationen. Sie selektieren weder
nach Objektivitdt noch fachlicher bzw. inhaltlicher Korrektheit, sondern enthalten die
menschlichen Ausdrucksformen der Informationsibermittlung in ihrer gesamten Viel-
falt. Unterschiede zwischen den herkdmmlichen und den sozialen Medien entstehen
vor allem bei der Informationsselektion. Die herkdmmlichen Medien entscheiden, wel-
che Informationen in der Berichterstattung verdéffentlicht bzw. welche zurtickgehalten
werden. Innerhalb sozialer Medien ist es dem Nutzer selbst Uberlassen, welche Infor-

mationen er anderen zuganglich macht.

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass soziale Medien ein immenses Potential
bei der Informationsgewinnung und —verteilung in Krisen besitzen. Behérden haben die
Maoglichkeit, durch die Vernetzung der Bevolkerung, sehr schnell und effizient Kommu-
nikationsnetzwerke mit der Bevdlkerung aufzubauen. Jedoch muissen einige Vorkeh-
rungen getroffen werden, um das gesamte Potential der sozialen Medien nutzen zu

kdnnen.

3.2 Interaktion und Dialog in der - und mit der - Bevolkerung

Durch die Etablierung moderner Kommunikationsmittel erfolgt eine sténdige Weiter-
entwicklungen der Formen sozialer Interaktion. Soziale Medien machen als eine der
jungsten dieser Erscheinungsformen nicht nur die Versendung von Nachrichten, son-
dern auch die Durchfihrung von Videochats méglich. Durch diese Technik kann die
Kommunikation in sozialen Medien sowohl schriftlich als auch audiovisuell erfolgen,
womit nahezu sdmtliche Aspekte klassischer (analoger) Kommunikationsméglichkeiten

in die technisch-digitale Kommunikation aufgenommen werden.

Ein Vorteil sozialer Medien liegt dementsprechend in der visuell und verbal herstellba-

ren Uberbriickung raumlicher Distanzen. Dies eroffnet weltweite Kommunikationsmdg-

2 \/gl. Fabian, 2011, S.49-52
238 Vgl. Twitter Blog, http://blog.de.twitter.com/2011/07/folge-einem-hashtag.html, Stand:
10.07.2013
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lichkeiten bzw. die Aufrechterhaltung der Kontakte. Die soziale Interaktion hat in Punk-
ten der Schnelligkeit und Verfligbarkeit somit seit der Jahrtausendwende eine erhebli-
che Veranderung erfahren und ist weder zeitlich noch raumlich an die Gesetze der tra-

ditionellen Kommunikation gebunden.

Moderne — meist internetbasierte — Medien bedienen sich unterschiedlichster Formen
der Kommunikation. Eine dieser Formen ist die klassische ,one-to-one“- Kommunikati-
on, die einen Sender und einem Empfanger miteinander verbindet. Beispiele dafur sind
das Versenden von E-Mails oder das Fuhren von personlichen Chats (Gesprachen).
Fur das Krisenmanagement ist sie jedoch ungeeignet, da das Erreichen einer grofRen
Anzahl von Menschen die Bereitstellung erheblicher Ressourcen voraussetzt bzw.

technisch so nicht umsetzbar ist.?*

Eine andere Form ist die ,one-to-many*- Kommunikation. Sie findet statt, wenn eine
Person als Sender mehreren Empfangern gegentbersteht. Typische Medien sind
,Homepages* bzw. klassische Internetauftritte, sowie Twitter-Accounts ohne Interaktion
bzw. Youtube-Videos. Auch das ergdnzende Warnsystem der Berliner Feuerwehr
LJKATWARN®, welches die Burger bei Unglicksfallen via SMS, App-Benachrichtigung

oder E-Mail informiert, wére ein Beispiel.”

Einen Vorteil bietet dabei die Entscheidung
einer einzigen Person oder Organisation daruber, welche Informationen an eine grolie
Anzahl von Menschen Ubermittelt werden sollen. Hiermit ist in Krisensituationen eine
nicht unwesentliche Zeitersparnis verbunden. Jedoch weist dieses Verfahren auch
Nachteile auf, da die Verantwortung fir die Gbermittelten Inhalte einzelnen Personen
Uberlassen bleibt. Sofern der Inhalt fehlerhafte Informationen aufweist, wirken sich die-
se womdglich nachteilig auf die Meinungsbildung bzw. das Verhalten der Empfanger
aus. Somit ist auch diese Form fur die Krisenkommunikation nur eingeschrankt geeig-
net, da keine wechselseitigen Austauschprozesse zwischen den Katastrophenschutz-

behdrden und der Bevélkerung stattfinden.?®

Bei der ,many-to-many“- Kommunikation ist dies nicht der Fall. Sie findet statt, wenn
sich mehrere Sender mit mehreren Empfangern austauschen. Diese Form der Kom-
munikation im Rahmen sozialer Netzwerke ermdglicht einen Austausch einer Vielzahl

von Nutzern untereinander. Ein Beispiel dafir sind aktiv genutzte Internetforen und so-

>4 Vgl. Petersen, 2002, S.79- 80 und Misoch, 2006, S. 55

2 Vgl: Berliner Feuerwehr, KATWARN, http://www.berliner-feuerwehr.de/3099.html [Stand:
23.07.13]

%% vgl. Kohm, 2005, S.5 und Sauvant, 2002, S.22


http://www.berliner-feuerwehr.de/3099.html
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ziale Medien wie Facebook, Twitter und Xing.?” Als vorteilhaft zu bewerten ist dabei der
Austausch gro3er Datenmengen innerhalb eines kurzen Zeitintervalls. Mit relativ gerin-
gem Aufwand kdnnen viele Personen wiederum viele Menschen kommunikativ errei-
chen und ggf. informieren. Deren Nachteile sind gleichermalf3en verbunden mit den
Vorteilen. Die grof3e Anzahl an Kommunikationsprozessen und Datentransfers kann
schnell zu einer Unubersichtlichkeit der Informationen fiihren. Dennoch kann durch die
Fulle an versendeten und gesammelten Daten in kiirzester Zeit ein enormes Informati-

onsmaterial verflgbar sein.

Auch Katastrophenschutzbehdrden kénnen sich der Vorteile sozialer Medien bedie-
nen, wenn sie innerhalb dieser eine spezielle Form der ,many-to-many“- Kommunikati-
on anwenden, namlich, die ,some-to-some®- Kommunikation. Hierbei findet der gleiche
Kommunikationsprozess mit mehreren Sendern und mehreren Empfangern statt. Je-
doch beschréankt sich der Kreis der Sender und Empféanger auf eine bestimmte Gruppe
von sich gegenseitig als Gesprachskreis bestimmenden Personen (bzw. Organisatio-
nen). Der Vorteil dieser ,some-to-some“-Kommunikation ist der Verbleib von Informati-
onen und Meinungen innerhalb eines ausgewahlten Personenkreises, ohne Kenntnis-
nahme oder storende Einflisse von aufl3en. Somit kdnnen Informationsiiberschwem-
mungen vermieden werden, da nur direkte Informationsteilnehmer und Gruppenmit-
glieder angesprochen werden. Katastrophenschutzbehtérden kénnen somit ihre Res-

sourcen besser steuern und richtig einteilen.

3.3 Social Media Monitoring

Das Social Media Monitoring bietet die Mdglichkeit einer systematischen Erfassung,
Beobachtung, Filterung und Uberwachung digitaler Inhalte. Zur Sicherstellung dieser

Vorgénge wurden spezielle Tools entwickelt.

Behdrden kdnnen mittels sozialer Medien erfassen, wie die Bevolkerung sich in Kri-
sensituationen verhalt und sich somit stets Uber Gemiitslage, geplante Aktionen sowie
Probleme der Bevolkerung informieren. Diese Informationsgewinnung stellt eine hohe
technische, finanzielle als auch personelle Anforderung dar, aber es kann auf bereits
entwickelte Informationstools zuriickgegriffen werden, die diese Aufgabe tGbernehmen.
Die Notwendigkeit, einzelne Mitarbeiter mit der Durchsuchung sozialer Medien nach
Berichten und Meinungen Uber die aktuelle Situation zu beauftragen, verliert somit an

Relevanz. Die Funktionsweise der diversen Informationstools ist dabei stets gleich. Um

2" vgl. Burghardt, 2012 S.8 und Misoch, Sabina, 2006, S.55
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diese Tools in einer Organisation zu implementieren, werden zumeist externe Anbieter
beauftragt. Der Zweck sowie die Auswahl der zu tGiberwachenden Plattformen bedirfen
dabei einer genauen Eingrenzung. Um diese spezialisierte Filterung zu erméglichen,
werden Schlagworter festgelegt. Somit werden nur Berichte, Diskussionen oder Mei-
nungsaufRerungen angezeigt, in denen diese Schlagwdrter zu finden sind. Die Behdrde
kann diese dann durchsuchen und noch einmal nach Relevanz filtern, d.h. es kénnen
Prioritatsstufen erstellt und die einzelnen Beitrédge kategorisiert werden. Auf diesem

Weg kann die Behérde selbst festlegen, welchen Berichten sie nachgehen méchte.?®

Diese Art von Informationsgewinnung und -filterung ermdglicht es den Katastrophen-
schutzbehoérden, ohne groReren Aufwand im sozialen Web aktiv zu sein und Informati-
onen effektiver und schneller zu filtern, nach Wichtigkeit zu sortieren und daraus resul-
tierend einen besseren Uberblick liber die aktuelle Situation zu besitzen. Des Weiteren
kénnen durch das Monitoring sozialer Medien vor allem versehentlich oder absichtlich
gestreute Falschinformationen von den Behdrden erkannt und ihnen widersprochen
werden bzw. ggf. auf eine Loschung unwabhrer Inhalte hingewiesen werden. Gerade in
grof¥flachigen und lang anhaltenden Katastrophen ist dies von besonderer und teils

lebenswichtiger Bedeutung.

3.4 Anwendung von Social Media im Unternehmen

Im Gegensatz zum Krisen- und Katastrophenmanagement wird Social Media in
Deutschland bereits vielféltig in anderen Bereichen verwendet. Ein Beispiel dafiir ist die
Verwendung von Social Media in Unternehmen. Die Kommunikation eines Unterneh-
mens mit den (potentiellen) Kunden wird durch den Gebrauch sozialer Medien erleich-
tert und gefordert. Das Unternehmen kann damit auf spezielle Innovationen hinweisen
oder aber Wiinsche der Kunden reagieren und darauf basierend neue Konzepte entwi-
ckeln. Der Prozess der Unternehmenskommunikation wird durch den Gebrauch sozia-
ler Netzwerke grundlegend verandert. Damit die vom Unternehmen erwinschte Kom-
munikation mit dem Kunden entsteht, wird Informationsmaterial bereitgestellt, welches
bestimmte Kriterien erfullen muss. Der Kunde muss von dem vorhandenen Material

angesprochen fuhlen. Als drei wichtige Faktoren lassen sich hierbei Individualitat, Emo-

28 Vgl. Creative Construction, 2012, http://www.creativeconstruction.de/blog/social-media-
monitoring-tools-im-vergleich/, Stand: 11.07.2013
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tionalitat und Authentizitéat nennen, welche als richtungsweisende Anforderungen fur

eine erfolgreiche Kommunikation mit dem Kunden anzusehen sind.?

Die unten aufgefiihrte Studie untersuchte die Verwendung sozialer Medien in deut-
schen Unternehmen. Die Ergebnisse der Umfragen wurden im nachstehenden Dia-
gramm, Abbildung 3-1 dargestellt. Hier zeigt sich, dass etwa 80% der deutschen Un-
ternehmen soziale Plattformen nutzen. Dabei steht Twitter mit tber 60% an erster Stel-
le, gefolgt von YouTube und unternehmenseigenen Blogs. Anzumerken ist hierbei,
dass fast 30% der deutschen Unternehmen bereits eine unternehmensspezifische App

anbieten. °

Social Media in deutschen Unternehmen
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Unternehmen mit  Unternehmen mit Unternehmen mit Unternehmen mit  Unternehmen mit
eigenem Profil einer Twitteraccount eigenem YouTube eigenem Corporate eigener APP
Internetplattform Channel Blog

M Social Media in deutschen Unternehmen

Abbildung 3-1: Social Media in Unternehmen®
Unter Berlcksichtigung der Studie wurde folgendes Statement formuliert:
LFlr das tdgliche Business und besonders in der Markenkommunikation sind Social

Media unverzichtbar — auch fir die innovative Positionierung bei den gewlinschten

Zielgruppen.?

?% vgl. Schuster, http://www.social-media-magazin.de/index.php/heft-03-2011/social-media-
evolution-revolution.html, Stand: 10.07.2013

0 vgl. Hilker, 2012, S. 27, 28

s Vgl. in Anlehnung an Hilker, 2012, S. 27, 28

% Siehe Hilker, 2012, S.28
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4 Social Media und Behorden

Im folgenden Kapitel werden die Nutzungsarten sozialer Medien seitens von Behdrden
und Bevdlkerung erértert und miteinander verglichen. Zudem werden die bestehenden
Internetauftritte einiger staatlicher Stellen sowie mégliche Probleme und Barrieren bei
der Implementierung von Social Media in Behorden vorgestellt. Zunachst soll auf die
Bedurfnisse und Motive der Nutzung von Social Media sowohl in den Behérden, als
auch innerhalb der Bevélkerung eingegangen werden. Der Fokus liegt dabei auf der
Stadt Berlin.

4.1 Aktueller Zustand bei Berliner Behorden

Gemal den im Projektverlauf gewonnen Erkenntnissen bleibt die behoérdliche Nutzung
von sozialen Medien weit unter ihren Mdglichkeiten. Seien es Datenschutzbedenken,
der Mangel an internetaffinen Mitarbeitern innerhalb der Behérde oder das Zuriick-
schrecken vor dem damit verbundenen Mehraufwand an Arbeit. Betrachtet man jedoch
mogliche Probleme wahrend einer Krise (lang anhaltende Stromausfélle, Uberlastung
des Telefonnetzes), so wére es ein wichtiger Schritt, die Prasenz im Internet durch so-
ziale Medien voranzutreiben. Zum aktuellen Zeitpunkt ist es fur die Bevolkerung nur in
seltenen Fallen mdglich, sich aktiv in die Kommunikation digitaler Beh6érdenpréasenzen
einzubinden. Wahrend der Projektphase wurden unter anderem folgende Internetauf-
tritte staatlicher Stellen untersucht: Der des Bundesamtes fir Bevolkerungsschutz und
Katastrophenhilfe (BBK) und des Katastrophenschutzes des Landes Berlin. Ersichtlich
wurde, dass diese Internetauftritte wenig ansprechend und ohne Einbindung von sozia-
len Medien (und damit der Bevélkerung) gestaltet sind. Im Gegensatz zu den US-
amerikanischen Behotrden (s. FEMA) wird durch das BBK und bezogen auf Berlin
durch die Senatsverwaltung fur Inneres und Sport Berlin womdglich nicht die Dynamik,

die sich aus einer Einbindung der Bevolkerung ergeben kdnnte, erkannt bzw. genutzt.

4.2 Bedurfnisse und Motive der Bevdlkerung

Das Internet wird ein zunehmend wichtiger Teil unserer Alltagsbewaltigung und insbe-
sondere junge Menschen kdnnen kaum noch auf diese Kommunikationsform verzich-
ten. Unsere Gesellschaft wird mobiler und flexibler, Smartphones und darauf installier-
bare Apps in Verbindung mit sozialen Netzwerken machen es mdéglich, jederorts Infor-
mationen in Sekundenschnelle zu erfassen und der digitalen Welt zur Verfigung zu

stellen:



Social Media und Behorden 24

sEine Analyse der einzelnen Tétigkeiten, die im Internet ausgelibt werden,
ergab, dass 48% der Zeit auf Kommunikation entfallen. Dies ist insbesondere
beachtlich, wenn man dies mit dem Vorjahrswert von 39% vergleicht. Ein knap-
pes Drittel dieser Kommunikation wird in sozialen Netzwerken (wie bspw. Face-
book) ausgefihrt. Weitere 20% ihrer Onlinezeit verbringen die Nutzer mit der
Suche nach Informationen (insbesondere tagesaktuelle Information aus dem In-
und Ausland, aus Politik und Wirtschaft).*

Diese Tatsache konnte in Krisensituationen entscheidende Vorteile (zum Beispiel fur
die Behorden und deren Reaktionsgenauigkeit und —geschwindigkeit) mit sich bringen.

Das Internet wird in Krisenlagen zu folgenden Zwecken genutzt:
Information

« Publizieren von offiziellen Nachrichten
« Information Uber Schaden zur Verfligung stellen

« Uberpriifen des Status der eigenen Wohnung bzw. des Hauses (oder von Fami-
lie/Freunden)

« Informationsbereitstellung, um das Auffinden von Vermissten zu erleichtern

o Publizieren von Informationen tUber Anlaufstellen fir Hilfe

Hilfe

Materielle und soziale Unterstiitzung anbieten und geben
« Organisation von Unterstlitzungsmafnahmen

« Anbieten und Organisation der Rettung aus dem Gebiet

Versuche, den Gemeinschaftsgeist zu starken
Politische Aspekte

« Information Uber die Mal3hahmen der Regierung
« Kommentare zu den MaRhahmen der Regierung

« Kommentare und Fragen zu Plinderungen®

% vgl. Kramer, 2011, S. 4
% Kramer, 2011, S. 7 f.
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Damit ermoglicht das Internet, dass folgende Bedlrfnisse befriedigt werden, die

wahrend einer Krise bedeutsam sind:

« Allgemeines Informationsbedurfnis: das Bedurfnis, etwas uber die Krise herauszu-

finden.

« Personliches Informationsbedurfnis: das Bedurfnis, herauszufinden, ob es Freunden,
Kollegen, Familie, etc. gut geht. Traditionell wurden hier Telefonate und E-Mails ge-

nutzt.

» Eigenstandige Informationsverbreitung: der Wunsch, selbst aktiv Uber das Ereignis
zu kommunizieren, statt nur passiver Rezipient zu sein. Hier lassen sich verschiede-

ne Unteraspekte identifizieren:
o Diskussion des Ereignisses (z.B. in persdnlicher Kommunikation)

o Andere informieren oder warnen (Telefonate, aber auch Kommunikation

von Organisationen durch Plakate, TV Werbekampagnen)
o Vorschlagen/Vertreten von effizienten Lésungen fir die Krise

o Nutzung des Ereignisses als politisches Argument®

Soziale Netzwerke werden in der Krise zu einem groRen Teil auch zur Koordinierung
von Hilfeleistungen genutzt: So zeigte die Flutsituation im Juni 2013, dass Menschen
durch das Griinden zahlreicher Gruppen schnell und unbirokratisch im Stande sind zu
helfen und Hilfeleistungen zu koordinieren. Die Bevolkerung half sich demnach aktiv
selbst in der Krise. Ein Behordenauftritt durch soziale Medien kdnnte helfen, Hilfebe-
reitschaft der Bevolkerung besser zu koordinieren. Eine offizielle Facebook-Seite einer
Behdrde kénnte weiterhin die Informationsflut kanalisieren und mit Administratorrech-
ten Posts und Kommentare (Antworten) zu Hilfebedarfen und angebotenen Hilfeleis-
tungen organisieren. Diese Chance zu nutzen, hatte, wie am Beispiel des Hurrikans

~sandy* festgestellt, GUberwiegend positive Effekte.

4.3 Selbstwahrnehmung der Behdrden und interne Barrieren bei

der Implementierung sozialer Medien

Nach eingehender Recherche tber behdrdliche Internetauftritte und der hieraus abzu-
leitenden Verwendung sozialer Plattformen entwickelte sich in der Projektgruppe die

Motivation, der Fragestellung nach den Ursachen fir diese Verhéltnisse detaillierter

% Kramer, 2011, S. 10
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nachzugehen. Diesem geplanten Vorhaben konnte mit der Befragung von Berliner Be-
hordenvertretern nachgekommen werden. Die interviewten Experten waren Mitarbeiter
zweier Bezirksamter, der Polizei, der Feuerwehr sowie des Landesamtes fir Arbeits-
schutz, Gesundheitsschutz und technische Sicherheit. Hierbei ist anzumerken, dass
die von uns eingeladenen Vertreter dem Kreis Internet-affiner Personen zuzuordnen
sind, welche Gedankengéange uber die Verwendung neuartiger, digitaler Kommunikati-
onsmoglichkeiten zumindest angestellt bzw. diese zu Teilen - in den Grenzen ihrer
Mdoglichkeiten - fur ihre Behdrden bzw. Abteilungen umgesetzt haben. Sie besitzen
folglich ein klares Bewusstsein Uber die sich bietenden Mdéglichkeiten des Einsatzes
sozialer Medien, um mit den Birgern ihrer Bezirke bzw. im rdumlichen Zustandigkeits-
bereiche auch dialogisch zu kommunizieren. Die folgenden Ausflihrungen zeigen zu-
dem auf, dass sie, durch ihre eigene Sichtweise bzgl. des Potentials dieser Materie,

der Haltung vieler ihrer Kollegen kritisch gegenliberstehen.

431 Ist-Zustand und neue Anséatze in Berliner Behdrden

Zunachst wurde in den Experteninterviews die allgemein vorherrschende fehlende In-
formation Uber die Moglichkeiten sozialer Medien (vor allem in Krisen- und Katastro-
phenféllen) in Behodrden festgestellt. Es existieren zurzeit weder personelle noch tech-
nische Strukturen, welche, in einer Organisationseinheit zusammengefasst, Daten in-
nerhalb sozialer Medien publizieren, sammeln, filtern, auswerten. Folglich kann Social
Media nicht fir die Umsetzung von konkreten Maflinahmen im Katastrophenfall heran-
gezogen werden.*® In deutlichem Kontrast zu diesem Ist-Zustand besteht die Erwar-
tung der Burger an Behordenvertreter als Reprasentanten des Staates, dass diese sich
in der Pflicht sehen sollten, eine aktive Rolle des Biirgers bei der Bewaltigung von Kri-
sen zu unterstitzen. Diese Ansicht schliel3t eine Steuerung wahrend einer Krise/ Kata-
strophe durch staatliche Fiihrung nicht aus.®” Die seitens der Birger gewiinschte Pra-
xis von Behorden erfordert offenbar einen rigorosen Einstellungswandel von einer Be-
horde ,preulischer Pragung” hin zu einem Dienstleister fur die Bevoélkerung. Es bedarf
der Etablierung eines neuen Kommunikationsverhaltens, aus dem wiederum eine Ver-
waltungskultur hervorgeht, welche die Wichtigkeit einer ansprechenden Offentlichkeits-
arbeit und eines angemessenen Informationsmanagements erkennt und sich der daftr

geeigneten Instrumente in professioneller Art und Weise bedient. Die mit der Nutzung

% Vgl. Reprasentant des Bezirksamtes Lichtenberg im Interview vom 03.06.2013; so auch Re-
préasentant des Stabes Kommunikation/Medienkommunikation der Berliner Feuerwehr im Inter-
view vom 27.05.2013

s Vgl. Reprasentant des Landesamtes fur Arbeitsschutz, Gesundheitsschutz und technische
Sicherheit Berlin im Interview vom 13.05.2013
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von Social Media verbundenen betréchtlichen Arbeitserleichterungen werden offenbar
noch nicht erkannt. Diese bestehen z.B. in verkirzten Arbeitsablaufen und -zeiten, da
Nachfragen seitens der Bevélkerung bspw. durch umfassend klar und versténdlich

formulierte Inhalte im Internet vermindert werden kénnen.®

Diese Ist-Situation bezogen auf Social Media scheint fur nahezu alle Berliner Behérden
zu gelten. Dennoch kénnen einige erste Ansétze einer Nutzung von Social Media be-

nannt werden sowie die Motive flr deren Zustandekommen.
Ist-Situation bei zwei Berliner Bezirksamtern

Das Ergebnis eines digitalen Projektes eines Berliner Bezirksamtes ist ein virtueller
Kiezatlas.*® Dabei handelt es sich um ein freiwilliges Portal, an dem jeder Biirger durch
seine Eintrage mitwirken kann. Auf der Plattform finden sich u.a. Informationen zu Kin-
dertagesstatten, Schulen, Kultur- und Bildungseinrichtungen sowie Standorte von
Nachbarschafts- und Familienzentren in den jeweiligen Bezirken. Das im Aufbau be-
findliche Projekt ist jedoch nicht flr die informationelle oder organisatorische Bewalti-
gung innerhalb von Katastrophenlagen vorgesehen. Hinsichtlich der digitalen Verbrei-
tung von Informationen tber Anlaufstellen im Bezirk existieren weiterhin keine konkre-
ten Vorstellungen. Vielmehr verlasst man sich auf das Modell der Prasenz von Behor-
denvertretern vor Ort, um aufkommende Lagen zu bewaltigen.”° Prioritat hat in erster
Linie die Verbesserung des eigenen Internetauftritts, um die eigene behérdliche Pra-
senz fur die Bevolkerung des betreffenden Bezirks interessant zu gestalten und letzte-
re durch aktuelle, 6ffentlich relevante Inhalte zum Besuch auf der eingerichteten Inter-
netseite zu animieren. Derartige Bemuhungen laufen derzeit bzw. werden in Kirze rea-
lisiert, um das behérdliche Image aufzuwerten.** Die Verbesserung der optischen Pra-
senz und die Zuganglichmachung bevolkerungsrelevanter Informationen werden als
wirksames Mittel zur Erh6hung der Behérdenprasenz in der 6ffentlichen Wahrnehmung
gesehen. Ohne Zweifel stellt eine ansprechende Internetseite eine gute Voraussetzung
dar, damit Bevolkerung bereit ist, den ihnen bekannten Behtérden und Amtern in Zeiten
von Krisen oder Katastrophen digital zu folgen, d.h. sie als Quelle seridser Information

und Hilfeleistung anzuerkennen. Die Herstellung eines diesbeziiglich anhaltenden Be-

%8 Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013
%9 Vgl. Kiezatlas Berlin nach Bezirken; http://www.kiezatlas.de/, Stand: 08.07.2013

40 Vgl. Reprasentant des Bezirksamtes Lichtenberg im Interview vom 03.06.2013

“ Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013
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wusstseins, auch ohne den Eintritt einer konkreten Katastrophe, gilt als besondere
Herausforderung seitens der zustandigen Behérden.*

Ist-Situation bei der Berliner Feuerwehr

Ein positives Beispiel fortgeschrittener Entwicklung in Belangen der Offentlichkeitsar-
beit ist die Einbindung von Social Media bei der Berliner Feuerwehr.*® Die Internetpré-
senz bietet zahlreiche, professionell aufbereitete Informationen zu diversen Themen-
gebieten und findet den Zugang zu potentiellen Nutzern durch ihre Ubersichtliche
Struktur. Bemerkenswert ist hierbei der Verlauf der Initiative zur Erstellung der digitalen
Prasenz. Diese kam durch privates Engagement - jedoch in Koordination mit den je-
weiligen Vorgesetzten - der Mitarbeiter innerhalb des Bereiches Medienkommunikati-
on der Berliner Feuerwehr zustande. Neben der Aufwertung der offiziellen Internetseite
wurden ebenso Accounts bei Facebook und Twitter angelegt, welche regelmaiiig ge-
pflegt und zur Kommunikation mit der Bevolkerung genutzt werden.** Anzumerken ist
jedoch, dass diese Anstrengungen nicht vorrangig dem Informationsmanagement in-
nerhalb von Katastrophenlagen dienen, sondern vielmehr Multimediaangebote beinhal-
ten, die einen Dialog mit der Bevoélkerung gewahrleisten sollen. Ein ausgereiftes Kon-
zept zur Organisation von sozialen Medien im Krisen- oder Katastrophenfall existiert

auch bei der Berliner Feuerwehr nicht.
Ist-Zustand bei der Berliner Polizei

Die Vertreter der Projektgruppe zur Einfihrung von Social Media bei der Berliner Poli-
zei sehen den Zweck der Nutzung digitaler Medien in der Nachwuchsgewinnung, der
Offentlichkeitsfahndung und allgemeiner Offentlichkeitsarbeit. So kann Transparenz
uber die polizeiliche Arbeit und die Einbindung der Kommunikation mit den Birgern
erreicht werden. Die Berliner Polizei sieht die Notwendigkeit der Veranderung der
Kommunikationswege nach auRBen.”® Eine umfassende Potentialabschétzung sozialer
Medien in der polizeilichen Arbeit erfolgte tber die Erstellung einer Machbarkeitsstudie
durch eine eigens hierflr ins Leben gerufene Arbeitsgemeinschaft. Dabei bediente

man sich auch neuartiger, schematischer Modelle wie der POST-Methode*®, um neue

*2Vgl. Reprasentant des Landesamtes fiir Arbeitsschutz, Gesundheitsschutz und technische
Sicherheit Berlin im Interview vom 13.05.2013

*3 vgl. Berliner Feuerwehr, http://www.berliner-feuerwehr.de/, Stand: 07.07.2013

e Vgl. Reprasentant des Stabes Kommunikation/Medienkommunikation der Berliner Feuerwehr
im Interview vom 27.05.2013

5 Vgl. Reprasentanten der Projektgruppe Neue Medien der Berliner Polizei im Interview vom
10.06.2013

4 Vgl. Michelis, http://www.digitale-unternehmung.de/2010/11/post-methode/, Stand:
09.07.2013 (post = people, objectives, strategy, technology)
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Konzepte zielgruppenorientiert umzusetzen. Auftrag dieser Potentialanalyse war die
Bewertung von Chancen und Risiken beziglich der rechtlichen, technischen und sozia-
len Anforderungen beim Einsatz sozialer Medien. Das Resultat dieser Uberpriifung
zeigte eine deutliche Tendenz zugunsten moglicher Chancen. Dabei wurden nicht nur
externe Faktoren berlcksichtigt, sondern auch die Bedirfnisse der einzelnen Dienst-
stellen herausgearbeitet. Das Ergebnis fihrte zu dem Entschluss, soziale Medien in-
nerhalb der Berliner Polizei zum Einsatz zu bringen und hierzu weitere Untersuchun-
gen zur praktischen Umsetzung einzuleiten. Die Aufstellung und darauf folgende Etab-
lierung einer Krisenkommunikation Uber soziale Medien wird jedoch erst als Folge-
schritt zu dieser noch ausstehenden Praxisstudie betrachtet und durfte aufgrund der
Komplexitat Jahre der Entwicklung in Anspruch nehmen.*’ Zudem ist fraglich, mit wel-
chen Mitteln und in welcher Zeitspanne sich grundsétzliche Barrieren bei der Imple-
mentierung sozialer Medien Uberwinden lassen. Einen Twitter Account mochte die Ber-
liner Polizei al Einstieg in die sozialen Medien bis Ende 2013 einrichten bzw. erste Ak-

tivitaten sind bereits zu verzeichnen®.

4.3.2 Technische Barrieren

Ein zentrales Problem, das der Nutzung von Social Media im Wege steht, ist in der
veralteten Technik zu finden, welche sich nicht nur auf die Hardware in Form von
Rechnereinheiten oder Servern bezieht, sondern auch auf rickstandige Software von
Computern.*® Erwahnenswert ist hierbei auch die zu Teilen auftretende Inkompatibilitat
von Betriebssystemen und aufgespielten Programmen, welche einen reibungslosen

t.5° Zudem existieren duRerst

Ablauf, insbesondere bei Arbeiten im Internet, verhinder
hohe Sicherheitsanforderungen an IT-Systeme im behérdlichen Umfeld,® sodass
bspw. das Aufrufen multimedialer Inhalte aus dem Internet fir den Benutzer des Sys-
tems eingeschrankt oder gesperrt ist. Um wichtige Contents zum Abruf bereitstellen
bzw. teilen zu kdnnen, weichen die meisten der Mitarbeiter auf den privaten PC oder

das Smartphone aus, sodass sie schneller an erforderliche Inhalte gelangen.>® Weiter-

*"Vgl. Reprasentanten der Projektgruppe Neue Medien der Berliner Polizei im Interview vom
10.06.2013

8 http://www.bz-berlin.de/aktuell/berlin/berliner-polizei-faengt-an-zu-twittern-

article1683048.html BZ online 22.5.2013

*9Vgl. Reprasentant des Bezirksamtes Lichtenberg im Interview vom 03.06.2013; so auch Re-

prasentant des Landesamtes fir Arbeitsschutz, Gesundheitsschutz und technische Sicherheit

Berlin im Interview vom 13.05.2013

%0 Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013

>t Vgl. Reprasentant des Bezirksamtes Lichtenberg im Interview vom 03.06.2013, so auch Re-

Ezrasentanten der Projektgruppe Neue Medien der Berliner Polizei im Interview vom 10.06.2013
Vgl. Reprasentant des Bezirksamtes Lichtenberg im Interview vom 03.06.2013


http://www.bz-berlin.de/aktuell/berlin/berliner-polizei-faengt-an-zu-twittern-article1683048.html
http://www.bz-berlin.de/aktuell/berlin/berliner-polizei-faengt-an-zu-twittern-article1683048.html
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hin fehlt es an Komponenten, um Daten, auf welche die Birger in einem Katastrophen-
fall angewiesen sind, in ein 6ffentlich zugangliches System einzuspeisen und sie so der
Bevolkerung zuganglich zu machen. Diese Daten sind bislang nur fir die behdrdenin-
terne Verstandigung vorgesehen, wobei anzumerken ist, dass sich selbst diese bereits
vorhandenen Strukturen noch in der Planungsphase befinden.> Diese Hindernisse gel-
ten ebenso fur andere technische Bereiche der behdrdeninternen als auch -externen
Kommunikation bzw. fur die Entwicklung diesbeziglicher Ideen zur effektiveren Nut-
zung. So fehlen z.B. Programme zur Umwandlung von aufgegebenen Faxnachrichten
in ein E-Mail-Format. Die riickstandig erscheinende Kommunikation durch Faxnach-
richten stellt keineswegs eine Ausnahme im behdrdlichen Alltag dar. Des Weiteren
existieren ldeen zur Verwendung von Push-Mail- bzw. SMS-Diensten innerhalb von
Katastrophenlagen. Diese sollen zur Ubertragung von Lage-Updates und Anweisungen
bzw. Aufrufen an alle im betroffenen Gebiet befindlichen Personen genutzt werden.
Konzepte zur technischen Umsetzung dieser mdglichen Kommunikationsformen wer-

den zurzeit keiner genaueren Betrachtung unterzogen.>

4.3.3 Uberalterung der Behdrdenmitarbeiter als Barriere

Das hohe Durchschnittsalter in Berliner Behorden wirkt sich negativ auf die Auseinan-
dersetzung mit modernen Kommunikationsformen aus.>® Wahrend bei den jiingeren
Mitarbeitern auf den mittleren Ebenen der Verwaltung vielfach fehlender Wille, Be-
quemlichkeit oder hierarchisch bedingte Inaktivitdt zu beobachten ist, fehlt bei alteren
bzw. hoher gestellten Entscheidungstragern oft die Einsicht zur Verénderung in ihrer-
seits als bewahrt wahrgenommene Kommunikationsmethoden.”® Zudem uberwiegen
bei dieser Altersgruppe die Bedenken gegeniber sozialen Medien innerhalb des Be-
hordenbetriebes, inshesondere in Belangen der Kontrollierbarkeit dieses ihnen unbe-
kannten Mediums.®’ Dieser befiirchtete Kontrollverlust in Verbindung mit der Lethargie
einiger Amtstrager®® verhindert die - fiir die Annahme neuer Kommunikationsmittel er-

forderlichen - Schritte in die entsprechende Richtung.>® Auch offensichtliche Vorteile

> Vgl. Reprasentant des Bezirksamtes Lichtenberg im Interview vom 03.06.2013

> Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013

*® Vgl. Reprasentant des Stabes Kommunikation/Medienkommunikation der Berliner Feuerwehr
im Interview vom 27.05.2013; so auch Reprasentant des Landesamtes fir Arbeitsschutz, Ge-
sundheitsschutz und technische Sicherheit Berlin im Interview vom 13.05.2013

% Vgl. Reprasentanten der Projektgruppe Neue Medien der Berliner Polizei im Interview vom
10.06.2013

> Vgl. Reprasentant des Bezirksamtes Lichtenberg im Interview vom 03.06.2013

%8 Vgl. Reprasentant des Landesamtes fur Arbeitsschutz, Gesundheitsschutz und technische
Sicherheit Berlin im Interview vom 13.05.2013

> Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013
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wie bspw. die Meinungsbildung der Presse, welche durch strategisch gefiihrte digitale
Auftritte positiv beeinflusst werden kénnte, werden nicht als solche wahrgenommen.®
Die derzeitig unbefriedigende Lage samt ihren Auswirkungen fir die Zukunft wird von
progressiv eingestellten Behordenvertretern als geradezu verfahren beschrieben. Es ist
nicht davon auszugehen, dass sich diese Verhéltnisse durch altersbedingtes Aus-
scheiden betreffender Amtstrager quasi von selbst erledigen, da diese wiederum durch
Kollegen gehobenen Alters ersetzt werden®" und das Problem folglich zu einem demo-
graphischen perpetuum mobile zu geraten droht. Weitere Versuche, bestimmte Alters-
gruppen fiir das Thema soziale Medien zu sensibilisieren, erscheinen derzeit wenig

erfolgsversprechend.

4.3.4 Hierarchische Barrieren

Die straffe Ein-Linien-Organisation innerhalb deutscher Behorden fihrte tber Jahr-
zehnte zur Festigung einer Top-Down-Kommunikation unter den Mitarbeitern.®® Diese
innere Haltung Ubertrug sich auch auf die Denkweise der Beamten gegenutiber Aul3en-
stehenden. Dieses, von den Betroffenen womdglich als natirlich empfundene, Denk-
muster aufzubrechen, kann nur sehr schwer erreicht werden. Der erwéhnte Top-Down-
Ansatz tritt bereits bei der Ausrufung des Katastrophenfalles zutage. Dieser obliegt in
Berlin dem Senator fir Inneres und Sport. Betroffenen Bezirksamtern kommt hiernach
keine eigenstandige Aufgabe der Kommunikation mit der Bevolkerung zu. Sie aktivie-
ren den eigenen Katastrophenschutzbeauftragten und richten einen Stab zur Bewalti-

gung anstehender Arbeitsauftrage ein.

Dieser Zentralisierung von Entscheidungsbefugnissen im Katastrophenfall steht die
dezentrale und den Bezirken obliegende Regelung der jeweils eigenen Internetauftritte
entgegen, denn es gilt der Grundsatz der - politisch gewollten - dezentralen Fach- und
Ressourcenverantwortung.®® Die Netzaktivititen unter den Bezirken divergieren stark
und sind vom Engagement der Mitarbeiter und insbesondere des Bezirksamtsleiters

abhangig.

Unter den verschiedenen Institutionen besteht weiterhin keine Vernetzung in Form ge-

meinsamer Projektgruppen oder des Austausches von Konzepten sowie Erfahrungs-

60 Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013
ot Vgl. Reprasentant des Landesamtes fur Arbeitsschutz, Gesundheitsschutz und technische
Sicherheit Berlin im Interview vom 13.05.2013

62 Vgl. Reprasentant des Landesamtes fur Arbeitsschutz, Gesundheitsschutz und technische
Sicherheit Berlin im Interview vom 13.05.2013

63 Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013
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werten im Arbeitsbereich sozialer Medien. Gleichzeitig zeigte sich aber in den Inter-
views, dass Konsens dartber besteht, Fragestellungen sowie den erforderlichen Rege-
lungsbedarf auf nachst héherer Entscheidungsebene zur Diskussion zu stellen.®* Diese
kénnten bspw. der Senatsverwaltung fir Inneres und Sport sein, das Berliner Abge-
ordnetenhaus oder, sofern durchfiihrbar, die Bundesebene.

4.3.5 Finanzielle und personelle Barrieren

Die im Folgenden beschriebenen Widerstande gegen die Verwendung sozialer Medien
nehmen zu, je mehr eine diesbeziiglich angestrengte Studie in die Phase der konkrete-
ren Umsetzung eintritt.®® Die Etablierung einer neuen Kommunikationskultur verursacht
zusatzliche Aufwendungen fiir die Kostenstellen der Behoérden.®® Hiermit ist nicht nur
die Anschaffung technischer Endgerate verbunden, sondern vielmehr die Aufstellung
ausreichender Planstellen zur Betreuung dieser. Zudem muss das eingesetzte Perso-
nal Uber die fachliche Qualifikation verfigen, um sich problembewusst, zielorientiert
und unter angemessenen Kommunikationsstrategien innerhalb der Materie sozialer
Medien bewegen zu kdénnen. Reprasentanten der Berliner Behérden sehen zudem ei-
ne Trennung des Arbeitsbereiches ,Soziale Medien® von der Tétigkeit des Pressespre-
chers®” und geben hierdurch zu erkennen, dass es eigenstandiger Planstellen bedarf,
um den Arbeitsaufwand beim Umgang mit sozialen Medien bewdltigen zu kénnen.®®
Diesen Forderungen steht die behordliche Realitat derzeit entgegen. Berlin ist durch
eine duRerst schwierige Finanzsituation gekennzeichnet.®® Auch darum sind die Be-
hérden der Stadt von Stellenabbau und Einstellungsstopps betroffen.” Folglich ist die
Aufbringung von Ressourcen fir neuartige Konzepte in nédherer Zukunft nicht zu erwar-

ten.

Eine weitere Problematik ergibt sich aus dem zu erwartenden zeitlichen Betreuungs-

aufwand fir eine solche Plattform, insbesondere in Krisen- und Katastrophenlagen.

o4 Vgl. Reprasentant des Landesamtes fur Arbeitsschutz, Gesundheitsschutz und technische
Sicherheit Berlin im Interview vom 13.05.2013

% vgl. Reprasentanten der Projektgruppe Neue Medien der Berliner Polizei im Interview vom
10.06.2013

% vgl. Reprasentant des Landesamtes fiir Arbeitsschutz, Gesundheitsschutz und technische
Sicherheit Berlin im Interview vom 13.05.2013

®" vgl. Reprasentanten der Projektgruppe Neue Medien der Berliner Polizei im Interview vom
10.06.2013

08 Vgl. Reprasentant des Bezirksamtes Lichtenberg im Interview vom 03.06.2013

69 Vgl. Reprasentanten der Projektgruppe Neue Medien der Berliner Polizei im Interview vom
10.06.2013; so auch Reprasentant des Landesamtes fur Arbeitsschutz, Gesundheitsschutz und
technische Sicherheit Berlin im Interview vom 13.05.2013

0 Vgl. Reprasentant des Bezirksamtes Lichtenberg im Interview vom 03.06.2013
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Kennzeichen der digitalen Kommunikation ist die Schnelligkeit des Austausches von
Informationen und deren zeitlich uneingeschréankte Verfugbarkeit. Da diese in einem
Echtzeit-Dialog stattfinden soll, erfordert ihre Sicherstellung ebenso eine personelle
Dauerprasenz von 24 Stunden taglich. Auch Krisenereignisse treten keinesfalls vor-
wiegen in den Kernarbeitszeiten oOffentlicher Behorden auf, sondern entwickeln sich
zeitlich unabhangig von diesen. Fraglich ist daher, inwieweit offentliche Verwaltungen
diesen Anforderungen zu begegnen im Stande sind. In einigen Behdrden vorhandene
Anstrengungen zur Nutzung sozialer Medien haben zurzeit den Status einer teils auf-

gebiirdeten Mehrarbeit, die durch keinerlei Bezahlung gewiirdigt wird."*

4.3.6 Rechtliche Barrieren

Erwahnenswert ist zunachst das Prinzip der Informationsfreiheit. ,Unter Informations-
freiheit versteht man den Zugang der Blrgerinnen und Burger zu den Informationen
Uber die Tatigkeit der 6ffentlichen Verwaltung.“”> Obwohl diese Leitlinie als Ankniip-
fungspunkt der Zusammenarbeit zwischen Behdrden und Bevolkerung dienen kdnnte,

ist sie den wenigsten Biirgern bekannt.”

Daneben gibt es zahlreiche weitere rechtliche Barrieren. Die unter Kapitel 4.3.5 er-
wahnte erforderliche Dauerprasenz von Behdrdenmitarbeitern steht in Konflikt mit tarif-
rechtlichen Bestimmungen betreffs vorgegebener Arbeitszeiten. Zudem ist hierbei das
Mitbestimmungsrecht des Personalrates zu beachten, welcher zunachst von einem

mdglichen Gewinn durch die Arbeit mit sozialen Medien zu iiberzeugen ist.”

Rechtliche Folgen ergeben sich weiterhin aus der Ubernahme von Verantwortung fur
getroffene Entscheidungen. Aufgrund der unter Kapitel 4.3.4 aufgezeigten hierarchi-
schen Strukturen muss bspw. die Weitergabe einer Information an die Bevolkerung von
ibergeordneter Stelle im Rahmen der ,one-voice-policy “ genehmigt werden.” Hierbei
ist zudem die Frage aufzuwerfen, inwieweit Giber soziale Plattformen generierte Infor-
mationen als substantiiert genug betrachtet werden kénnen, um auf dieser Grundlage
Entscheidungen zu treffen. Diese hatten bspw. bei einem Fehlschlag eingeleiteter
MalRnahmen, durch aktives oder unterlassenes Handeln, wiederum strafrechtliche

Konsequenzen fir die Beteiligten. Die Verschiebung von Entschlissen in die hdheren

" Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013
2 Berliner Beauftragter fur Datenschutz und Informationsfreiheit, http://datenschutz-
berlin.de/content/informationsfreiheit, Stand: 11.07.2013

3 Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013
I Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013
& Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013
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Ebenen ist allerdings problematisch, da diese keinen ausreichenden Einblick in die
Dringlichkeit der konkreten MaRnahmen vor Ort haben und so eine Entscheidung u.U.
erheblich verzégern kénnten, da sie vor drohenden negativen Konsequenzen zuriick-
schreckten. Eine Abgabe von gewichtigeren Entscheidungsbefugnissen - neben den im
ASOG aufgefuhrten - an die unterstellten Bezirksamter, kdnnte folglich ein Mittel dar-
stellen, um diese strafrechtliche Ordnung zu lockern und die Umsetzung auch weitrei-
chender Entschlisse auf die Bezirksamter zu Ubertragen. Inwieweit dieses Vorgehen

politisch gewollt ist, bedarf der weiteren Untersuchung.

Ein weiteres Hindernis besteht in der Vereinbarkeit von sozialen Medien mit den Anfor-
derungen an datenschutzrechtliche Bestimmungen.”® So sind oftmals Intransparenz bei
der Datenverarbeitung sowie den Nutzungsbedingungen als auch fehlende Verantwort-
lichkeiten’’” entscheidende Punkte, welche den allgemein giiltigen Regeln des Daten-
schutzes entgegenstehen.” Sogenannte Datenschutz-Pannen bei Netzwerken wie Fa-
cebook belegen diese Entwicklungen.” Diese datenschutzrechtliche Problematik ist
auch Vertretern der Berliner Behérden durchaus bewusst.?® Als Reaktionen hierauf
wurde die Einrichtung von Sonderarbeitsgruppen betrieben, welche sich - zumeist mit
juristischem Hintergrund der Mitarbeiter - mit anstehenden Problemfeldern bei der Im-
plementierung von sozialen Medien in die Behdrdenstrukturen befassen. Ziel dieser
Arbeitsgruppe ist es, eine magliche, bundeseinheitliche Sichtweise zu erarbeiten, die
von den Landern iibernommen werden kénnte.®! Dies kdme der Schaffung einer ein-
heitlichen Richtlinie und somit der Rechtssicherheit férdernd zugute. Derzeitige Uber-
legungen zu diesem Problembereich gehen in die Richtung einer sogenannten ,Zwei-
Klick-Lésung®. Hierdurch soll der Biurger beim ersten Klick aktiv auf die Weiterleitung
und Verarbeitung seiner Daten durch das zustandige Bezirksamt hingewiesen werden,
bevor er durch den zweiten Klick diese Konditionen akzeptiert. Diese Vorgehensweise
ist durch den zustandigen Datenschutzbeauftragten fiir zuléssig befunden worden.®
Ob diese Verfahrensweise nur der rechtlichen Absicherung der Behtrde oder dem tat-
sachlichen Schutz der Daten des Burgers dient, muss sich in der zukinftigen Praxis

herausstellen. Auch Medienrechte, bspw. im Sinne des Urheberrechtes, kénnen bei

’® Vertiefend zu den rechtlichen Rahmenbedingungen: Der Hamburgische Beauftragte fir Da-
tenschutz und Informationsfreiheit, 2013

"vgl. Weichert, 2013, Folie 9

" vgl. Weichert, 2013, Folie 7

" vgl. Stuflesser, http://www.tagesschau.de/wirtschaft/facebook-datenpanne100.html, Stand:
10.07.2013

80 Vgl. Reprasentant des Stabes Kommunikation/Medienkommunikation der Berliner Feuerwehr
im Interview vom 27.05.2013

8t Vgl. Reprasentanten der Projektgruppe Neue Medien der Berliner Polizei im Interview vom
10.06.2013

82 Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013



Social Media und Behorden 35

der Bereitstellung bestimmter Inhalte durch Behdrden betroffen sein. Inwieweit hier Lo-
ckerungen bei der Verwendung betroffener Rechtsguter innerhalb von Katastrophenla-
gen méglich sind, bedarf einer gesonderten juristischen Klarung.®

Zusammenfassung

Wahrend die Mehrheit der deutschen Bevdlkerung soziale Medien als alltagliches
Kommunikationsmittel wahrnimmt und selbst in eine Vielzahl von Netzwerkstrukturen
eingebunden ist, findet dieses Verhalten bei (Berliner) Behorden derzeit weder Verbrei-
tung noch Anklang. Diese Verhaltnisse spiegeln sich insbesondere in unzureichend
gepflegten bzw. nicht vorhandenen Internetprasenzen wider. Die diesem Trend entge-
genstehenden, progressiven Ansétze der interviewten behdrdlichen Vertreter sind als
hoffnungsvoll zu betrachten. Der Ausbau der aufgezeigten Modelle fand jedoch bisher
in eingeschranktem Rahmen und in der Praxis nur innerhalb kleiner Arbeitsgruppen
statt. Es gibt in Berlin zwar seit Ende 2012 einen Leitfaden zum Umgang mit Social
Media®*, aber dieser hat keinen ermutigenden Charakter. In diesem Leitfaden wird

ausdricklich von der Nutzung von Facebook abgeraten:

»4.4 Fazit

In der Konsequenz der vorstehenden Ausfihrungen sollte momentan vom Einsatz

von Facebook in der 6ffentlichen Verwaltung abgesehen werden. Ausnahmen sind
denkbar, sofern individuelle Ziel- und Nutzungsdefinitionen den datenschutzkonformen
Einsatz ermdglichen®(vergl. auch 2.1, 1. Absatz). — s. Leitfaden S. 21

Auch werden die Angste, sich aktiv in Netzwerken zu betatigen, durch folgende AulRe-

rung verstarkt:

,Ohne Ricksprache sollten folgende Informationen verbreitet werden dirfen:

¢ Veroffentlichte Pressemeldungen,

¢ VVeranstaltungshinweise,

¢ Inhalte aus dem Internetauftritt der jeweiligen Verwaltung,

e Sachinformationen, die Sie regelmé&Rig im Rahmen Ihrer taglichen Arbeit ohnehin
telefonisch, personlich und schriftich kommunizieren.

e Aussagen gegenuber Medienvertretern wie Journalistinnen und Journalisten (und
Bloggerinnen und Bloggern) und Stellungnahmen zu Kritik am Verwaltungshandeln
erfordern in jedem Fall eine vorherige Rucksprache mit Vorgesetzten und/oder der
Pressestelle.“ s. Leitfaden S. 23

88 Vgl. Reprasentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf im Interview vom 17.06.2013
84 Senatsverwaltung fir Inneres und Sport /ZS C2/ Senatskanzlei/ Landesredaktion Berlin
(2012): Leitfaden Nutzung von sozialen Netzwerken in der Berliner Verwaltung, (Stande
14.12.2012)
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Dass es in anderen Stadten durchaus hoffnungsvollere Ansatze gibt, macht die Bro-
schiire der Stadt Hamburg® deutlich. Neben diesem Mangel an Unterstiitzung und
Ermutigung von zentraler Stelle wirken sich insbesondere hierarchische und finanzielle
Barrieren auf eine Etablierung sozialer Medien in behdrdliche Strukturen aus. Ein ein-
setzender Wandel des Selbstverstandnisses von Behdrden ist in absehbarer Zukunft
zumindest in Berlin nicht zu erwarten. Als Ansatz mit hohem Potenzial ist hingegen die
durchgefuhrte Machbarkeitsstudie der Polizei zu sehen, da hierbei grundlegende als
auch sehr umfangreiche Recherchen und Bewertungen vorgenommen wurden und in

einen behdordlichen Entwicklungs- als auch Entscheidungsprozess eingebunden sind.

Der aufgegriffene Gedanke, dieses Anliegen auf eine hohere, politische Ebene zu tra-
gen, erscheint als notwendige Konsequenz des derzeitigen Status quo und kénnte eine
Veranderung derart bewirken, dass durch die Aufstellung einer bundeseinheitlichen
Leitlinie zur Thematik klare und auf Vorhabenerfillung ausgerichtete Handlungsanwei-
sungen an die Bezirksamter ergehen. Deren Mitarbeiter hatten sich einer mdglichen
Anordnung zu beugen und mussten diese in ihr alltagliches Kommunikationsverhalten

implementieren.

® Freie und Hansestadt Hamburg/ Finanzbehérde: Social Media in der Hamburgischen Verwal-
tunt. Hinweise, Rahmenbedingungen und Beispiele. Version 1.3. vom 6.03.2012.
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5 Social Media in Krisen und Katastrophen

Im folgenden Kapitel werden die Erkenntnisse der Projektgruppe Uber den bisherigen
Einsatz von sozialen Medien in mehreren Krisen- und Katastrophenféllen beispielhaft
vorgestellt und diskutiert. Im Anschluss daran folgen einige Beispiele von Social Media
basierten Programmen, die zur Verwendungen in solchen Ereignissen konzipiert wur-
den. Das Kapitel endet mit einer Erlauterung eines Forschungsprojektes zu Social Me-

dia in Krisen, das von mehreren européischen Partner ins Leben gerufen wurde.
5.1 Bisheriger Einsatz von Social Media in Krisen/Katastrophen

Der Einsatz sozialer Medien lasst sich weltweit in den jlingsten Krisen, Naturkatastro-
phen und anderen Grof3schadensereignissen beobachten. Das nachfolgende Kapitel
erbrtert den Einsatz von Social Media anhand von drei Beispielen, zwei in den USA
und eins in Deutschland. Zum einen wird die Relevanz der Sozialen Medien in den
USA anhand des Hurrikans ,Sandy“, der im Oktober 2012 die Ostkliste der USA ver-
wistete sowie des Attentats auf dem Boston Marathon 2013 verdeutlicht. Zum anderen
ist der Einsatz von Social Media beim Hochwasser, welches Teile Deutschlands im Ju-

ni 2013 Uberschwemmte, Gegenstand der Betrachtung.
5.1.1 Hurrikan Sandy in New York

Wahrend des Sturms ,Sandy” sowie in den darauffolgenden Tagen kam den sozialen
Medien eine wichtige Rolle in der Krisenkommunikation zu. Unzahlige ,tweets“ und
,posts” in den sozialen Netzwerken belegen dies. Neben Fernsehen und Radio nutzten
die amerikanischen Behdrden zunehmend Twitter und Facebook, um die Birgerinnen
und Burger Uber die Gefahren des Hurrikans zu informieren und sie mit Verhaltensan-
weisungen zu versorgen.®® Zu den wichtigsten Nutzern dieser sozialen Medien gehor-
ten die amerikanische Katastrophenschutzbehorde ,Federal Emergency Management
Agency“ (FEMA), das Rote Kreuz der Vereinigten Staaten, der Burgermeister von New
York, Michael Bloomberg, sowie andere New Yorker Behdrden. Doch nicht nur behord-
liche ,tweets” und ,posts“ waren wahrend der Katastrophe ein viel benutztes Kommu-
nikationsmittel. Die von Twitter verdffentlichten Zahlen belegen, dass in dem Zeitraum
zwischen dem 27.10 und dem 01.11.2012 dber 20 Millionen Tweets mit Bezug zu

»Sandy“ seitens der US-Bevdlkerung erstellt wurden. Auch in Deutschland weniger be-

% Noveck, http://news.yahoo.com/making-sandwiches-staffing-shelters-sorting-blankets-people-
look-223018857.html, Stand: 03.11.2012
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kannte Social Media Tools wie ,Tumblr®, ,Instagram® und ,Storify“ wurden zahlreich
genutzt. Erwahnenswert ist vor allem, dass die staatlichen Stellen die Burger aufriefen,
auf Telefonate und Textnachrichten weitestgehend zu verzichten und stattdessen tber
Facebook und Twitter zu kommunizieren.®” Tatséchlich war es fiir viele Burger einfa-
cher, sich Uber eine entsprechende Statusmeldung bei Freunden und Bekannten zu
melden, als sie telefonisch zu kontaktieren. Zum einen wird dies durch Funktionen wie
Leilen® oder retweeten® ermdéglicht, mit denen Informationen innerhalb kirzester Zeit
eine grofRe Anzahl von Empfangern erreichen. Zum anderen sind die Sozialen Netz-
werke gerade flr die jungeren Generationen eine sehr vertraute Kommunikationsplatt-
form. So hat beispielsweise die FEMA via Twitter und Facebook auf eine App aufmerk-
sam gemacht, die auf dem Smartphone die jeweils nachstgelegene Notunterkunft auf
einer Karte anzeigt. Auch war es den Nutzern von Twitter mdglich, eine Kurzmitteilung
mit ihrer jeweiligen Postleitzahl an ,4FEMA® zu senden. Daraufhin erhielten sie eine
Antwort mit den Adressen der Notunterkunft in ihrer Nahe. Liest man die Kommentare
auf der Facebook-Seite der FEMA, haben diese Dienste weitestgehend gut funktio-
niert. Zudem arbeitet die Behorde schon langer mit den sozialen Netzwerken. Das wird
auch an der sehr ansprechend, Ubersichtlich und einfach gestalteten Homepage der
FEMA ersichtlich. Das gute Feedback und die vielen Nutzer auf den grof3en Social
Media Plattformen des amerikanischen Katastrophenschutzes sind nicht zuletzt der
Einbindung dieser Netzwerke auf der Homepage zu verdanken. Das vereinfacht dem
Nutzer den kommunikativen Zugang zur Behorde. Nur wenige Kommentare deuten
darauf hin, dass den Nutzern der App fehlerhafte Adressen mitgeteilt wurden. Das po-
sitive Feedback Uberwiegt deutlich und die verschickten Informationen wurden als hilf-

reich erlebt.

An einem Punkt erwies sich jedoch der Einsatz der sozialen Medien als problematisch.
Das Verschicken einer Vielzahl unkoordinierter Meldungen und Warnungen vor, wah-
rend und nach dem Sturm stiftete Verwirrung unter der Bevolkerung. Diese mangelnde
Abstimmung bei der Krisenkommunikation erklart sich insbesondere damit, dass jede
Behdrde bzw. Organisation in den USA Uber einen eigenen Twitter-Channel verfligt
und diesen mit Warnungen und Anweisungen an die Bevolkerung versorgt. Jede Be-
horde sah sich in der Pflicht, in kurzen Zeitabstanden immer neue Informationen zu
vertffentlichen. Sucht man nach Twitter Eintrdgen Uber die Suchfunktion #sandy, so
wird deutlich, dass bei der Masse der Eintrage, die innerhalb weniger Minuten erfolg-

ten, der Uberblick sehr schnell verloren gegangen sein muss.

87 Ropeik, http://articles.washingtonpost.com/2012-11-02/opinions/35503963_1 natural-
disasters-generators-chris-christie, Stand: 02.11.2012
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Weiterhin stellt sich die Frage, ob mit der Krisenkommunikation Uber Soziale Medien
auch die alteren und armeren Bevolkerungsschichten mit Informationen hinreichend
versorgt werden kénnen. Wer auf diesem Wege nicht erreicht wird, ist auf die Informa-
tionsweitergabe durch Verwandte, Nachbarn oder andere Kontaktpersonen angewie-
sen. Gerade in kritischen Lagen kann dies aber dazu fihren, dass Warnungen und
Verhaltenshinweise nicht bei diesen Adressaten ankommen. Die Probleme der mit dem
Schutz der Bevdlkerung betrauten Behorden und Organisationen wirden sich ver-
scharfen, weil die Einsatzkrafte sich um ungenltgend informierte und unvorbereitete

Personen in groBerer Zahl kimmern mussten.

Die Bewaltigung der Lage wird regelmafiig dadurch erschwert, dass Birger und Blrge-
rinnen Warnungen und Verhaltenshinweisen zwar erhalten, diese aber ignorieren.
Auch in New York weigerten sich Bewohner gefahrdeter Gebiete, sich aus ihren Woh-
nungen und Hauser evakuieren zu lassen. Dessen ungeachtet bleibt festzustellen,
dass Facebook und Twitter zu den wichtigsten Informationsquellen fir die Bevoélkerung
zahlten.®® Diese Medien haben sich auch nach Einschatzung staatlicher Stellen trotz
des Stromausfalls und dem zeitweisen Zusammenbruch der Telekommunikationsnetze
als vergleichsweise stabil erwiesen. Allerdings ist es auch punktuell zu Ausféllen ge-
kommen, bei denen sich die Bewohner der durch ,Sandy“ in Mitleidenschaft gezoge-
nen Gebiete mehr Lautsprecherdurchsagen und direkte Informationen von den Behor-
den gewlnscht hatten. Sie fuhlten sich allein gelassen und waren Uber die sparliche
Kommunikation enttauscht. Nichtsdestotrotz zeigte diese Krise, dass die Kommunikati-
on zwischen Behorden und Bevolkerung auf vielen Kandalen erfolgen muss und auch

die sozialen Medien zunehmend fiir die Krisenbewaltigung genutzt werden®.

5.1.2 Bombenanschlage auf den Boston Marathon

Ein weiteres Beispiel fur den Einsatz sozialer Medien in Krisen ist der Anschlag auf den
Boston Marathon vom 15. April des Jahres 2013. Dabei kam es in unmittelbarer Nahe
des Zieleinlaufes zu zwei Bombenexplosionen, in deren Folge mehr als 260 Menschen
verletzt und drei getttet wurden. Den sozialen Netzwerken kann eine hohe Bedeutung
bei der Nachbereitung der Ereignisse zugeschrieben werden. Schon nach wenigen Mi-

nuten war eine grof3e Menge an Fotos, Videos und Texten vom Ungliicksort in den so-

88 Vgl. Zezima; http://www.huffingtonpost.com/2012/11/27/sandy-victims-lost-
hotos_n_2199752.html, Stand: 27.01.2012

9Vg|. Sticher, B. (2013): Lehrstiick der Krisenkommunikaton. Zeitschrift Sicherheitshalber

1/2013.
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zialen Netzwerken zu finden. Wie die folgende Abbildung zeigt, entwickelte sich diese
mediale Aufbereitung und Informationsverbreitung auch in den deutschen Medien und
sozialen Netzwerken in rasanter Geschwindigkeit. Vor allem Facebook kann innerhalb
Deutschlands eine hohere Bedeutung fiir die Verbreitung der Informationen zugeordnet

werden, obwonhl sich die ersten Informationen urspriinglich auf Twitter verbreiteten.*
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Abbildung 5-1: Entwicklung der deutschsprachigen Nachrichten zum Boston-
Attentat im Zeitverlauf®
Diese Entwicklung verdeutlicht den Wert sozialer Netzwerke bei der Informationsver-

breitung in Krisensituationen.

Doch nicht nur Informationen zu dem tragischen Ereignis verbreiteten sich schnell im
Netz. Innerhalb kirrzester Zeit bildeten sich Hilfsnetzwerke auf den Social Media Platt-
formen und die Menschen boten den Betroffenen ihre Hilfe Uber das Internet an. So
konnte zum Beispiel Uber Google eine Notunterkunft gefunden werden. Diese Unter-
kunfte wurden von der Bostoner Bevilkerung kostenlos bereitgestellt.

Das Rote Kreuz rief per Twitter dazu auf, den eigenen Status in seinem jeweiligen so-
zialen Netzwerk zu verdffentlichen und somit Freunde und Bekannte zu informieren.%
Aufgrund der Erfahrungen von Wirbelsturm ,Sandy“ sowie der Reichweite und Schnel-
ligkeit mit der sich Informationen in den sozialen Medien verbreiten, nutzten die Behor-
den die sozialen Netzwerke auch, um die Bevdlkerung mit Informationen und Warnun-
gen zu versorgen. Die Bostoner Polizei twitterte im Minutentakt, welche Gebiete zurzeit

nicht betreten werden sollten und veréffentlichte Handlungsanweisungen fir die Bevol-

% Vgl. Virato - Blog, http://blog.virato.de/2013/04/anschlag-beim-boston-marathon-die-
nachrichtenentwicklung-in-deutschen-social-web/#, Stand: 30.06.13

°! Siehe Virato - Blog, http://blog.virato.de/2013/04/anschlag-beim-boston-marathon-die-
nachrichtenentwicklung-in-deutschen-social-web/#, Stand: 30.06.13

9 Vgl. Twitter, https://twitter.com/RedCrossEastMA/status/323882768427802624, Stand:
30.06.2013
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kerung. Dementsprechend spielten diese Informationskanéle auch fir die Krisenbewal-
tigung eine groRe Rolle.*

Doch auch nach der Krise nutzen die Behdrden die sozialen Medien, um Informationen
zu gewinnen. Die Bostoner Polizei rief nach dem Attentat dazu auf, sdmtliche Daten
wie Videos und Bilder, die bei der Ermittlung der Tatverdachtigen behilflich sein kon-
nen, an die Behdrden zu senden. Zudem werteten sie die Bilder, die vor, nach und
wahrend des Anschlags aufgenommen wurden und in den sozialen Netzwerken vero6f-
fentlicht wurden, aus. Die starke Einbindung und Nutzung der sozialen Medien macht
deren Stellenwert in einer Krise fur die Bevolkerung, aber auch fir die Behdrden deut-
lich.

Jedoch bringt die teils 6ffentliche Verfolgung der Tater auch Nachteile mit sich. Durch
die hohe Beteiligung der Blrger an der Strafverfolgung besteht die Gefahr der Selbst-
justiz. Dieses Problem kann zudem durch eine vorschnelle Berichterstattung verstarkt
werden, insbesondere wenn dadurch Unbeteiligte beschuldigt werden und in den so-
Zialen Medien zur Jagd auf bestimmte Personen aufgerufen wird. Im Fall der Anschla-
ge in Boston kam es sogar zu einem Todesfall einer irrtiimlich verdachtigten Person,

auf die eine regelrechte Hetzjagd auf den Social Media Plattformen stattfand.**

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass es mit Hilfe von sozialen Medien eine
Vielzahl von Moglichkeiten der Krisenbewaltigung und der Organisation von Hilfeleis-
tungen gibt, die durch 6ffentliche Institutionen genutzt werden kénnen. Auf der anderen
Seite birgt eine verantwortungslose Nutzung der sozialen Netzwerke Gefahren, die

zum Teil verheerende Folgen haben kénnen.

5.1.3 Hochwasser in Deutschland

Im Mai 2013 kam es in Deutschland und Osterreich zu massiven, lang anhaltenden
Regenfallen, die Anfang Juni zu einer Flutkatastrophe, ahnlich dem Oderhochwasser
von 1997, fuhrte. Vor allem im Osten und Siden von Deutschland stiegen die Pegel

stark an.

% vgl. Stuttgarter-Zeitung.de, Mit Google auf der Suche nach Opfern, http://www.stuttgarter-
zeitung.de/inhalt.boston-marathon-mit-google-auf-der-suche-nach-opfern.be6d7c1f-4e63-4a25-
9c08-c937f1cfO41a.html, Stand: 30.06.2013

9 Vgl. Ackerman, http://www.wired.com/dangerroom/2013/04/boston-crowdsourced/,
Stand:30.06.2013; Deutsche Wirtschaftsnachrichten, http://deutsche-wirtschafts-
nachrichten.de/2013/04/25/boston-irrtuemlich-verdaechtigter-student-tot-in-fluss-gefunden/,
Stand: 30.06.2013
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Die sozialen Medien spielten bei dieser Jahrhundertflut in Deutschland eine entschei-
dende Rolle. Viele nutzten sie, um sich tber die aktuelle Lage in den Katastrophenge-
bieten zu informieren und Hilfe anzubieten bzw. zu erfragen. Das prosoziale Verhalten
der Bevolkerung im Katastrophenfall wird hier sehr deutlich. Es wurden innerhalb we-
niger Tage Facebook Seiten eingerichtet, die Gber die aktuelle Situation vor Ort berich-
ten. Dabei handelte es sich nicht um offizielle Seiten von Behorden, sondern durch die
Bevolkerung eigensténdig erstellte Seiten in den sozialen Netzwerken. Dort wurde
bspw. Hilfe bei dem Beflllen von Sandsécken oder der Sicherung von Hausern vor Ort
angeboten. Auch akute Notfallmeldungen Uber bevorstehende Dammbriche wurden
publiziert, woraufhin sich freiwillige Helfer sowie Einsatzkrafte des THW und der Feu-
erwehr einfanden, die die betreffenden Damme stabilisierten. Die sozialen Medien er-
mdglichten die Mobilisierung von vielen Menschen, um Betroffenen effizient und

schnell Hilfe zu leisten.

Allerdings konnte auch antisoziales Verhalten beobachtet werden. So gab es unter an-
derem Schaulustige, die die sozialen Medien zur Lokalisierung der schwerstbetroffe-
nen Gebiete nutzten, um Ausfliige dorthin zu unternehmen. Solch ein Verhalten kann
zur Versperrung von Rettungswege fir die Einsatzfahrzeuge fuhren und somit deren

Einsatz sowie Menschen und Guter in den betroffenen Gebieten gefahrden.

Die Flut war die erste grol3e Naturkatastrophe im Social Media Zeitalter in Deutsch-
land. Hilferufe, Hilfeleistungen und aktuelle Statements Uber die bedrohliche Lage wur-
den Uber Facebook publiziert und koordiniert. Auf den jeweiligen Auftritten informierten
sich die Nutzer Uber die aktuelle Situation. Dabei wurden zum Teil Informationen von
offentlichen Stellen Uber inoffizielle Seiten in den Informationskreislauf der sozialen
Medien getragen. So hat zum Beispiel die Facebook Seite ,Elbpegelstand® durch die
brisante Situation innerhalb einer Woche tber 80.000 Fans erreicht. Die Flut an Hilfs-
angeboten und Hilfegesuchen war immens. Jedoch kann die Masse an Informationen
auch Verwirrung und Unubersichtlichkeit erzeugen, manchmal sind Angebote oder Ge-
suche nicht mehr aktuell und bedirfen einer besseren Koordination. Zwar schafft es
die Bevolkerung selbst, ihre eigenen Hilfeleistungen zu aktivieren, sie wird allerdings

dabei momentan noch zu wenig von staatlichen Stellen unterstiitzt.*®

% Vgl. Stuttgarter-Zeitung.de, Fluthilfe 2.0, http://www.stuttgarter-zeitung.de/inhalt.hochwasser-
in-sozialen-medien-fluthilfe-20.840e2039-1d61-4f12-833a-224e8ed5ad39.html, Stand:
16.06.2013
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5.1.4 Vergleich des Einsatzes von Social Media zwischen Deutschland
und den USA

Im Gegensatz zu Deutschland werden in den USA die sozialen Medien von den Be-
hérden und offiziellen Hilfeakteuren in Katastrophenfallen intensiv genutzt. Auf der Sei-
te der amerikanischen Behorden liegen weitreichende Erfahrungen in diesem Zusam-
menhang vor. Deshalb scheint es interessant, den Einsatz von Social Media beim Hur-
rikan ,Sandy“ und den Attentaten auf den Bostoner Marathon mit dem Hochwasser in

Deutschland zu vergleichen.

In Deutschland stellte sich insbesondere die fehlende Kommunikation zwischen den
Behdrden und dem Biurger als problematisch dar. Die FEMA hat z.B. bereits vor Ein-
treffen des Hurrikans Sandy die Kommunikationsmdoglichkeit Gber die sozialen Medien
populdr gemacht, sodass die Bevolkerung schon vor der Katastrophe wusste, welche
Informationsquelle wahrend des Geschehens zu benutzen war. Wahrend in den USA
verstarkt Twitter genutzt wurde, spielte in Deutschland Facebook eine bedeutendere
Rolle. Beide Netzwerke dienten der Kommunikation innerhalb der Bevélkerung sowie
im Fall der USA auch der Kommunikation zwischen Behérden und Bevoélkerung und
umgekehrt. Dabei wurden neben Hilfsangeboten auch Notstdnde und Bedurfnisse ein-

zelner Personen veroffentlicht.

Es kann festgestellt werden, dass Social Media nicht nur im taglichen Leben, sondern
auch in Ausnahmesituationen ein immer wichtigerer Bestandteil unserer Gesellschaft
wird. Ohne die sozialen Netzwerke wie Facebook, Twitter und andere hatte sich wahr-
scheinlich nicht die hohe Anzahl an Helfern aktivieren lassen. Die deutschen Behdrden
sind, im Gegensatz zu denen in den USA, in der Nutzung der sozialen Medien noch
wenig aktiv. Doch das Beispiel des Hochwassers zeigt: Soziale Medien haben ein
enormes Potenzial zur Koordination von Hilfeleistungen, Sammlung von Spenden oder

Verbreitung der neuesten Informationen zu aktuellen Ereignissen.

Nicht nur die Bevolkerung kann durch das verdnderte Kommunikationsverhalten Vortei-
le fur die Krisenbewaltigung generieren, auch fir Behdrden kdnnte es ein adaquates
Mittel darstellen, die Kommunikation mit unterschiedlichen Beteiligten zu organisieren.
Allerdings bringt die Nutzung von sozialen Medien auch Nachteile mit sich, wie das

Negativbeispiel aus Boston zeigt.
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5.2 Beispiele fur Kommunikationsinstrumente in Krisen und Kata-

strophen auf der Basis von Social Media

Im folgenden Kapitel werden zwei Beispiele fir Kommunikationsinstrumente in Krisen
und Katastrophen auf der Basis von Social Media erortert: Ushahidi bzw. Crowdmap
und Google Crisis Response mit den Software Tools ,personfinder”, ,alerts“ und ,cri-
sisMap®“. Diese Kommunikationsinstrumente kamen bereits in einigen groRen Krisen
und Katastrophen der jingeren Vergangenheit zum Einsatz und haben ihr Potenzial
sowie ihren Nutzen unter Beweis gestellt. Dartiber hinaus wird ein voraussichtlich 2015
abgeschlossenes européisches Forschungsprojekt vorgestellt, ISAR +, das die Kom-
munikation zwischen Akteuren des Katastrophenschutzes und der Bevdlkerung unter
Einbeziehung der Sozialen Medien verbessern und dabei bestehende Barrieren besei-
tigen soll.

5.2.1 Ushahidi

Im Jahr 2008 hat eine Gruppe kenianischer Blogger, Informatiker und Softwareentwick-
ler ein Software-Werkzeug entwickelt, um die bessere Zusammenfassung und Auswer-
tung von Augenzeugenberichten wéahrend der Wahlkampfe zu ermdéglichen. Aus-
schlaggebend fir die Entwicklung des Werkzeuges waren UnregelméaRigkeiten bei der

Wahl um das Prasidentenamt in Kenia.*

Das Werkzeug wurde von seinen Entwicklern noch im gleichen Jahr unter dem Namen
,=Ushahidi“ als Open-Source-Plattform veroffentlicht. Der ungewohnliche Name der
Plattform lasst sich auf seine kenianische Herkunft zurtickfihren, da der Ausdruck der
kenianischen Amtssprache Swahili entstammt und ins Deutsche Ubersetzt ,Zeugen-
aussage” bedeutet. Die Veroffentlichung als Open-Source-Plattform erlaubt interessier-
ten Personen, die Ushahidi-Plattform (www.ushahidi.com) kostenlos auf der ganzen
Welt einzusetzen. Zunachst wurde sie hauptséchlich von Journalisten genutzt, welche
die Plattform zur Informationsgewinnung in Krisenregionen einsetzten. Mittlerweile
stellt Ushahidi ein anerkanntes journalistisches Werkzeug dar, wurde jedoch ebenfalls
von Hilfsorganisationen in Krisen und Katastrophen fir die Datensammlung und Koor-
dination von Nothilfen und humanitdaren Bedurfnissen erfolgreich eingesetzt. Zu den
bekanntesten Krisenregionen, in denen Ushahidi bislang zum Einsatz kam, gehodren

u.a. die Erdbebenkatastrophe von Haiti, die schweren Waldbréande in Russland im Jahr

% vgl. Kayser-Bril, 2013, S. 135
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2010 sowie die Stromausfélle infolge von Schneestirmen auf dem Balkan im Jahr
2012. Einer der groRten journalistischen Anwender der Plattform ist der Nachrichten-
sender Al Jazeera.®” Wahrend der Erdbebenkatastrophe von Haiti nutzten u.a. die UN,
das Rote Kreuz, United Staates Agency for International Development (USAID) sowie
das U.S. Marine Corps die Ushahidi-Plattform, um ihre HilfsmaRnahmen zu koordinie-
ren. Eine Besonderheit war, dass Ushahidi live mit den Hilfsmannschaften vor Ort via
Skype verbunden war. Diese konnten somit die bei Ushahidi eingegangen Daten und

Informationen in Echtzeit verwenden.*®

Ushahidi funktioniert als eine Ereignis-Plattform, die es jedem erlaubt, Daten per SMS,
E-Mail, Web, Twitter, Facebook und Voice-Mail zu sammeln und zu visualisieren. Die-
se Daten werden auf einer Karte aufbereitet und dargestellt. Das Ziel von Ushahidi ist
es, eine unkomplizierte Moglichkeit fir die Zusammenfassung von Informationen aus
der Offentlichkeit fiir den Einsatz in Krisengebieten und —zeiten zu schaffen. Die Platt-

form greift auf Kartenmaterial von GoogleMaps, OpenStreetMap oder Yahoo zuriick.”

Die Ushahidi-Plattform ist selbst eine Server-Applikation, die lediglich administrativen
Zwecken dient. Somit lasst sich Ushahidi auch auf einer eigenen Internetseite betrei-
ben. Eine einfachere Nutzungsform von Ushahidi ist die Internetseite Crowdmap
(www.crowdmap.com), da hier bereits eine vorkonfigurierte Internetseite mit allen
Ushahidi-Funktionen verfugbar ist. Jeder beliebige Internetnutzer kann sich auf der
Seite anmelden, seinen eigenes Profil erstellen und damit seine eigene Datensamm-
lung mittels einer Crowdmap-Karte anfertigen. Die eingehenden Nachrichten von Twit-
ter, Facebook, Email oder SMS etc. muss der Administrator zunachst verifizieren und
kann sie danach freischalten. Nach der Freischaltung werden die Daten umgehend auf

der Karte angezeigt und sind Uber die Internetseite der Karte verfiigbar.

Ushahidi/Crowdmap enthdlt eine Filterfunktion der eingehenden Informationen: diese
missen durch den Administrator verifiziert und freigeschaltet werden. Dies tragt dazu
bei, Vertrauen in die Qualitdt der Daten aufzubauen. In der Haiti-Katastrophe waren
mehr als 300 Freiwillige damit beschéftigt, die eingegangen Daten zu verifizieren, aus-
zuwerten und fur die Karte aufzubereiten.'® Eine weitere Funktion von Crowd-

map/Ushahidi ist das umfangreiche Monitoring der eingehenden Daten. In Form von

o Vgl. Kayser-Bril, 2013, S. 135; Pluta, http://www.golem.de/news/ushahidi-brck-sorgt-fuer-
netz-und-strom-1305-99112.html, Stand: 07.07.2013

% Vgl. betterplace lab, http://trendreport.betterplace-lab.org/insight/ushahidi, Stand: 07.07.2013
9 Vgl. VAGGI, http://vaggi.de/de/blog/websoft/253-ushahidi-floss-aus-kenia.html, Stand:
07.07.2013

100 Vgl. betterplace lab, http://trendreport.betterplace-lab.org/insight/ushahidi, Stand: 07.07.2013
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Diagrammen und Tabellen kann der Nutzer fur beliebig definierbare ZeitrAume und

Schlagworter eine Auswertung erstellen lassen.

Die Nutzung von Ushabhidi ist ein komplexer Prozess und erfordert einige IT-Kenntnisse
sowie einen Administrator mit Fachkenntnissen im IT-Bereich. Die Implementierung in
eine eigene Seite ist somit nur fur versierte Administratoren moglich. Fir eine sinnvolle
und effektive Nutzung von Ushahidi muss die eigene Internetseite in der Offentlichkeit
bekannt und stark frequentiert sein oder die Telefonnummer, die mit Ushahidi fir den
Empfang von SMS verknulpft ist, muss entsprechend bekannt gemacht werden. Eben-
so sind Twitter und Facebook-Accounts empfehlenswert, um auf die Karte und die In-

formationsgewinnung aufmerksam zu machen.

Die bisherigen Einsétze von Ushahidi zeigen, dass die Bereitschaft zur Informations-
Ubermittlung in der Bevolkerung vorhanden ist. So konnten bspw. in Haiti 40.000 SMS
mit Informationen und Daten generiert werden, davon wurde eine Anzahl von ca. 5.000
SMS auf der Karte dargestellt, da diese als besonders relevant und wichtig herausgefil-
tert wurden. Die SMS beinhalteten nicht nur Hilfeanfragen sondern auch Informationen
zu Gewaltausbriichen oder anderen Ereignissen wie bspw. Uberschwemmungen und
Demonstrationen.’® Ushahidi tragt somit zur Verbesserung der humanitéren Hilfe und
zur verbesserten Koordination von Hilfsorganisationen in Krisengebieten bei. Die grof3-
te Herausforderung bei der Nutzung von Ushahidi liegt in der zeitnahen und angemes-
senen Reaktion auf die eingehenden Hilfegesuche und Informationen, denn nur durch
entsprechende Reaktionen kann eine hohe Motivation fur die Weitergabe von Informa-
tionen aufrecht gehalten werden.

Die kontinuierliche Weiterentwicklung von Ushahidi wird von dem mittlerweile internati-
onal ausgerichteten Entwicklerteam, dem sich auch einige amerikanische, kanadische
und britische Softwareentwickler und Spezialisten anderer Disziplinen angeschlossen
haben, gewéhrleistet.'® Daneben arbeitet Ushahidi in der Entwicklung und Finanzie-
rung der Plattform mit Partnern wie u.a. Google, dem Berkman Center for Internet &
Society der Universitdt Harvard sowie einigen Stiftungen zusammen. Darunter befin-
den sich auch namenhafte Stiftungen wie die Mozilla Stiftung, die Ford Stiftung, die

Stiftung des Griinders der Firma eBay oder die Cisco Stiftung.'®

Bei Ushahidi handelt es sich nicht um ein Werkzeug, mit dem die bestehenden Netz-

werke fir eine Krisen- und Katastrophenkommunikation untersucht und genutzt wer-

1ot Vgl. betterplace lab, http://trendreport.betterplace-lab.org/insight/ushahidi, Stand: 07.07.2013

102 Vgl. Ushahidi, Our Team, http://www.ushahidi.com/about-us/team, Stand: 07.07.2013
108 Vgl. Ushahidi, Partners, http://www.ushahidi.com/about-us/partners, Stand: 07.07.2013
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den, sondern vielmehr um ein weiteres soziales Netzwerk, welches im européischen
Raum noch weitgehend unbekannt ist. Das Potenzial der Ushahidi-Plattform und ihrem
Ableger Crowdmap ist jedoch grof3, da sie als erste Social Media Projekte eine gezielte
Zusammenarbeit von Behdrden und den vor Ort betroffenen Menschen sowie freiwilli-
gen Helfern fordern konnten. Die zukunftige Nutzung konnte eine bedeutende Erleich-
terung zur Bewaltigung von Krisen fir die Behorden sein, da Ressourcen, Hilfsmittel

und Einsatzkrafte effizienter eingesetzt werden kénnen.

5.2.2 Google Crisis Response

Google Crisis Response ist ein Projekt von Google.org, einer Tochtergesellschaft der
Google Inc., die sich darauf spezialisiert hat, mit internetbasierten Technologien, Inves-
titionen und Finanzierungszuschiissen bei der Bewdltigung von globalen Herausforde-
rungen zu unterstiitzen. Mit Google Crisis Response verfolgt Google das Ziel, Informa-
tionen bzw. internetbasierte Tools fir die Krisen- und Katastrophenhilfe in betroffenen
Gebieten zur Verfigung zu stellen. Dazu bietet Google mit dem ,Personfinder®, ,Alerts*
und der ,CrisisMap“ bislang drei Software-Tools an, die relevante Informationen und

Daten verbreiten bzw. kartographiert anzeigen.

Durch Google ,alerts* sollen im Notfall wichtige Informationen oder Warnungen an die
Bevdilkerung verteilt werden kénnen. Dazu kdnnen Gemeinden bzw. Organisationen
mit Google eine Partnerschaft eingehen und ihre Warnungen und Aufrufe mittels
»alerts iber die Google Suche, Google Maps und Google Now versenden. Dazu muss
der Standard des ,Common Alerting Protocol (CAP)“ eingehalten werden. Google bie-
tet auf der Internetseite (http://www.google.org/crisisresponse/resources.html) einige
weitergehende Tools an, um den CAP-Standard fiir Gemeinden und Organisationen in
einfacher Form umzusetzen.'® Der CAP Standard ist ein von der “Organization for the
Advancement of Structured Information Standards (OASIS)” entwickelter, weltweit gul-
tiger Datenstandard fur die Verbreitung von 6ffentlichen Alarm- und Warnmeldungen
auf bestehenden Internetseiten oder in bestehenden Smartphone-Apps. Demzufolge
sollen, ohne grof3e Anpassungen der bestehenden Anwendungen, die Nachrichten in-

tegriert werden.*®

104 Vgl. Google.org, For Responders, http://www.google.org/crisisresponse/resources.html,

Stand: 07.07.2013
105 Vgl. Federal Emergency Management Agency, http://www.fema.gov/common-alerting-
protocol, Stand: 07.07.2013
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Das Google Tool ,Personfinder” soll es Menschen ermdglichen, nach oder wéhrend
einer Krise/Katastrophe vermisste Personen wiederzufinden. Ebenso kdnnen Informa-
tionen Uber Status bzw. den Zustand von Freunden oder der Familie ausgetauscht
werden. Neben einzelnen Personen, die Informationen einbringen, steht das Pro-
gramm auch Presseagenturen, NGO’s und anderen Stellen fir den Aufbau und die
Aktualisierung ihrer Datenbanken sowie fur die Einbindung in personliche Internetsei-
ten zur Verfugung. Google hat das Tool als Reaktion auf die schwere Erdbebenkata-
strophe von Haiti entwickelt. Das Programm wurde als Open-Source-Software konzi-
piert und steht somit allen interessierten Personen oder Einrichtungen zur Verfligung.
Es ist zu beriicksichtigen, dass das Programm fir jede Person mit einem Internetzu-
gang zuganglich ist, sodass auch falsche oder Uberholte Daten in das System einge-
geben werden kénnen. Ferner weist Google daraufhin, dass die Daten selbststéndig zu
Uberprifen sind und Ubernimmt keine Haftung fir falsche oder unvollstandige Daten.
Es gibt zwei Aspekte, die bei der Nutzung des ,Personfinder’s” zu beachten sind. Zum
einen sind die Eintrage nur eine begrenzte Zeit verfligbar. Zum anderen wird der ,Per-
sonfinder® deaktiviert, sobald sich die Lage einer Krise/Katastrophe entspannt oder
bessere Kommunikationsformen fur den Informationsaustausch von vermissten Perso-
nen verfugbar sind. Dies geschieht, um die Privatsphére der betroffenen Personen zu

schiitzen und den Datenschutzrichtlinien der Google Inc. zu entsprechen.'®

Das Google Tool ,CrisisMap* stellt relevante Informationen, wie z. B. Uberschwem-
mungen, Wetterdaten, Warnungen und Anlaufstellen fir HilfsmalRnahmen, die von offi-
ziellen Stellen herausgegeben werden, auf einer Karte dar. Die Karte basiert auf dem
durch Google Maps bekannten Kartenmaterial. Google macht bei der Verdoffentlichung
der Informationen zur Bedingung, dass diese ausschliel3lich durch behdrdliche Organi-
sationen erhoben wurden und verifiziert sind. Hauptséchlich werden die Karten fur den
nordamerikanischen Raum aufbereitet. Google hat jedoch schon einige andere interna-
tionale Grof3schadensereignisse wie das Erdbeben von Haiti, die Tsunami-Katastrophe
von Fukushima oder die schweren Uberschwemmungen in Thailand mit Google ,,Cri-
sisMaps* begleitet. ,CrisisMaps” wie die fir das Erdbeben in der Turkei aus dem Jahr
2011 sind fur den europdaischen Kontinent eine Ausnahme, denn Karten fur Ereignisse
wie das Hochwasser von 2013 in Deutschland, Osterreich und Tschechien wurden
nicht mit offizieller Unterstiitzung von Google Crisis Response erstellt, wohl aber tber

das offen zugangliche Google Maps.'®” Ebenso wie beim ,Personfinder* sind die in

106 Vgl. Google Inc., Person Finder, https://support.google.com/personfinder/?hl=en, Stand:

07.07.2013
107 Vgl. Google.org, Response Efforts, http://www.google.org/crisisresponse/response.html,
Stand: 07.07.2013
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Google Maps erstellten Karten in der Regel zeitlich begrenzt verfugbar und kdnnen auf
der eigenen Internetseite integriert werden. Ferner kénnen dem Google-Team Karten-

material und Informationsquellen vorgeschlagen werden.'®

Die von Google zur Verfugung gestellten Karten sind mit verschiedenen Filterfunktio-
nen und unterschiedlichen Ansichtsoptionen versehen. Infolgedessen kann eine geziel-
te Abfrage von verifizierten Daten auf einer Karte erfolgen.

Neben Crisis Response verfolgt Google mit dem ,Flu and Dengue Trends®-Projekt das
Ziel, auf Basis von Suchanfragen Uber Grippe oder dem Denguefieber in der Google
Suchmaschine, Prognosen Uber die Auftreten und die Haufigkeit solcher Krankheiten
weltweit in Trends und Karten aufzubereiten. Diese Tools kdnnen eventuell als Indika-
toren flr bevorstehende Epidemien genutzt werden. Die Methode basiert auf Erfahrun-
gen und Erkenntnissen einer unternehmensinternen Untersuchung von Google. Zwar
kénnen die Erkenntnisse sowie die Vorgehensweise der Untersuchung offentlich ein-
gesehen werden, da Google diese in der Zeitschrift ,Nature“ veroffentlicht hat, doch
eine Bewertung des wissenschaftlichen Gehalts dieser Erkenntnisse kann an dieser

Stelle nicht vorgenommen werden.*®

Abschlieend kann festgestellt werden, dass Google mit Crisis Response einige hilfrei-
che Funktionen fir die Kommunikation und Informationsgewinnung in Katastrophen
und Krisen bietet. Um diese zu nutzen, mussten deutsche Behdrden mit Google zu-
sammenarbeiten und den internationalen Beispielen wie z. B. den USA, Japan oder
Thailand folgen. Einerseits stellt Crisis Response eine gute Méglichkeit der Informati-
onsverbreitung in Form einer ,one-to-many“ - Kommunikation dar. Andererseits wird
die Aktivierung der Bevoélkerung fir die Informationsbeschaffung sowie der Austausch
von Informationen in Form der ,many-to-many“ - Kommunikation weitgehend ignoriert.
Hier bietet Ushahidi die besseren Mdglichkeiten. Bei der Verbreitung von Warnungen
etc. besitzt ,Alerts“ durch die Integration in die bekannten Google-Anwendungen sehr

grol3es Potenzial.

108
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5.3 Das Projekt iSAR+

JSAR+ ist ein von der Europaischen Union geférdertes Projekt, welches im Januar
2013 startete und bis zum 30.06.2015 seinen Abschluss finden soll. An dem Projekt
beteiligt sich aus Deutschland die Ernst-Moritz-Arndt Universitat in Greifswald. Die Ab-
kirzung iISAR+ steht fir: Online and Mobile Communications for Crisis Response and
Search and Rescue Project. Wie sich bereits aus den Titel ableiten lasst, beschaftigt
sich das Projekt mit der Kommunikation in Krisensituationen. Der Schwerpunkt wird
dabei auf die mobilen Endgerate (Smartphones) und der Kommunikation im Internet
gelegt. Eine zentrale Rolle nimmt dabei das Bestreben ein, die Kommunikation der Ak-
teure des Katastrophenschutzes mit der Bevdélkerung zu verbessern. Zudem ist eine
effizientere Krisenbewaltigung unter Nutzung derjenigen Informationen beabsichtigt,
welche von der Bevolkerung wahrend einer Krisensituation im Internet verbreitet wer-
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Abstract

“Worldwide crises recently prompted new attention to the role information communica-
tion technologies (ICT) play in SAR and crisis response efforts, due to the growing citi-
zens' participation through online (social) media and mobile communications. Empow-
ered by new communication media, such as mobile phones with cameras, text mes-
saging and internetbased applications connecting to social media platforms, citizens
are the in situ first sensors, but their added-value involvement in crisis response efforts
is often disregarded by First Responders (FRs) and Public Protection and Disaster Re-
lief (PPDR) organisations, whose traditional command and control models do not easily
adapt to the new crises’ trend of including a global, digitally enabled social arena, a
condition that is further hampered by restrictive legal framework and privacy concerns.

Founded in the analysis of several case studies, we present herein iISAR+, a holistic
approach to the effective adoption of the new communication media in emergencies or
crises by PPDRs and Citizens. The proposed approach shall enable the use of these
technologies for a bidirectional provision, dissemination, sharing and retrieval of infor-
mation between PPDR, FRs and citizens, with the later acting as strong enablers for
the rapid generation of high levels of awareness and C2 agility, during and after crisis
situations.”

Dem Projekt gingen umfangreiche Untersuchungen voraus, welche zahlreiche Krisen-
situationen der letzten Jahre analysierten. Zu den betrachteten Ereignissen z&hlen un-
ter anderem verschiedene grof3ere terroristische Anschlage, der Tsunami im indischen
Ozean (2004), der Hurrikan Katrina (2005) und das grol3e Erdbeben auf Haiti (2010)

sowie einige weitere Ereignisse. Dabei wurde festgestellt, dass bei jedem dieser Ereig-

19 ygl. CORDIS,
http://cordis.europa.eu/search/index.cfm?fuseaction=proj.document&PJ_LANG=EN&PJ_RCN=
13503210&pid=460&q=066797B6D3F374AB2E1221B33F072842&type=adv.,
Stand:01.07.2013; iISAR+ Objectives, http://isar.il12.eu/objectives/index.html, Stand:
01.07.2013
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nisse die Kommunikation Uber soziale Medien mittels mobiler Endgerate als auch
durch SMS deutlich zunahm. Bereits kurze Zeit nach Beginn der Krisensituation gestal-
teten sich die im Internet verfiigbaren Berichte, Fotos und Videos als fir die Behdrden
ausreichend, um ein klares sowie umfangreiches Lagebild zu erstellen. Dem entgegen
steht die in der Untersuchung nachgewiesene erfolglose Kommunikation zwischen Be-
horden und der Bevolkerung. Insbesondere wurde die eingeschrénkte Leistungsfahig-
keit der Notrufzentralen kritisch herausgehoben. Zugleich wurde erkannt, dass in vielen
Krisensituationen die Telefonleitungen als auch die eingesetzten Mitarbeiter dem kon-
tinuierlich starken Anstieg der eingehenden Anrufe nicht gewachsen waren. Ein dies-
bezlglich erwdhnenswertes Beispiel ist der Bombenanschlag von Oslo im Juli 2011.
Dort wurden eingehende Telefonanrufe fehlerhaft priorisiert. Obwohl bereits Berichte
Uber das Massaker auf der Insel Utoya eingegangen waren, konzentrierten sich die
Einsatzkrafte weiterhin auf die Bombenexplosion in der Hauptstadt. Hervorzuheben ist,
dass sich die mobile Kommunikation (Uber Smartphones) als deutlich widerstandsfahi-
ger erwiesen hat als die Kommunikation per Telefon. Ein Grund hierfiir wird in den hau-
fig moderneren Mobilfunknetzen gesehen. Zudem ist fir die Kommunikation Gber SMS
oder mobilen Internetanwendungen keine dauerhafte und allzu stabile Netzabdeckung
notwendig. Moderne mobile Endgerate wie Smartphones sind so konzipiert, dass zu
sendende Daten zuriickgestellt werden, wenn keine Verbindung zum Provider besteht,

jedoch unmittelbar bei wiedererlangter Netzwerkversorgung gesendet werden.

Weiterhin wurde erkannt, dass seitens der offiziellen Katastrophenakteure die Kata-
strophenschutz- bzw. bewéltigungsplane meist nur traditionelle Medien wie Zeitungen,
Radio und Fernsehen einplanen, obwohl bei vielen der analysierten Katastrophen so-
Ziale Medien und WEB-2.0-Anwendungen einen wesentlichen Beitrag zur Bewaltigung
der Krisensituation geleistet haben. Ein weiterer Mangel besteht darin, dass wichtige
Meldungen oder Notrufe nicht online an Behérden tbermittelt werden. Wéahrend es in
den meisten Landern zentrale Notrufnummern (110,112 oder 911) gibt, wird in der Eu-

ropéischen Union kein vergleichbarer und adaquater Service im Internet angeboten.***

Mit Augenmerk auf die erwarteten Vorteile, die sich fur die Behtérden und die Bevolke-
rung aus der Nutzung von sozialen Medien in Krisensituationen ergeben, ist die Pro-
jektgruppe (iISAR+) zu dem Ergebnis gelangt, dass auf die Nutzung von sozialen Medi-
en und moderner Technologien nicht verzichtet werden kann. Diese Erkenntnis bildet

die Grundlage fur das aktuelle Projekt iISAR+. Unter Wirdigung aller Umstande ist man

1 Vgl. Manso & Manso, 0.J., S.1-18; iSAR+ Objectives,
http://isar.il12.eu/objectives/index.html, Stand: 01.07.2013
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zu der Uberzeugung gelangt, dass eine direkte Nutzung der sozialen Medien gegen-
wartig nicht uneingeschrankt moglich ist. Daher arbeitet die Projektgruppe an einer ei-
genstandigen Anwendung, die wie in Abbildung 5-2 dargestellt aufgebaut ist. Ein be-
sonderes Kernelement ist die Bertcksichtigung und Einhaltung der unterschiedlichen
europaischen und nationalen Datenschutzrichtlinien, sowie die Beachtung von ethi-
schen und moralischen Grundsétzen. Geplant ist, dass Funktionen wie das Monitoring
von sozialen Medien auf relevante Informationen hin, die Visualisierung, die automati-
sche Darstellung von “Risk Maps“ und Hilfsmittel zum Auffinden vermisster Personen
enthalten sind. Von zentraler Bedeutung ist die Schnittstelle zu den gangigen sozialen
Medien und Internetauftritten, die es den Behdrden erleichtern soll, wichtige Informati-
onen zu verbreiten. Ergénzend hierzu soll eine Anwendung fir Smartphones erstellt
werden. Diese soll es der Bevolkerung ermoglichen, Notrufe abzusetzen, Dateien hoch
zu laden, sich in Notsituationen orten zu lassen und wichtige Informationen beziiglich
einer aktuellen Krisen- oder Katastrophensituation abzurufen. Zusatzlich ist eine

Sprachsteuerung und Sprachausgabe fir seh- und hoérgeschadigte Personen beab-
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Abbildung 5-2: iSAR+ Technological Platform**®

1z Vgl. Manso & Manso, 0.J., S.1-18; iSAR+ Objectives,
http://isar.il112.eu/objectives/index.html, Stand: 01.07.2013
% Siehe Manso & Manso, 0.J., S. 3
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6 Potenzialevaluierung von Social Media in Krisen und Kata-

strophen

Im Verlauf dieses Kapitels wird eine Potenzialevaluierung und Bewertung der Nutzung
von Social Media in Krisen- und Katastrophenféllen vorgenommen. Dazu werden zu-
nachst die psychologischen Mechanismen der Krisenkommunikation untersucht, um im
Anschluss daran eine Potenzialdifferenzierung einzelner Social Media Plattformen vor-
zunehmen. AnschlieBend werden die Schwachen und Grenzen fur den Einsatz von
Social Media in Krisen- und Katastrophenszenarien erortert. Das Kapitel endet mit ei-
ner SWOT-Analyse, bei der die kritischen Erfolgsfaktoren fur die Verwendung von so-

Zialen Medien herausgearbeitet werden.
6.1 Krisenkommunikation in Sozialen Medien

Krisenkommunikation wird von Dombrowsky wie folgt definiert: ,Diskursverfahren, die
sich nicht auf zukinftige, sondern auf gegenwartige, akut ausgeldste oder chronisch

schwelende krisenhafte Ereignisse beziehen."''*

Die Krisenkommunikation unter Einbeziehung von Social Media bietet - im Gegensatz
zu den strengen Richtlinien des Medienrechts unterliegenden, herkdmmlichen Medien -
einen groReren Bewegungsfreiraum. Im Rahmen der Kommunikation im Krisenfall Gber

soziale Medien, erschlieRen sich fir die Betroffenen folgende Vorteile:

« Geschwindigkeit: Die Informationsweitergabe verlauft sehr schnell. Wichtige In-

formationen gelangen groR3flachig an die betroffenen Personen.

« Verbesserung der Empathie: Die Empathie steht fur das Einfihlungsvermdgen der
Menschen. Mithilfe sozialer Medien kénnen die Anliegen der Bevolkerung verof-
fentlicht werden. Aufgrund der oftmals detaillierten Schilderungen kénnen Sorgen

und Angste der Betroffenen besser wahrgenommen werden

« Transparenz: Unter Einbezug der sozialen Medien kann die Bevélkerung den ak-

tuellen Stand der Krise, sowie weiteren Trends und Tendenzen verfolgen. **°

14 Siehe Dombrowsky, 1991, S.1
1% ygl. Schulz, 2013, S.189 ff
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6.2 Potenzialdifferenzierung sozialer Plattformen in Krisen und Ka-

tastrophen

Die Begrindung der Untersuchung der Potenziale bestehender sozialer Plattformen
ergibt sich aus der Notwendigkeit ihres zielgerichteten Einsatzes in Katastrophen- bzw.
Krisenlagen. Ziel dieser Bemuhungen muss die Herausstellung der allgemeinen als
auch besonderen Charakteristiken der jeweiligen Plattform sein, um von Behérden ge-
troffene MalRnahmen mit deren Hilfe zu optimieren. Entsprechend dem Hauptanliegen,
mehr und moglichst qualitative Kommunikation in Krisen- bzw. Katastrophenlagen tber
soziale Medien zu fuhren, kénnen die folgenden Punkte sinnvolle Kriterien bei der Be-

wertung einer sozialen Plattform sein.

1. Anzahl der Nutzer

Im Falle einer Katastrophe oder Krise bedeutet eine grol3e Anzahl an aktiven Nut-
zern / Mitgliedern eines sozialen Netzwerks auch eine dementsprechende Durch-
dringung der betroffenen Bevilkerung. Die Grol3e des erreichten Bevolkerungsan-
teils hangt aber in der Katastrophe auch von der Verfiigbarkeit internetfahiger Geréate

sowie deren Versorgung durch Elektrizitat ab.
2. Nutzerstruktur

Alter und Geschlecht sind bspw. bei der Gestaltung der Kommunikation zu beach-
ten. Spezifizierte Leistungen oder Angebote kdnnen zudem an betreffende Bevolke-
rungsgruppen herangetragen werden. Soziale Netzwerke haben heute eine Nut-
zerstruktur, welche vor allem altere — in Katastrophen besonders vulnerable - Gene-

rationen nur unterdurchschnittlich reprasentiert.
3. Etablierte Behtrdenprasenz

Bereits vor der Katastrophe vorhandene, digitale Behdrdenvertretungen wirken sich
unmittelbar positiv auf die Wahrnehmung dieser Stellen durch die betroffenen Bevél-
kerungsteile aus. Eingerichtete Internetauftritte konnen so als Anlaufstellen fur die
Bevolkerung dienen und gewdhrleisten den Dialog zwischen Helfern und den von
der Katastrophe Betroffenen. Zudem ergibt sich die Moglichkeit zur Vernetzung mit
anderen auf der Plattform befindlichen Behérden, welche dem Informationsaus-

tausch sowie einer Erleichterung der Arbeitsorganisation dienen kann.
4. Technische Sicherheit

Soziale Plattformen bedirfen einer hohen Serverkapazitat, um die in Katastrophen-

fallen aufkommenden Datenmengen in Form von Nachrichten, Bildern und Videos zu
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verarbeiten bzw. fur ihre Nutzer jederzeit verfugbar bereitzustellen. Dieser kontinu-
ierlich hohe Datenfluss durch einfache Zugriffe sowie Down- und Uploads stellt eine
schwerwiegende Beanspruchung der Datenleitungen dar und muss durch ausrei-
chende Hardwareinfrastrukturen jederzeit gewaéhrleistet sein. So sind vorsorgliche
MalRnahmen der Betreiber winschenswert, welche die Stromausfélle der eigenen
Systeme durch Notstromaggregate oder andere Ausweichmoglichkeiten kompensie-

ren.
5. Benutzerfreundlichkeit

Die Kommunikation innerhalb von Krisen- bzw. Katastrophenlagen muss sich auch
in digitaler Form simpler Mittel bedienen. Hierunter sind der Aufbau und die Struktur
der Bedienelemente vorhandener sozialer Medien zu verstehen. Inhalte missen
Ubersichtlich und themenorientiert gestaltet sein, um ein informationelles Chaos zu
vermeiden. Auch der Umfang der Zeichen zum Verfassen von Nachrichten kann
hierbei entscheidend sein. Eingestellte Inhalte muissen jedem Nutzer uneinge-
schrankt zur Verfligung stehen und dirfen keine Restriktionen aufgrund des Nutzer-
status oder des bisherigen Vernetzungsgrades enthalten. Menschen, die sich fiir die
Nutzung einer solchen Plattform entscheiden, um nach Informationen oder Hilfsan-
geboten zu suchen, sollte die schnelle und formlose Erstellung eines Accounts er-

moglicht werden.
6. Kompatibilitat mit Monitoring-Tools

Sofern zum gegebenen Zeitpunkt geeignete und erprobte Monitoring-Tools entwi-
ckelt worden sind, mussen diese auf die technische Vereinbarkeit bzgl. der betref-
fenden Plattform untersucht werden, um Datenquellen bestmdglicher Auswertung

zuzufuhren.
7. Kompatibilitaét mit Smartphones

Die zu bewertende Plattform muss auch im Smartphone-Betrieb einen adéquaten
Zugang zu Informationen gewéahrleisten. Die hierfur verwendeten Applikationen (sog.

»,Apps‘) sollten in der Anwendung erprobt und unter den Nutzern verbreitet sein.
8. Datenschutzpolitik

Bei der Entscheidung fur ein geeignetes Medium sollten fiir den Betreiber geltende,
rechtliche Rahmenbedingungen einer genaueren Betrachtung unterzogen werden.
Dies dient nicht allein der Datensicherheit eingestellter Beitrdge jedweder Art, son-
dern in gleichem Mal3e der Herstellung von Rechtssicherheit gegeniiber der eigenen
Behorde.
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Diese aufgefihrten Anforderungen sind fiir die Auswahl der Plattform als maflRgebend
zu betrachten und in den Bewertungskatalog bei der Analyse von Portalen aufzuneh-

men.

Bei der direkten Betrachtung der in Deutschland vertretenen sozialen Plattformen lasst
sich eine Vielzahl an Anbietern mit diversen Ausrichtungen und Konzepten erkennen.
Um ein Verstandnis flr die dargestellte Analyse zu gewahrleisten, beziehen sich die
Ausfuihrungen auf im deutschen Raum bekannte, doch in ihren Eigenschaften unter-
schiedliche Plattformen. Weiterhin ist anzumerken, dass einige der beschriebenen Kri-
terien einer detaillierten Recherche bedurfen, um profunde Aussagen Uber ihre Eig-
nung bei der Verwendung in Krisen- bzw. Katastrophenfallen tatigen zu kénnen. Hier-
von betroffen sind bspw. Angaben Uber die Aufschlisselung der Nutzerstruktur oder
die technische Sicherheit der Systeme. Die Bewertung der Kriterien kann hierbei mit
der Vergabe von Wort- oder wahlweise auch Zahlenwerten erfolgen und ist den gangi-
gen Verfahrensweisen der jeweiligen Behdrde Uberlassen. Das folgende, tabellarische
Beispiel soll die zuvor beschriebe Durchfiihrung einer Potenzialdifferenzierung in An-

satzen verdeutlichen.

Kriterium Facebook Twitter Xing
Nutzeranzahl hoch niedrig niedrig
Nutzerstruktur hoch mittel niedrig
Behordenvertretungen mittel niedrig niedrig
Benutzerfreundlichkeit hoch mittel mittel
Technische Sicherheit unbekannt unbekannt unbekannt
Er?grrl];;itibilitat mit Smart- hoch hoch hoch
Eﬁ;.?ﬁggmat LiEloyiic ausstehend ausstehend ausstehend
Datenschutzpolitik niedrig niedrig mittel
Tabelle 6-1: Potenzialdifferenzierung von sozialen Plattformen**®

So sind die Nutzerzahlen von Facebook mit 25 Millionen Mitgliedern in Deutschland als

hoch zu bewerten'!’, wohingegen bspw. das Netzwerk Xing momentan ca. 6 Millionen

116

Eigene Darstellun
117 g g

Vgl. Statista 2013, http://de.statista.com/statistik/daten/studie/70189/umfrage/nutzer-von-
facebook-in-deutschland-seit-2009/, Stand: 09.07.2013
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Mitglieder im deutschsprachigen Raum zu verzeichnen hat.'*® Das als Sonderform des
Weblogs bekannte Portal Twitter hat wahrenddessen derzeit ca. 3,4 Millionen aktive
Nutzer in Deutschland vorzuweisen.'*® Die Nutzerstruktur von Facebook ist in Belan-
gen der Heterogenitat als ausgewogen zu bewerten, da hier Menschen auch gehobe-
nen Alters vertreten sind.'”® Das Netzwerk Xing hingegen wird vorrangig fiir die Suche
und Verknipfung geschéaftlicher Kontakte genutzt und weist somit einen entsprechen-
den Nutzerkreis samt zugehorigem Altersdurchschnitt auf. Zudem finden sich auf Fa-
cebook die bisher meisten Vertretungen von Behorden. Auf diese Internetprasenzen
wirkten sich jedoch datenschutzrechtliche Bedenken aus, sodass diese alsbald einen
Riickgang verzeichnen kénnten.*** Auch die Benutzerfreundlichkeit erscheint bei Porta-
len wie Twitter oder Xing weniger zufriedenstellend.*?* Insbesondere mit dem Prinzip
des Setzens von Hashtags, sowie der einseitigen Kommunikationsmoglichkeiten'?®

sind nur die Wenigsten vertraut.

Diese Beispiele zeigen, dass der Einsatz sozialer Medien durch Behdrden einer Ein-
grenzung der zur Verfugung stehenden Mittel bedarf, um die Informationsgewinnung
und -verbreitung, die Fihrung eines Dialogs mit der Bevdlkerung sowie ein eventuelles
Monitoring effektiv zu gestalten. Dabei ist eine getroffene Entscheidung nicht allein auf
eine Plattform begrenzt. Auch Kombinationen verschiedener Netzwerke kdnnen sich
als sinnvoll herausstellen. Eine umfassende Bewertung ist jedoch stets von der Ver-

fugbarkeit von Informationen tber die betreffenden Plattformen abh&ngig zu machen.

Die Darstellung der Chancen, welche die Nutzung von sozialen Medien im Krisenfall
bietet, wurde in Mdglichkeiten fiir die Bevolkerung und die zustandigen Behodrden un-
terteilt. Dabei werden entsprechend der verschiedenen Aspekte beide Seiten einer ge-

naueren Betrachtung unterzogen.

118 \/gl. Statista, 2013, http://de.statista.com/themen/746/xing/ , Stand: 14.07.2013

19 Kist, 2012, S.5

29 vgl. Focus Online, http://www.focus.de/digital/computer/facebook-user-werden-immer-aelter-
soziale-netzwerke-vergreisen-nur-twitter-nutzer-werden-juenger_aid_946009.html, Stand
14.07.2013

121 Vgl. Die Welt, http://www.welt.de/wirtschaft/webwelt/article13560528/Etliche-Behoerden-
loeschen-ihre-Facebook-Seiten.html, Stand: 14.07.2013

122 Vgl. Ohne Name 1, http://trickr.de/wp-content/uploads/2011/08/Facebook-Google-Plus-und-
Twitter-Features-im-Vergleich.jpg, Stand: 14.07.2013

123 Vgl. Ohne Name 2,http://brienchen.files.wordpress.com/2011/07/facebooktwittergoogleeng-
1.jpg, Stand: 14.07.2013
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« Allgemeines Informationsbedurfnis

Die Bevolkerung weist generell das Bedurfnis nach Informationen auf. Sobald sich
eine Krise ereignet, verfolgen bestimmte Teile der Bevolkerung den Verlauf dieser
aufmerksam. Mithilfe sozialer Medien kann jeder Burger, der Uber einen internet-
fahiges Gerat und die notwendige Expertise zur Nutzung dieses verflugt, an die be-
treffende Informationen gelangen. Erganzend dazu kénnen auch die Behdrden ih-
ren Informationsbedarf mithilfe von sozialen Medien befriedigen. Des Weiteren
kénnen sie die gesammelten Informationen effektiv und schnell an die Bevolke-

rung weitergeben und diese Uber eventuelle MalZnahmen informieren.
« Personliches Informationsbedirfnis

Innerhalb der betroffenen Region kann sich die anséassige Bevolkerung tber Ge-
schehnisse austauschen und sich Uber die konkrete Lage im betroffenen Bereich
informieren. Die zustandige Behdrde kann hierbei einen gezielten Adressatenkreis

ansprechen und bestimmte MalRBhahmen ankiindigen.
« Lagebericht

Die Betroffenen haben die Mdglichkeit, sich mithilfe von detaillierten Beschreibun-
gen der Augenzeugen ein genaues Bild Uber die Lage zu machen. Neben einer
allgemeinen Einschatzung der Lage kdnnen durch Berichte der Betroffenen evtl.
Schadensbereiche oder sogenannte ,no-go-areas” weitergegeben werden, sodass
diese gemieden werden kénnen. Auch fur die Erstellung des behérdlichen Lage-
berichtes spielen die Informationen, die durch die Betroffenen vor Ort verdffentlicht
werden, eine wichtige Rolle. Daneben kdnnen im Anschluss an die Lagebilderstel-
lung mithilfe der sozialen Netzwerke Anlaufstellen fir Hilfe sowie ein Handlungs-

plan veréffentlicht werden.
« Bedirfnisse der Bevolkerung

Durch soziale Medien kdnnen Bedirfnisse der Bevdlkerung bekannt gegeben
werden. Die Bevolkerung hat die Méglichkeit, Bedirfnisse und Hilfsangebote zu
veroffentlichen, sodass damit einhergehend eine gegenseitige Unterstiitzung (z.B.
bezogen auf Nahrungsmittel und Unterkunftsmoglichkeiten entsprechend ihrer
Moglichkeiten und Kapazitaten erleichtert wird. Erganzend dazu kdnnen iber so-
ziale Medien Hilferufe getétigt und vermisste Personen gemeldet werden. Die Be-
horden haben hierbei die Moglichkeit, gezielt auf evtl. Hilferufe zu reagieren. Des
Weiteren konnen sie auf die Bedarfe und Bedurfnisse der Bevolkerung gezielt re-

agieren.
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6.3 Notwendigkeit von eigenstandigen Tools (Speziell fur Krisen)

Um eine Prasenz auf sozialen Plattformen gewahrleisten zu kénnen, muss ein Tool
entwickelt werden, welches es ermdéglicht, durch Stichwortanalyse alle wichtigen Infor-
mationen zu sammeln und auszuwerten. Die Problematik besteht in der manuellen Be-
dienung. Die manuelle Analyse und Auswertung aller Eintrage ist personell und finan-
ziell schwer durchzufuhren. Die Informationsnachfrage lauft in Krisen- bzw. Katastro-
phenfallen Uber die Stunden der géangigen Rahmendienstzeiten hinaus. Da soziale
Medien auf eine zeitnahe Interaktion setzen, erfordert dies eine personelle Dauerpra-
senz von 24 Stunden vor Ort. Dieser erhebliche Mehraufwand kénnte durch die digita-

le, automatisierte Priorisierung mittels eines geeigneten Tools reduziert werden.

Die Mitarbeiter kbnnen mithilfe des Tools Veranderungen oder neue Ereignisse schnel-
ler wahrnehmen und ihre MalRhahmen der neuen Situation anpassen. Eine weitere
Funktion, welche die Arbeit mit sozialen Medien erleichtert, ist die Verknupfung von
Social Media Profilen. So kann ein Post, welcher von der Behdrde auf einer Plattform
gesetzt wurde, zeitgleich in andere Netzwerke Ubertragen werden.

Ein hochentwickeltes Krisenmanagement-Tool, welches auf die Potenziale der sozialen
Plattformen ausgerichtet ist, kdnnte folglich die Krisenarbeit der Behdrde wesentlich

vereinfachen.

6.4 Grenzen des Social Media-Einsatzes in Krisen und Katastro-

phen

Nachdem in den vorangegangenen Kapiteln Potenziale und Moglichkeiten sozialer
Medien flir den Einsatz in Krisensituationen aufgeftihrt wurden, sollen im Folgenden
Hindernisse, Grenzen und Barrieren benannt werden, die auf technische, rechtliche

und ethische Aspekte zuriickzufihren sind.
1. Technische Aspekte

Trotz der fortschreitenden Entwicklung digitaler Endgerate, vor allem im Bereich der
Mobilkommunikation, existieren weiterhin technische Hirden, welche die Verwen-
dung von sozialen Medien und Netzwerken einschréanken. In seinem Skript ,Offent-
lichkeiten im Social Web“ von 2011, erklart Jan-Hendrik Schmidt weitere Hindernis-
se im technischen Bereich. Es ist zu beachten, dass trotz der grof3en und flachen-

deckenden Verbreitung von sozialen Medien knapp 20 Millionen Deutsche verblei-
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ben, die weiterhin keinen direkten Zugang zum Internet besitzen.*** Auch die derzei-
tige technische Infrastruktur in Deutschland ist noch nicht vollstdndig ausgebaut.
Funkmasten, Rechenzentren und Datenleitungen (Internet und Telefonleitungen)
sind in kleineren Ortschaften bisher nicht vollends prasent. Des Weiteren ist das
Wissen uber den Umgang mit modernen Technologien bzgl. sozialer Medien - auch
aus altersbedingten Griinden - noch nicht bei jeder Person vorhanden. Um mit die-
sen Netzwerken arbeiten zu kénnen, bedarf es eines Grundverstandnisses der Be-
volkerung fur diese Materie. Der wichtigste technologische Aspekt ist jedoch die un-
umgangliche Abhangigkeit moderner, oft internetfahiger Kommunikationsmittel, wie
Handy, Smartphone oder Computer von elektrischem Strom. Auch die Funkmasten,
Verteilerpunkte der Datenleitungen und Umspannwerke benétigen Energie. Bei Ka-
tastrophen steht diese Energie jedoch teils nicht zur Verfigung. Nur wenige Funk-
masten sind mit Notstromgeneratoren ausgerustet, sodass nach kurzer Zeit das
Netz nur noch zum Teil verfugbar ist. Somit sind auch die mobilen Endgerate, nach
Ablauf der Akkus bzw. dem Zusammenbrechen des Netzes, nicht mehr einsatzbe-

reit.1?

. Fehlinformationen

Eine weitere Problematik ist in der moglichen Verbreitung von Fehlinformationen zu
sehen. Dies muss nicht vorsétzlich geschehen sein. Gerade in Katastrophenlagen
kann es zu einem rapide voranschreitenden Informationsiiberfluss kommen, da
nicht nur die Katastrophenbehdrden aktiv informieren, sondern auch samtliche Be-
troffene. Durch psychische Belastungen kann es zu einer Fehlinterpretation oder
vorsétzlichen Veranderung vorhandener Informationen sowie deren Weiterleitung
kommen. Die hieraus entstehende Verwirrung wirkt sich nachteilig auf die Organisa-
tion der getroffenen Hilfsmalinahmen aus und kann diese erheblich behindern. Ein
weiteres Problem ist die Wahl einer adaquaten Informationsquelle. Insbesondere In-
formationen von Katastrophenschutzbehdrden, seriossen Medien und 6ffentlichen
Einrichtungen besitzen die hdchste Vertraulichkeit. Stammen die Informationen hin-
gegen von Freunden oder Verwandten, werden diese als vertraulich wahrgenom-
men, kdnnen jedoch durch mangelnden Sachgehalt Fehlentscheidungen und folg-

lich Fehlverhalten hervorrufen.
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Vgl. Statista 2013: http://de.statista.com/statistik/daten/studie/13070/umfrage/entwicklung-

der-internetnutzung-in-deutschland-seit-2001/ Stand 16.8.2013
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Vgl. Schmidt, 2011, S.39-40.
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Weiterhin ist mit Personen zu rechnen, die absichtliche Falschinformationen her-
ausgeben, um sich selbst einen Vorteil zu verschaffen oder Unruhe zu stiften.
Selbstverschuldete oder fremdverschuldete Manipulationen sind in Krisenzeiten

aber eher selten.'?®
3. Rechtliche Aspekte

Soziale Medien bzw. Plattformen sind keine rechtsfreien RAume. Durch die staaten-
ubergreifende, weltweite Verwendung, kommt es jedoch zu einer Uberschneidung
der Gesetzeslagen und somit zu Problematiken in der Rechtsprechung. Nach dem
Bundesdatenschutzgesetz ist ,Die Erhebung, Verarbeitung und Nutzung personen-
bezogener Daten [...] nur zulassig, wenn dieses Gesetz oder eine andere Rechts-
vorschrift dies erlaubt oder anordnet oder der Betroffene eingewilligt hat.“**” So ist
die Verarbeitung von Daten in sozialen Netzwerken rechtlich angreifbar. Der Amts-
sitz des jeweiligen sozialen Netzwerkes, aber auch der Standort des genutzten Ser-
vers, kann zu der in Deutschland geltenden Gesetzgebung im Widerspruch stehen.
Bei der Erstellung eines Facebook-Accounts gelten samtliche rechtlichen Aspekte

128

der AGBs (der Allgemeinen Geschaftsbedingung).

Durch die Uberschneidung der Gesetze und Verordnungen miissen richterliche Ent-
scheidungen Uber die rechtlichen Bedingungen abgewartet werden. Das Zustande-
kommen dieser benétigt teils nicht unwesentliche Zeitrdume.'”® Dieser Aspekt ist
sehr wichtig und mit den rechtlichen Gegebenheiten sollte sich die Behdrde im Vor-
hinein auseinandersetzen, jedoch ist in Krisen- und Katastrophensituationen der

Schutz der Bevolkerung den rechtlichen Gegebenheiten vorzulagern.
4. Ethnische Aspekte

Neben zahlreich erwdhnten positiven und kommunikationsfordernden Aspekten von
Social Media, stellt die Zugehdorigkeit der Kommunikatoren zu verschiedenen Eth-
nien einen moéglichen Hemmfaktor dar. Entsprechend der regionalen Zusammen-

setzung der Bevdlkerung kdnnen Verstandigungsprobleme auftauchen..

Im Falle einer Krise oder Katastrophe kdnnen die fehlenden sprachlichen Kompe-
tenzen die Kommunikation hemmen. Davon ist auch die Kommunikation dber die

sozialen Medien betroffen. Ethnische Minderheiten kénnten tber wichtige Mal3nah-

126 ygl. Schmidt, 2011, S. 40-41

127 Sjehe §4 Abs. 1 BDSG

128 ygl. Cleffmann et al., 2012, S.100-101

129 ygl. Kuhn, 2011, S. 5-12; Meyer, 2007, S.9-13
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men der Behdrden oder tber aktuelle Geschehnisse der Krise mithilfe der sozialen
Medien unzureichend informiert werden. Daraus resultierend, kdnnten sich diese auf
Grund ihrer mangelnden Ressourcen, Einheimischen gegeniber benachteiligt flih-
len, was zu zusatzlichen Konflikten fiihren kann.**® Behorden sollten sich dieser
Problematik bewusst sein und wenn maoglich wichtige Krisen- und Katastrophenin-
formationen mehrsprachig nach auf3en tragen.

6.5 SWOT- Analyse - Social Media Einsatz im Krisen- und Kata-

strophenmanagement fir Berliner Behdrden

In diesem Kapitel werden die mdglichen Starken und Schwéachen sowie Chancen und
Risiken des Einsatzes von Social Media fur das Krisen- und Katastrophenmanagement
aus der Perspektive der Berliner Behorden analysiert. Dazu wurde die Methode der
SWOT-Analyse ausgewéhlt. Dabei werden zuvor erhobene Daten und Erkenntnisse
genutzt. Aus den Ergebnissen der SWOT-Analyse lassen sich die erfolgskritischen

Faktoren ableiten.*®

Die nachfolgende Tabelle zeigt die wichtigsten Starken, Schwéachen, Chancen und Ri-
siken einer Nutzung von Social Media fir das Beispiel der Berliner Behdrden in einer

Krise.

130 Vgl. Auernheimer, o. J., S.7

31 ygl. Kotler, et al., 2011, S. 172-174
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Interne Analyse
Starken Schwéchen

e Teilnahme am sozialen Netzwerken e Geringe Anerkennung in den Behor-

ist meistens kostenlos den
e Benutzerfreundliche Handhabung der e geringe EDV Kenntnisse von alteren
Portale Mitarbeiter
¢ Hoher Bekanntheitsgrad der Pattfor- e IT-Sicherheitskonzept inkompatibel
men wie Facebook oder Twitter e Veraltete Technik
e Echtzeitkommunikation e Unklare Zustandigkeiten
e Schnelle zeitnahe Verbreitung o Keine Regelung der Verantwortlich-
o Verfligbarkeit von Informationen keit
o Mittel zur Offentlichkeitsarbeit e Kein Fachpersonal fir die regelma-
e Aktuelle Informationen Rige Bewirtschaftung
e Kaum behdrdeniibergreifende Zu-
sammenarbeit
Externe Analyse
Chancen Risiken

e Unterstutzung bei der Lagebewaélti- e Hypersensibilisierung der Bevolke-
gung aus der Bevdlkerung rung

o Bedlrfnisse und Stimmungen der Be- e Eskalation von Diskussionen
volkerung verfolgen e Mdglichkeit von ,Shitstorm*®
e Kommunikationsverbesserung e Imageverlust durch ,Shitstorm"
e Schwarmintelligenz e Gefahr der "Schwarmdummbheit"
e Imageverbesserung ¢ rechtliche Unsicherheiten
o Aktivierung der Selbsthilfekrafte der e Kontrollverlust
Bevolkerung e Kompetenziiberschreitungen
e Generierung von Multiplikatoren e Verletzung des Amtsgeheimnis
o Effizientere Arbeitsablaufe
¢ Neue Zielgruppen erreichen

e Transparenz und Offenheit schaffen
Tabelle 6-2: SWOT-Analyse

Die Auswertung der SWOT-Analyse zeigt, dass die Berliner Behdrden Uber Star-
ken verfugen, die sie den Blrgern via soziale Medien zugéanglich machen kon-
nen. Die Mitarbeiter der Berliner Behdrden verfiigen uber ein grofRes, spezifi-
sches Know-how, das genutzt werden kann, um Teilnehmer anzuziehen und auf
entsprechende Angebote oder Informationen aufmerksam zu machen. Diese Art
der Offentlichkeitsarbeit ermaglicht es, Informationen aus erster Hand zeitnah zu

erfahren und zu veroéffentlichen.

Die Chance zur positiven Imagebildung durch Transparenz und Offenheit im Dialog,
von dem eine hohe Attraktivitat fiir die Bevolkerung ausgeht, ist zu ergreifen. Uber die

sozialen Medien ist die Einbeziehung der Birger/innen in den Katastrophenmanage-
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mentprozess ein Vorteil. In einem Krisen- oder Katastrophenfall kdnnen so Selbsthilfe-
krafte der Bevolkerung aktiviert und Arbeitsabldufe der Hilfsteams in Echtzeit mit In-
formationen versorgt werden. Somit lassen sich die Arbeitsablaufe der Hilfsmaf3nah-
men effizienter gestalten. Demzufolge liegt in den verbesserten Koordinationsmaoglich-
keiten der Hilfsmannschaften auf der Basis von aktuellen Lageinformationen eine gro-
3e Chance. Durch die Verwendung sozialer Medien kdnnen Multiplikatoren fur die zeit-
nahe Informationsverbreitung abseits von Horfunk und Fernsehen generiert und somit
eine breitere Informationsversorgung der Bevdlkerung erzielt werden. Dazu bedarf es
einer Bewirtschaftung der entsprechenden Social Media Plattformen, die es ermdéglicht
die Bedurfnisse und Stimmungen der Bevélkerung zu verfolgen und ggf. gezielt zu re-

agieren.

Die Nutzung von sozialen Medien birgt aber auch Schwachen und Risiken, de-
nen mit einem Social Media Konzept und Leitwerk begegnet werden kann. Dies
erfordert zunéachst die Rahmenbedingungen fur eine Nutzung von sozialen Me-
dien zu definieren.

Die Schwachen liegen vor allem in der Akzeptanz und Anerkennung soziale Me-
dien als Kommunikationskanal zwischen Behorden und Bevdélkerung. Hierzu
fehlt der politische Wille, der sich erst auf den Fuhrungsebenen in den Berliner
Behorden durchsetzen muss. Dadurch kénnte systematisch an einer Implemen-
tierung von sozialen Netzwerken in Berliner Behtérden gearbeitet werden. Das
IT-Sicherheitskonzept mancher Berliner Behdrden ist nicht kompatibel mit dem
Einsatz von Social Media und anderen Internetanwendungen. Das vorhandene
technische Equipment entspricht grof3tenteils nicht dem aktuellen Stand der
Technik. Dies resultiert aus den geringen Finanzmitteln, die den Behérden auf-
grund der prekaren Haushaltslage von Berlin, zur Verfigung stehen. Des Weite-
ren fehlt es an klaren Regelungen bzgl. der Zustandigkeiten und Verantwortlich-
keiten fur den Einsatz von sozialen Medien in den Behdrden. Zudem ist festzu-
halten, dass es unter den Berliner Behérden im Rahmen der Offentlichkeitsarbeit
bzw. unter den verantwortlichen Kommunikationsabteilungen bislang kaum eine
organisierte Zusammenarbeit gibt. Dies kann auch als Spiegelbild einer gering
ausgepragten Servicekultur angesehen werden. Unsicherheiten im Umgang mit
diesem Thema und der fehlenden rechtlichen Sicherheit verstarken die Ableh-
nung der Nutzung von sozialen Medien. Ohne die Aufklarung und Schulung der
Mitarbeiter konnen die herrschenden Hemmnisse nicht beseitigt werden. Des
Weiteren missen Personen, die im Umgang mit sozialen Medien versiert sind,

erst geschult oder angeworben werden. Dieser Zustand spiegelt sich auch in
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den veralteten Internetauftritten der meisten Berliner Behérden wider, auf denen
mit einer Ausnahme — der Berliner Feuerwehr - keine Einbindung von sozialen
Netzwerken oder anderen Anwendungen aus dem Spektrum von Social Media

existent sind.

Ein weiteres Risiko bei der Nutzung sozialer Netzwerke ist, dass die Kontrolle
tber die eigenen Daten auf unbeschrankte Zeit verloren geht. Die Informationen
kénnen beliebig kopiert werden oder sind moglicherweise plétzlich nicht mehr
abrufbar. Nutzer/innen sollten sich daher dariber bewusst sein, welche Informa-
tionen sie welchem Risiko aussetzen wollen. Informationen, die einmal in soziale
Medien gesetzt werden sind kaum zurickzunehmen und kdnnen je nach Inhalt
zu einem personlichen oder behdrdlichen Imageverslust fihren. Kompetenz-
Uberschreitungen, Amtsgeheimnis- und Datenschutzverletzungen sowie falsche

Informationen kdnnten daftir Ausloser sein.

Ein anderer Punkt ist, dass die schnelle Informationsverbreitung zu einer Hyper-
sensibilisierung der Bevolkerung fuhren kann. Die Folge ist dann, dass die Biir-
ger aulBerst nervos auf Informationen reagieren und die Behdrden mit Anfragen
tberhaufen kdnnten. Zudem besteht ein Risiko in der Falschinterpretation von
Information von Seiten der Bevdlkerung, in dessen Folge sie sich in Krisen und
Katastrophen falsch verhalten kénnten. Des Weiteren ist die Mdoglichkeit der

Verbreitung von Falschinformationen gegeben.

Neben dem Kontrollverlust der eigenen ausgegebenen Informationen kann der
Input der Teilnehmer z.B. durch Kommentare und Beitrage nicht kontrolliert wer-
den. Daher besteht die Gefahr der Eskalation von Diskussionen in den sozialen
Medien. Insofern kdnnte es zu Anfeindungen, vulgaren und unsachlichen Ausei-
nandersetzungen oder gar sogenannten Shitstorms** kommen.

Die Gefahr eines solchen Shitstorms ist jederzeit gegeben, wenn die Dialoge
nicht beobachtet werden und rechtzeitig durch entsprechend ausgebildetes Per-
sonal eingegriffen wird. So ein chaotischer Diskussionsverlauf kann durch Medi-
ation positiv gelenkt und beigelegt werden. Demzufolge stellt eine unregelmafi-

ge Pflege und Wartung der Inhalte und Anwendungen ein weiteres Risiko dar.

Fazit:

132 Diskussion im Rahmen von sozialen Netzwerken, wobei in einem kurzen Zeitraum sachliche

Kritik mit unsachlicher Kritik vermischt wird
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Bei der vorgenommenen SWOT Analyse konnte festgestellt werden, dass die Berliner
Behorden fur eine Nutzung von sozialen Netzwerken zurzeit schlecht aufgestellt sind.
Es gibt vereinzelt Bestrebungen und Projektgruppen fur ein Implementierungsvorha-
ben, jedoch Uberwiegen die beobachteten Schwachen und die Risiken innerhalb der
Behdrden. Hierbei ist der positive Zweck und Nutzen des Social Media Einsatzes in
den Berliner Behorden, die bei den Starken und Chancen stichpunktartig aufgezahlt
sind, hervorzuheben. Die Biirger erwarten von ihren Behérden eine Social Media An-
bindung, damit ein Dialog moglich gemacht wird. Die Berliner Behérden sollten sich die
Chancen und Potentiale der sozialen Medien zu Nutze machen und daraus ihre Vortei-

le ziehen.
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7 Handlungsempfehlungen flr Berliner Behérden

Das folgende Kapitel behandelt die Notwendigkeit der Auseinandersetzung der Behor-
den mit sozialen Medien und soll als Handlungsempfehlung dienen. Zudem wird die
Aktivierung von Selbsthilfefahigkeit der Bevolkerung im Krisen- oder Katastrophenfall

von wesentlicher Bedeutung sein.
7.1 Grunde fur die Nutzung von Social Media

Behorden sind in der Pflicht, die Bevolkerung wirkungsvoll zu informieren, d.h. einen
effizienten Informationsfluss Gber mehrere Kanéale aufrecht zu erhalten. Der Informati-
onsfluss ist nicht nur im Tagesgeschaft von Bedeutung. Vor allem im Krisenfall kommt
diesem eine grofRe Bedeutung zu, da die Birger insbesondere in Ausnahmesituationen
einen erhohten Bedarf an Informationen aufweisen. Die herkdmmlichen Medien wie
Telefon und Fernseh- bzw. Radiolibertragung reichen oftmals nicht aus oder stehen in
Katastrophen gar nicht zur Verfligung, um die Bevolkerung angemessen zu informie-
ren. Des Weiteren bieten diese Medien wenige Mdglichkeiten, relevante Informationen
auf lokaler Ebene effektiv und empfangerbezogen zu transportieren. Eine Informati-
onskette, bei welcher der Empfanger selbst bestimmen kann, welche Informationen er
bendtigt, ist in einer Notsituation von grofem Vorteil. Auch hat die zunehmende Ver-
breitung mobiler Endgeréate eine gewisse und zunehmende Erreichbarkeit der Bevolke-

rung zufolge.

Die Kommunikation und Information Uber das Internet bietet viele ungenutzte Potentia-
le. Uber eine moderne, ansprechende und aktuelle Internetprasenz kann bspw. ein
groRBer Teil der Bevdlkerung erreicht werden. Ein Internetauftritt kann sich dabei von
einer eigenen Webseite bis hin zu Profilen oder Fanseiten auf sozialen Netzwerken
erstrecken. Durch eine vermehrte Aktivitat in sozialen Netzwerken bietet sich den Be-
horden die Chance, Aufmerksamkeit zu erlangen und wichtige Informationen an die
Bevdlkerung herauszugeben. Soziale Medien stellen eine Plattform bereit, auf der eine
aktive Kommunikation mit der Bevélkerung stattfinden kann. Die Behorde kann ber
soziale Medien informieren, aber auch Fragen und Anregungen im Rahmen einer
Zwei-Wege-Kommunikation aus der Bevolkerung annehmen bzw. beantworten. Dabei
sollen Soziale Medien die herkdbmmlichen Kommunikationswege nicht ersetzen. Sie

sind jedoch in der Lage, diese effektiv zu entlasten und zu erganzen.
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7.1.1  Aktivierung der Bevolkerung durch Behdrden

Staatliches Handeln allein ist im Falle einer Katastrophe als nicht ausreichend zu be-
trachten, da die zur Verfiigung stehenden Ressourcen begrenzt sind. Insbesondere im
Falle einer lang anhaltenden, gro3flachigen Katastrophe wiirde sich die staatliche Ver-
sorgung der Bevolkerung mit diversen Hilfeleistungen als unzureichend erweisen. Das
impliziert die erforderliche Aktivierung der Selbsthilfefahigkeit der Bevdlkerung. Selbst-
hilfefahigkeit bedeutet, dass der Blrger in der Lage ist, sich selbst sowie seine Familie,
Freunde oder Nachbarn vorbeugend und wahrend der Gefahren und Krisen selbst zu
schiitzen.’*® Soziale Medien bieten hier die Moglichkeit, Hilfe zu steuern oder Hilfsan-
gebote sowie -gesuche weiterzureichen und zu verbreiten. Dies zeigte sich jlngst bei
der groRen Flutkatastrophe 2013 in Deutschland im Juni 2013. Jedoch fanden die
Menschen dabei zu geringe Unterstiitzung durch staatliche Stellen. Dieses aktuelle
Beispiel verdeutlicht, dass die Bevolkerung in einer akuten Bedrohungslage starker
miteinander interagiert. Der Austausch von Informationen Uber das Internet ist eine in
Echtzeit stattfindende Kommunikationsform, die in der modernen Gesellschaft ange-

kommen ist und nicht vernachléssigt werden darf.***

7.1.2  Uberwindung von Barrieren

Die Hauptursachen fir den Widerstand gegen die Nutzung von sozialen Medien sind
das mangelnde Interesse an der Nutzung und die Angst, ohne Rechtsklarheit zu han-
deln. Viele Mitarbeiter von Behdrden wurden noch nie mit sozialen Medien konfrontiert
oder setzten sich privat nicht mit dem Thema auseinander. Dies ist u.a. dem hohen
Durchschnittsalter der Behoérdenmitarbeiter geschuldet, welches in den meisten Fallen

zwischen 50 und 60 Jahre betragt.

Viele Mitarbeiter stufen die Nutzung sozialer Medien fir eine Behorde, auch aus den
genannten Grinden, als nicht relevant ein. Dieses mangelnde Bewusstsein kdnnte im
Ernstfall zu Lasten der Bevolkerung gehen. Demgegenuber kann durch eine im Vorfeld
klar formulierte und strukturierte Social Media Informationspolitik eine effektive Praven-

tionsarbeit geleistet werden, die in der Katastrophe Schaden begrenzt. Um die Mitar-

138 Vgl. Bundesministerium des Innern,

http://www.bmi.bund.de/DE/Themen/Bevoelkerungsschutz/Zivil-
undKatastrophenschutz/Selbstschutz/selbstschutz_node.html, Stand: 12.07.2013

134 Vgl. Projecter Blog, http://www.projecter.de/blog/social-media/flutsolidaritat-auf-facebook-
und-im-social-web-social-media-war-nie-sozialer.html, Stand: 12.07.2013
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beiter der Behdrden im Umgang mit Social Media zu gewinnen, konnten Workshops
angeboten werden, die obligatorisch zu absolvieren sind.

Das wichtigste Arbeitsziel eines solchen Workshops sollte darin liegen, das Interesse
an einem Umgang mit dieser zeitgeméaf3en Kommunikationsform zu wecken, so dass
insbesondere altere Mitarbeiter eine Motivation in der Aufnahme dieser Thematik se-
hen. Inhaltlich sollten die Workshops ein fundiertes Basiswissen zu den sozialen Medi-
en vermitteln, um dann weiterfihrend den richtigen Umgang mit den verschiedenen
Plattformen aufzuzeigen. Dabei sollte die Wichtigkeit der Nutzung sozialer Medien im
Vordergrund stehen. Jedoch missen bei den Workshops auch mdégliche Gefahren und
Risiken thematisiert werden. Von groRer Wichtigkeit ist hierbei die Beseitigung von
Angsten betreffender Beamter. Ziel sollte es sein, diese an einen verantwortungsbe-

wussten und sensiblen Umgang mit dem Thema heranzuftihren.

7.2 Empfehlungen fir eine Implementierung

Fir die Nutzung sozialer Medien in der Behodrde mussen Zustandigkeiten gepruft und
klar geregelt werden. Deshalb wird eine strategisch ausfuhrlich durchdachte Vorge-
hensweise empfohlen, um das Kommunikationssystem moglichst stérungsfrei zu ge-
stalten. Dazu gehort die Zustimmung des Konzepts durch die Filhrungsebene. Es soll-
ten ausreichend finanzielle Mittel zur Verfigung gestellt werden, da aus der Kommuni-
kation mit Social Media mitunter ein personeller Mehraufwand resultiert. Wenn Informa-
tionen Uber soziale Medien weitergegeben werden, muss eine Kompetenziibertragung
erfolgen, sodass die Verantwortlichen méglichst zeitnah auf Nachrichten und Ereignis-
se reagieren kdnnen. Die sozialen Medien sollten flexibel und reaktionsschnell genutzt
werden kénnen. Bei besonders problematischen oder politischen Themen sollten Ex-
perten oder hohere Instanzen involviert werden. Zudem sollte es der Zielsetzung ent-
sprechen, dass Experten aus allen Ebenen der Behérde direkt mit den Fragestellern
kommunizieren kdnnen. Bezogen auf den Datenschutz sollten fur jede Behorde ent-
sprechende rechtliche Grundlagen erarbeitet werden, auf die sich die Mitarbeiter bei

der Nutzung der sozialen Medien berufen kénnen.

Empfehlenswert konnte die Nutzung von Facebook sein, da diese Plattform die hochs-
te Verbreitung innerhalb Deutschland findet. Dabei ist es bedeutsam, nicht nur die ei-
genen Seiten zu betreuen bzw. zu beobachten, sondern ebenso das gesamte Netz-
werk auf moégliche Beitrage zu durchsuchen, welche die eigene Behodrde thematisieren.

Fur die Suche stellen die sozialen Medien eigene Suchfunktionen bereit, wie zum Bei-
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spiel die Hashtag-Suche beim Onlinenetzwerk Twitter. Hier bieten sich zudem Monito-
ring-Tools an, mit deren Hilfe die Suche vereinfacht bzw. effizienter gestaltet werden
kann. Ein aktives Monitoring kann zudem auf Kommentare und AuRerungen der Bevol-

kerung reagieren und somit eine negative Meinungsbildung verhindern.

Eine bewusste Auseinandersetzung betreffs sozialer Medien ist fur die Behtrden von
aktueller Relevanz. Ein einsetzender Generationenwechsel innerhalb der personellen
Behordenstruktur kann dabei nicht abgewartet werden. Hingegen ist eine zeitnahe als
auch praventive Heranfuhrung der Mitarbeiter erforderlich, welche auch eine behdor-
denpolitische Offnung fur die Kommunikation tiber soziale Medien férdern kénnte. lhr
vermittelter Mehrwert ist in der Verminderung von Schaden sowie, in letzter Konse-

quenz, der Rettung von Leben zu sehen.
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8 Fazit

Innerhalb deutscher Behodrden existieren gegenwartig keine detaillierten Plane zum
Einsatz von sozialen Medien in Krisen- bzw. Katastrophenlagen. Diesbeziigliche Uber-
legungen erreichten bisher lediglich den Status eingeleiteter Untersuchungen tber di-
verse Einsatzmoglichkeiten des neuartigen Mediums und der daraus hervorgegange-
nen Konzeptvorlagen. Jedoch handelt es sich bei sozialen Medien um eine Kommuni-
kationsform, die, gegenwartig als auch zukinftig, behordliche Strukturen betreffen bzw.
betreffen werden und Berlcksichtigung bei der Aufstellung von Krisenplanen finden
muss. Dabei ist eine Ablésung oder Verdrangung bisher bewahrter Kommunikations-
mittel nicht beabsichtigt. Soziale Medien sollen vielmehr als ein Komplementargut zu
bereits bestehenden Strukturen verstanden werden, welches zu einer merkbaren Er-
hohung der Hilfeleistung der Birger untereinander beitragen kann und so entlastend
fur Behorden wirken konnte. Das hieraus erkannte Potenzial konnte den Anstold zu
eingehender Forschung darstellen, welche Uber die bloRe Beschreibung und Wahr-
nehmung der Materie hin zur praktischen Umsetzung in behdrdliche Strukturen fihrt.
So zeigen eigene Untersuchungen auf, dass die vorhandene Vielfalt an digitalen
Kommunikationsméglichkeiten einer grindlichen Selektion bedarf, um eine Entschei-
dung fur einige wenige Plattformen zu treffen, welche fir das Vorhaben geeignet er-
scheinen. In der Entwicklung befindliche Tools zur Generierung und Filterung von In-
formationen bedirfen dabei ebenso einer Potenzialanalyse wie die stetige Verfolgung
ihrer Entwicklung, um Chancen als auch Bedarfe durch ihren mdglichen Einsatz zeitak-
tuell zu erkennen. Diese Forderungen grinden auf der bereits in der Vergangenheit
wissenschaftlich nachgewiesenen Tatsache, dass Menschen in Katastrophenlagen so-
ziale Medien zur Organisation von Hilfe zahlreich in Anspruch nehmen. Die in der Be-

arbeitung aufgezeigten Vorteile verifizieren diese Realitat um ein Weiteres.

Beziglich der Entwicklung einer digitalen Kommunikationskultur und der genannten
Tools ist weiterhin fraglich, ob sich die Behdrden in Katastrophenlagen auf eine Kom-
munikation Uber bereits etablierte soziale Netzwerke stitzen oder aber eigene Platt-
formen Uber ihre Internetprasenzen anbieten, um den Dialog mit der Bevdlkerung zu
fuhren. Diese Fragestellung bedarf neben der fortschreitenden Entwicklung sozialer

Medien einer gesonderten, innerbehdrdlichen Beurteilung.

Die bei der Implementierung von sozialen Medien in Behordenstrukturen festgestellten
Barrieren sind als ernstzunehmende Verzdgerung des Vorhabens zu bewerten. So
hangt der positive Verlauf einer Etablierung neben den formulierten finanziellen und

rechtlichen Aspekten insbesondere von der Erkenntnis der betroffenen Mitarbeiter ab,
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soziale Medien als einen fur ihren Arbeitsablauf weitreichenden Gewinn zu betrachten.
Unterstutzung und Forderung kdnnten durch die politische Einflussnahme auf hoherer
Ebene erreicht werden. Hierzu missen Interessenvertreter - bspw. in der Senatsver-
waltung fur Inneres und Sport Berlin oder aber auf Bundesebene - gewonnen werden,
um die Aufstellung soziomedialer Behdrdenstrukturen in das Sichtfeld einer politischen
Interessenvertretung zu riicken, welche Uber die strukturellen Mdéglichkeiten verfugt,

das geplante Vorhaben einer Grundsatzentscheidung zuzufiihren.



Quellenverzeichnis 73

Quellenverzeichnis

Literaturverzeichnis:

Alby, T. (2008a): Professionell bloggen mit WordPress. Carl Hanser Verlag GmbH &
Co. KG, Minchen

Alby, T. (2008b): Web 2.0. Konzepte, Anwendungen, Technologien. 3. Aufl. Carl Han-
ser Verlag, Minchen

Burghardt, D. (2012): Internet im sozialpsychologischen Ansatz. GRIN Verlag GmbH,
Minchen

Cleffmann, L., Feuerabend, A., Kollmann, C., Zoebeli, P. [Hrsg.] (2012): Social Me-
dia-Willkommen im Heute. Das ECCO-Handbuch fir das Social Web. Ein Leitfa-
den fur Unternehmen und Organisationen. 2. Aufl. BoD-Books on Demand, Nor-
derstedt

Dombrowsky, W. (1991): Krisenkommunikation: Problemstand, Fallstudien und Emp-

fehlungen

Fabian, R. (2011): Kundenkommunikation tiber Social Media. Ein Planungsprozess.
Herausgegeben von S. Thun (Hrsg.), T.E. Noshokaty (Hrsg.), J. Déring (Hrsg.),

Marketing und Kooperationen. Band 6. Josef Eul Verlag GmbH, Lohmar-Kéln

Grimm, R. (2005): Digitale Kommunikation. Oldenbourg Wissenschaftsverlag, Min-

chen

Hilker, C. (2012): Erfolgreiche Social-Media-Strategien fur die Zukunft. Mehr Profit
durch Facebook, Twitter, Xing und Co. Linde Verlag Wien Ges.m.b.H, Wien

Kayser-Bril, N. (2013): Wie Computer den Journalismus verdndern. In L. Kramp, L.
Novy, D. Ballwieser, K. Wenzlaff (Hrsg.), Journalismus in der digitalen Moderne.
Einsichten — Ansichten — Aussichten. (S. 135-138). Wiesbaden: VS Verlag fur

Sozialwissenschaften, Springer Fachmedien Wiesbaden GmbH

Kist, D. (2012): Der Markt der sozialen Netzwerke — Wie Facebook, Twitter und Co um

User und Marktanteile ringen. Bachelorarbeit, Diplomica Verlag GmbH, Hamburg

Kotler, P., Armstrong, G., Wong, V., Saunders, J. [Hrsg.] (2011): Grundlagen des

Marketing. 5. Aufl. Pearson Education Deutschland GmbH, Minchen



Quellenverzeichnis 74

Misoch, S. (2006): Online- Kommunikation. UKV Verlagsgesellschaft mbH, Konstanz

O’Reilly, T.; Milstein, S.; Bombien, V.; Pahrmann, C.; Pelz, N. (2011): Das Twitter-
Buch. 2. Aufl. O’Reilly Verlag GmbH und Co. KG, KoIn

Petersen, A. (2002): Internationale Hochschulschriften - Interpersonale Kommunikati-

on im Medienvergleich. Waxmann Verlag GmbH, Munster

Rosener, W. (2000): Kommunikation in der landlichen Gesellschaft vom Mittelalter bis
zur Moderne. Veroffentlichungen des Max-Planck-Instituts fur Geschichte 156.

Vandenhoeck & Ruprecht Verlag, Gottingen

Rottler, C. (2011): Krisenkommunikation bei Streik am Beispiel gesellschaftsrelevanter

Dienstleistungen. GRIN Verlag GmbH, Miinchen

Sauvant, N. (2002): Professionelle Online-PR. Die besten Strategien fur Pressearbeit,
Investor Relations, interne Kommunikation, Krisen-PR. Campus Verlag GmbH,
Frankfurt/Main

Schulz, T. [Hrsg.] (2013): Krisenkommunikation. scm c/o prismus communications
GmbH, Berlin

Schwindt, A. (2012): Das Facebook-Buch. O’Reilly Verlag GmbH und Co. KG, Kdln

Spiess, K. H.; Auge, O. (2003): Medien der Kommunikation im Mittelalter. Franz Stei-
ner Verlag, Stuttgart

Zeitschriftenverzeichnis:

Sen, E. [Hrsg.] (2011): Social Media Magazin. Heft-Nr.:2011 I. Social Media Verlag,

Koéln

Sticher, B. (2013): Lehrstiick der Krisenkommunikaton. Zeitschrift Sicherheitshalber
1/2013.

Online-Dokumentenverzeichnis:

Auernheimer, G. (0. J.): Interkulturelle Kommunikation und Kompetenz. Verfligbar
unter:
http://jafriedrich.de/pdf/Interkulturelle%20Kommunikation%20und%20Kompetenz.
pdf [Stand: 14.07.2013]



Quellenverzeichnis 75

Der Hamburgische Beauftragte fur Datenschutz und Informationsfreiheit (2013):
Orientierungshilfe soziale Netzwerke. Ergebnispapier der Konferenz der Daten-
schutzbeauftragten des Bundes und der Lander. Verfligbar unter:
http://datenschutzberlin.de/attachments/935/Orientierungshilfe_Soziale_Netzwerk
e.pdf?1363609750 [Stand: 11.07.2013]

Klopp, E. (2001): Evolutionspsychologische Aspekte der Organisationspsychologie.
Verfuigbar unter: http://www.uni-
saarland.de/media/fak5/orga/PDFs/materialien/01_- Grundlagen.pdf [Stand:
10.07.2013]

Kohm, R. (2005): Kommunikation, Medien, Medienpadagogik, Grundkurs. Verfligbar
unter: http://www.evmedienhaus.de/uploads/media/GrundkursKkommunikation
8495.pdf [Stand: 04.07.2013]

Kramer, N. C. (2011): Nutzung sozialer Netzwerke in Krisensituationen. Unveroffent-
lichtes Gutachten fir das Bundesamt fuir Bevolkerungsschutz und Katastrophen-

hilfe, Bonn (unveréffentlicht)

Kuhn, S. (2011): Das Ende des Privaten? Rechtliche Probleme im Zusammenhang mit
Social Media. Verfligbar unter:
http://www.tefen.com/fileadmin/editorial/Germany/Datenschutzrechtliche_Implikat
ionen_von_Social_Media__5663771_1 .pdf [Stand: 14.07.2013]

Manso, M. & Manso, B. (0.J.): The Role of Social Media in Crisis: A European Holistic
Approach to the Adoption of Online and Mobile Communications in Crisis Re-
sponse and Search and Rescue Efforts. Verfugbar unter:
http://www.dodccrp.org/events/17th_iccrts_2012/post_conference/papers/007.p
df [Stand: 01.07.2013]

Schmidt, J.-H. (2011): Offentlichkeiten im Social Web. Praktiken, Strukturen und Ein-
satzmdglichkeiten in Krisenszenarien. Unveréffentlichtes Fachgutachten im

Rahmen der Likex 2011. Hans-Bredow-Institut fir Medienforschung, Hamburg

Weichert, T. (2013): Aktuelle Entwicklungen im Datenschutz unter besonderer Beach-
tung von Social Media. Prasentation zum 7. Européischen Datenschutztag. Ver-
fugbar unter: https://www.datenschutzzentrum.de/vortraege/20130125-weichert-
social-media.pdf [Stand: 10.07.2013]


http://www.evmedienhaus.de/uploads/media/GrundkursKommunikation

Quellenverzeichnis 76

Verzeichnis der Gesetze:

Allgemeines Sicherheits- und Ordnungsgesetz Berlin (ASOG BlIn): Vom 14. April
1992 in der Fassung vom 11. Oktober 2006 (GVBI. S. 930), zuletzt gedndert
durch Artikel V des Gesetzes Uber das 6ffentliche Glicksspiel vom 15. Dezember
2007 (GVBI. S. 604). Verfugbar unter:
https://www.berlin.de/imperia/md/content/seninn/abteilungiii/vorschriften/081103_
asog.pdf?start&ts=1252489038&file=081103_asog.pdf [Stand: 11.07.2013]

Anlage 1 zum Allgemeinen Sicherheits- und Ordnungsgesetz Berlin (ASOG BlIn):
Zustandigkeitskatalog Ordnungsaufgaben zu 82 Abs. 4 Satz 1 ASOG BlIn. Ver-
fugbar unter: http://www.bundesrecht24.de/cgi-
bin/lexsoft/bundesrecht24.cgi?chosenindex=0708&source=link&highlighting=off&
xid=167553,81 [Stand: 11.07.2013]

Bundesdatenschutzgesetz: in der Fassung der Bekanntmachung vom 14. Januar
2003 (BGBI. I S. 66), das zuletzt durch Artikel 1 des Gesetzes vom 14. August
2009 (BGBI. | S. 2814) geandert worden ist. Verfligbar unter: www.gesetze-im-
internet.de/bundesrecht/bdsg_1990/gesamt.pdf [Stand: 11.07.2013]

Verzeichnis der Internetquellen:

Ackerman, S.: Data for the Boston Marathon Investigation Will Be Crowdsourced. Ver-
fugbar unter: http://www.wired.com/dangerroom/2013/04/boston-crowdsourced/
[Stand: 30.06.2013]

ARD/ZDF Onlinestudie: Entwicklung Onlinenutzung. Verfigbar unter: http://www.ard-
zdf-onlinestudie.de/index.php?id=onlinenutzung000 [Stand: 08.07.2013]

ARD/ZDF Onlinestudie: Genutzte Onlineanwendungen. Verfligbar unter:
http://www.ard-zdf-onlinestudie.de/index.php?id=onlinenutzunganwendO [Stand:
08.07.2013]

ARD/ZDF Onlinestudie: Internetnutzer in %. Verfugbar unter: http://www.ard-zdf-
onlinestudie.de/index.php?id=onlinenutzungprozenO [Stand: 08.07.2013]

ARD/ZDF Onlinestudie: Mobile Nutzung. Verflugbar unter: http://www.ard-zdf-
onlinestudie.de/index.php?id=362 [Stand: 08.07.2013]



Quellenverzeichnis 77

ARD/ZDF Onlinestudie: Verweildauer. Verfligbar unter: http://www.ard-zdf-
onlinestudie.de/index.php?id=366 [Stand: 08.07.2013]

Berliner Beauftragter fur Datenschutz und Informationsfreiheit: Was ist Informati-
onsfreiheit. Verfugbar unter: http://datenschutz-
berlin.de/content/informationsfreiheit [Stand: 11.07.2013]

Berliner Feuerwehr: KATWARN: Verfiigbar unter: http://www.berliner-
feuerwehr.de/3099.html [Stand: 23.07.13]

Berliner Feuerwehr: Offizielle Internetprasenz Verfiigbar unter: http://www.berliner-
feuerwehr.de/ [Stand: 07.07.2013]

betterplace lab: Brck sorgt fir Netz und Strom. Verfligbar unter:
http://www.golem.de/news/ushahidi-brck-sorgt-fuer-netz-und-strom-1305-
99112.html [Stand: 07.07.2013]

Bundesministerium des Innern: Selbstschutz / Selbsthilfe der Bevélkerung. Verfug-
bar unter: http://www.bmi.bund.de/DE/Themen/Bevoelkerungsschutz/Zivil-
undKatastrophenschutz/Selbstschutz/selbstschutz_node.html [Stand:
12.07.2013]

CORDIS: Online and Mobile Communications for Crisis Response and Search and
Rescue. Verflgbar unter:
http://cordis.europa.eu/search/index.cim?fuseaction=proj.document&PJ_LANG=
EN&PJ_RCN=13503210&pid=460&q=066797B6D3F374AB2E1221B33F07284
2&type=adv. [Stand: 01.07.2013]

Creative Construction: Social-Media-Monitoring-Tools im Vergleich. Verfiigbar unter:
http://www.creativeconstruction.de/blog/social-media-monitoring-tools-im-
vergleich/ [Stand: 11.06.2013]

Der Hamburgische Beauftragte fir Datenschutz und Informationsfreiheit: Orien-
tierungshilfe ,Soziale Netzwerke®. Verfugbar unter: http://datenschutz-
berlin.de/attachments/935/Orientierungshilfe_Soziale_Netzwerke.pdf?
1363609750 [Stand: 11.07.2013]


http://www.berliner-feuerwehr.de/3099.html
http://www.berliner-feuerwehr.de/3099.html
http://datenschutz-berlin.de/attachments/935/Orientierungshilfe_Soziale_Netzwerke.pdf
http://datenschutz-berlin.de/attachments/935/Orientierungshilfe_Soziale_Netzwerke.pdf

Quellenverzeichnis 78

Freie und Hansestadt Hamburg, Finanzbehérde:. Social Media in der Hamburgi-
schen Verwaltung. Hinweise, Rahmenbedingungen und Beispiele. Version 1.3.
vom 6.03.2012. Verfugbar unter:
http://www.hamburg.de/contentblob/3320624/data/social-media-in-der-
hamburgischen-verwaltung.pdf [Stand: 11.07.2013]

Deutsche Wirtschaftsnachrichten: Boston: Irrtiimlich Verdachtigter Student tot in
Fluss gefunden. Verflgbar unter: http://deutsche-wirtschafts-
nachrichten.de/2013/04/25/boston-irrtuemlich-verdaechtigter-student-tot-in-fluss-
gefunden/ [Stand: 30.06.2013]

Die Welt: Etliche Behorden léschen ihre Facebook-Seiten. Verfiigbar unter:
http://www.welt.de/wirtschaft/webwelt/article 13560528/Etliche-Behoerden-
loeschen-ihre-Facebook-Seiten.html [Stand: 14.07.2013]

Digital Business Factory: Social Media. Verfiighar unter:
http://digitalbusinessfactory.com/social-media.html [Stand: 10.07.2013]

Federal Emergency Management Agency: Common Alerting Protocol. Verfligbar

unter: http://www.fema.gov/common-alerting-protocol [Stand: 07.07.2013]

Focus Online: Facebook-User werden immer &lter. Soziale Netzwerke ,vergreisen* —
Nur Twitter-Nutzer werden jinger. Verfigbar unter:
http://iwww.focus.de/digital/computer/facebook-user-werden-immer-aelter-soziale-
netzwerke-vergreisen-nur-twitter-nutzer-werden-juenger_aid_946009.html
[Stand: 14.07.2013]

Gabler Verlag (Hrsg.), Stichwort: Krisenkommunikation. Gabler Wirtschaftslexikon.
Verfugbar unter:
http://wirtschaftslexikon.gabler.de/Archiv/569805/krisenkommunikation-v3.html
[Stand: 10.07.2013]

Google Inc.: Crisis Map. Verfugbar unter: https://support.google.com/crisismaps/
[Stand: 07.07.2013]

Google Inc.: Person Finder. Verfiigbar unter:

https://support.google.com/personfinder/?hl=en [Stand: 07.07.2013]

Google.org: Denguefieber-Trends. Verflgbar unter:
http://www.google.org/denguetrends/intl/de/ [Stand: 07.07.2013]


http://www.hamburg.de/contentblob/3320624/data/social-media-in-der-hamburgischen-verwaltung.pdf
http://www.hamburg.de/contentblob/3320624/data/social-media-in-der-hamburgischen-verwaltung.pdf

Quellenverzeichnis 79

Google.org: Denguefieber-Trends. Verflgbar unter:
http://www.google.org/denguetrends/intl/de/ [Stand: 07.07.2013]

Google.org: For Responders. Verflugbar unter:

http://www.google.org/crisisresponse/resources.html [Stand: 07.07.2013]

Google.org: Grippe-Trends. Verfligbar unter: http://www.google.org/flutrends/ [Stand:
07.07.2013]

Google.org: Projects. Verflgbar unter: http://www.google.org/projects.html [Stand:
07.07.2013]

Google.org: Response Efforts. Verfiigbar unter:
http://www.google.org/crisisresponse/response.html [Stand: 07.07.2013]

GskA gemeinnutzige Gesellschaft fir sozial-kulturelle Arbeit mbH (2013): Projekt

Network. Kiezatlas Berlin nach Bezirken.

iISAR+ Objectives: Verfugbar unter: http://isar.il12.eu/objectives/index.html [Stand:
01.07.2013]

Kirch, N. (2012): Twitter hat jetzt mehr als 500 Millionen Nutzer. Verfugbar unter:
http://www.socialmediastatistik.de/twitter-hat-jetzt-mehr-als-500-millionen-
nutzer/ [Stand: 09.07.2013]

Kirch, N. (2013): Auswertung der Jahresumfrage Social Media Statistik. Verfligbar un-
ter: http://www.socialmediastatistik.de/auswertung-der-jahresumfrage-social-
media-statistik/, [Stand: 10.07.2013]

Michelis, D.: Die digitale Unternehmung. POST-Planungsprozess. Verfugbar unter:
http://www.digitale-unternehmung.de/2010/11/post-methode/ [Stand: 09.07.2013]

Miller, R. & Schumann W.: Elemente des Web 2.0. Verfuigbar unter:
http://www.dadalos-d.org/web20/elemente_web_20.htm [Stand: 01.07.2013]

Muller, R. & Schumann W.: Was ist das Web 2.0? Verfligbar unter:
http://www.dadalos-d.org/web20/web_20.htm [Stand: 01.07.2013]



Quellenverzeichnis 80

Noveck, J. (2012): From making sandwiches to staffing shelters to sorting blankets,
people look for ways to help. Associated Press, Verfiigbar unter:
http://news.yahoo.com/making-sandwiches-staffing-shelters-sorting-blankets-
people-look-223018857.html [Stand: 03.11.2012]

Ohne Name 1: Verfugbar unter: http://trickr.de/wp-content/uploads/2011/08/Facebook-
Google-Plus-und-Twitter-Features-im-Vergleich.jpg [Stand: 14.07.2013]

Ohne Name 2: Verflgbar unter:
http://brienchen.files.wordpress.com/2011/07/facebooktwittergoogleeng-1.jpg
[Stand: 14.07.2013]

Pluta, W.: Brck sorgt fur Netz und Strom. Verfugbar unter:
http://www.golem.de/news/ushahidi-brck-sorgt-fuer-netz-und-strom-1305-
99112.html [Stand: 07.07.2013]

Projecter Blog: Flutsolidaritat auf Facebook und im Social Web. Verflugbar unter:
http://lwww.projecter.de/blog/social-media/flutsolidaritat-auf-facebook-und-im-

social-web-social-media-war-nie-sozialer.html [Stand: 12.07.2013]

Ropeik, D.: From Superstorm Sandy reminds us why it’s easy to underestimate dan-
ger. Washington Post Verflgbar unter: http://articles.washingtonpost.com/2012-
11-02/opinions/35503963 1 natural-disasters-generators-chris-christie [Stand:
02.11.2012]

Schuster, D.: Social Media Evolution oder Revolution. Der 5. CMO Gipfel in Heili-
gendamm. Verfugbar unter: http://www.social-media-magazin.de/index.php/heft-
03-2011/social-media-evolution-revolution.html [Stand: 10.07.2013]

Statista: Anteil der Internetnutzer, die Facebook mindestens einmal monatlich nutzen
von 2010 bis 2014. Verfugbar unter:
http://de.statista.com/statistik/daten/studie/239391/umfrage/prognose-zur-
weltweiten-nutzung-von-facebook/ [Stand: 08.07.2013]

Statista: Anzahl der aktiven Nutzer von Facebook in Deutschland von Januar 2010 bis
Juni 2013. Verfugbar unter:
http://de.statista.com/statistik/daten/studie/70189/umfrage/nutzer-von-facebook-
in-deutschland-seit-2009/ [Stand: 09.07.2013]



Quellenverzeichnis 81

Statista: Statistiken und Daten zum Portal Xing. Verflugbar unter:
http://de.statista.com/themen/746/xing/ [Stand: 14.07.2013]

Statista: Top 10 Social Media Portale weltweit nach Marktanteil im Juni 2013. Verflg-
bar unter:
http://de.statista.com/statistik/daten/studie/241601/umfrage/marktanteile-
fuehrender-social-media-seiten-weltweit/ [Stand: 08.07.2013]

Stuflesser, W.: Datenschutzpanne bei Facebook. Online-Artikel. Verfugbar unter:
http://lwww.tagesschau.de/wirtschaft/facebook-datenpannel00.html [Stand:
10.07.2013]

Stuttgarter-Zeitung.de: Fluthilfe 2.0. Verflugbar unter: http://www.stuttgarter-
zeitung.de/inhalt.hochwasser-in-sozialen-medien-fluthilfe-20.840e2039-1d61-
4f12-833a-224e8ed5ad39.html [Stand: 16.06.2013]

Stuttgarter-Zeitung.de: Mit Google auf der Suche nach Opfern. Verfligbar unter:
http://lwww.stuttgarter-zeitung.de/inhalt.boston-marathon-mit-google-auf-der-
suche-nach-opfern.be6d7cl1f-4e63-4a25-9c08-c937f1cf041a.html [Stand:
30.06.2013]

Twitter Blog: Folge einem Hashtag. Verfligbar unter:
http://blog.de.twitter.com/2011/07/folge-einem-hashtag.html [Stand: 10.07.2013]

Twitter: Say you're safe and well -- update your social media telling folks you're OK if
you're OK #BostonMarathon. Verflgbar unter:
https://twitter.com/RedCrossEastMA/status/323882768427802624 [Stand:
30.06.2013]

Unabh&ngiges Landeszentrum fur Datenschutz Schleswig Holstein (2013): Pres-
semitteilung zur Entscheidung des Oberverwaltungsgerichts Schleswig-Holstein
vom 22.04.2013 (Az. 4 MB 10/13, 4 MB 11/13). Verfugbar unter:
https://www.datenschutzzentrum.de/presse/20130424-facebook-klarnamen-
ovg.htm [Stand: 09.07.2013]

Ushahidi: Our Team. Verfugbar unter: http://www.ushahidi.com/about-us/team [Stand:
07.07.2013]

Ushahidi: Partners. Verfligbar unter: http://www.ushahidi.com/about-us/partners
[Stand: 07.07.2013]



Quellenverzeichnis 82

VAGGI: Ushahidi - FLOSS aus Kenia. Verfligbar unter:
http://vaggi.de/de/blog/websoft/253-ushahidi-floss-aus-kenia.html [Stand:
07.07.2013]

Verflugbar unter: http://www.kiezatlas.de/ [Stand: 08.07.2013]

Virato - Blog: Anschlag beim Boston Marathon die Nachrichtenentwicklung in deut-
schen social Web. Verfugbar unter: http://blog.virato.de/2013/04/anschlag-beim-
boston-marathon-die-nachrichtenentwicklung-in-deutschen-social-web/ [Stand:
30.06.2013]

Webweisend Media GmbH: 1,43 Mrd. Social-Media-User weltweit. Verfligbar unter:
http://blog.media-company.eu/2012/03/143-mrd-social-media-user-weltweit/,
[Stand: 07.07.2013]

Zezima, K.: Hurricane Sandy Victims Get Help From Facebook To Connect With Lost
Photos, Momentos. Associated Press, Verfligbar unter:
http:/iwww.huffingtonpost.com/2012/11/27/sandy-victims-lost-
photos n_2199752.html [Stand: 23.11.2012]

Interviews:

Reprasentant des Bezirksamtes Lichtenberg (2013): 10360 Berlin - Interview vom
03.06.2013

Repréasentant des Landesamtes flr Arbeitsschutz, Gesundheitsschutz und tech-
nische Sicherheit Berlin (2013): Turmstraf3e 21, 10559 Berlin - Interview vom
13.05.2013

Repréasentant des Stabes Kommunikation/Medienkommunikation der Berliner
Feuerwehr (2013): RathausstralR3e 70-72, 12105 Berlin - Interview vom
27.05.2013

Représentanten der Projektgruppe Neue Medien der Berliner Polizei (2013): Platz
der Luftbriicke 6, 12101 Berlin - Interview vom 10.06.2013

Représentanten des Bezirksamtes Steglitz-Zehlendorf (2013): 14160 Berlin - Inter-

view vom 17.06.2013



