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Zusammenfassung

Krisenmanagement fordert neben strategischer ugdn@ationaler Vorbereitung auf die Bewalti-
gungs- und Wiederherstellungsarbeit, auch Fahigheihit unvorhersehbaren Ereignissen und anderen
Stakeholdern, die in die gleiche Krise involvidrtds umzugehen. Hier kann man sich nicht ausschlief3
lich auf etablierte Informationsfliisse und Verhasteuster verlassen, sondern muss sich auch spontan-
situativen Einflissen stellen. Die fur die Kommuatiknsarbeit in und zwischen den involvierten
Organisationen notwendigen Féhigkeiten muisseni¢rdiwerden. Wir beschreiben die aktuelle Praxis
des Krisenkommunikations-Trainings eines Energemgungsunternehmens (EVU) sowie den Proto-
typen zu dessen Unterstlitzung, den wir entwickelplementiert und evaluiert haben. Unser Trai-
ningswerkzeug zielt nicht nur auf die lokale Prasigndern auch interorganisationale Trainings, was
die Verbesserung eines gemeinsamen Verstandniss@sder Informationsbedarfe anderer beinhaltet.

1 Einleitung

Krisen kdnnen verheerende Folgen haben, insbesanekmn im Krisenmanagement Fehler
gemacht werden. Krisenmanagement ist nach Krydt@&7) eine besondere Form der Fih-
rung und nach Hutzschenreuter und Griess-Nega j2€ii6ganzheitlicher Prozess, zu dem
Krisenvorsorge, Krisenerkennung und Krisenbewaltgggehoéren. Die Ursachen von Unter-
nehmenskrisen sind oft unzureichende Anpassungsigisn des Managements an externe
Gegebenheiten (Hausschildt et al., 2005). Da Kriggten vorkommen, kann sich im Kri-
senmanagement nur schwer eine feste Handlungsptabtieren. Kommunikationskompe-
tenzen mussen — genau wie alle anderen kritischenpétenzen im Krisenmanagement —
geubt werden. IT kann diesen Lernprozess unteesijitzenn Lernsysteme nicht als kontext-
freie Allzweckmittel, sondern hoch spezialisierigesetzt werden (Haake et al., 2004).

In diesem Beitrag beschreiben wir ein Konzept famputerunterstiitztes kollaboratives
Training im Krisenkommunikations-Management am Bieikeines EVU. Hierbei fokussier-

ten wir das Training innerhalb und zwischen Orgatiimen. Wir beobachteten und analy-
sierten die existierende Praxis und entwickeltenk@nzept. Hierauf aufbauend implemen-
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tierten und evaluierten wir einen Prototyp undeligih Empfehlungen fir computerunter-
stiitztes Training im Krisenkommunikations-Managetam

2 Training im Krisenkommunikations-
Management

Krisenmanagement kann aktiv als Krisenvermeidungiesaeaktiv als Krisenbewaltigung
erfolgen (Krystek, 2007). Sowohl Krisenmanagemalst,auch Krisentraining, missen még-
lichst friih einsetzen, da mit fortschreitender Kriter Bedrohungsgrad grof3er und der Hand-
lungsspielraum kleiner wird. Krisen kommen meistoliuein Zusammenspiel endogener und
exogener Elemente zustande.

Krisenmanagement sowie -kommunikation kénnen dkéeenmanagementsysteme unter-
stutzt werden, kollaboratives Training ist hiegach in der Regel nicht vorgesehen. Da das
Ziel des Krisenmanagements der Erwerb von Know-fjonwzeduales Wissen) im Gegen-
satz zu Know-what (reines Faktenwissen) ist, s@lite Trainingsumgebung nach konstruk-
tivistischen Gesichtspunkten gestaltet werden (K2093). Trainingsansatze wie Stressre-
duktionstraining, Emergency Skill Training, CrewsReurce Management oder Krisenstabs-
training kénnen verwendet werden (Strohschneide®3® Ebenfalls kbnnen Anséatze von
Gomez (2008), der eine Steigerung der Nachrichéghklt im Krisenkommunikations-
Management beabsichtigt sowie von Benjamins undilRantz (2007), die ein Konzept fur
interaktive Simulation im Krisenmanagement entwitkaben, beriicksichtigt werden. Zent-
rales Element sollte die ,Interaktion“ sein, diercu soziotechnische Umgebungen ermog-
licht werden kann. Insbesondere Simulationen, Milalben, Hypermedia und speziell Spiel-
systeme eignen sich fir die Umsetzung (Pohl, 1998).Ablauf kommunikationsorientierter
Planspiele bzw. sozialer Simulationen gliedert gighischerweise in eine Vorbereitungs-,
eine Durchfuhrungs- und eine Auswertungsphase (Rf94). IT kann hier als Kommunika-
tionswerkzeug, zur Kontextsimulation und zur Prolb&rung verwendet werden.

3 Empirische Anforderungsanalyse

Ziel der empirischen Untersuchungen ist, die Orgmtion und die Praxis der beteiligten
Akteure besser zu verstehen, fir die das Systemickatit werden soll. Dies beinhaltet vor
allem informelle Informationen Uber den Prozess ldésr- und Intraorganisationalen Kri-
senmanagements und -training, benutzte Artefaktk Amforderungen fir ein integriertes
Krisenmanagement-System.

3.1 Anwendungsfeld

Als Anwendungsfeld der empirischen Untersuchungiemtd ein grof3es deutsches EVU.
Dieses hat Uber 1000 Mitarbeiter, etwa 150 davbeiten im lokalen und regionalen Netz-
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service und sind verantwortlich fur die Infrastutktetreuung. Wir konzentrierten uns auf
verschiedene Szenarien von Stromausfallen, voragepi Abschaltungen zur Wartung tber
ungeplante Versorgungsunterbrechungen bis zu raigionStromausfallen durch extreme
Wettereinflisse. Eine besondere Herausforderungiésts andere Versorgungsinfrastruktu-
ren von der Infrastruktur ,Strom“ abhangen. BeisgsAusfall sind Mobiltelefone noch 30
Minuten verfligbar, Festnetztelefone gegebenenfalis fiir Notfallnummern benutzbar,
Internet und Fernsehen nicht verwendbar (Saut@6X2@Gomit kdnnen einige Informations-
bedarfe in Krisen aufgrund fehlender Infrastruktusehlecht oder ggf. nicht bedient werden.

3.2 Methodenwabhl

Das Ziel der empirischen Untersuchungen war, dasefwdungsfeld zu verstehen und neue
Erkenntnisse, die mdglicherweise erst wahrend deeri@rhebungsprozesses auftreten, mit
einzubeziehen (Mayring, 2002). Es wurden qualitatidethoden wie Dokumentenanalysen,
Beobachtungen sowie Gruppendiskussionen gewéahl. Z0&l war eineTriangulation zu
ermoglichen, um die Validitat und Reliabilitat d&udie zu erhéhen (Flick, 2008).

Das Ziel der Dokumentenanalyse war, einen Uberlillr die Organisation in Krisensitua-
tionen sowie den Ablauf von bisherigen Kriseniibumgad Krisen zu erhalten. Es wurden
zehn Dokumente, die die Planung, den Ablauf undAdiswertung von zuletzt durchgefihr-
ten Kriseniibungen des EVU darstellen und ein Beutbagsprotokoll analysiert. Als weite-
re Quellen dienten acht Protokolle von Workshopsis@ehn transkribierte Interviews mit
Mitarbeitern des Unternehmens mit AnforderungeeiarKrisenmanagementsystem.

Das Ziel der teilnehmende Beobachtungen (Mayrif§22 war Erkenntnisse Uber die Orga-
nisationsstruktur, den Trainingskontext und Mddkieiten der Unterstltzung zu erhalten.
Diese wurden wahrend eines zweitagigen Workshopsiemn Fokus der Ausarbeitung einer
Organisationsstruktur im Krisenfall sowie die Vordigung einer Kriseniibung mit 13 Teil-

nehmern des EVU und einer Dauer von 16 Stundernvaerget.

Das Ziel der Gruppendiskussionen waren explizitdoAterungen an ein IT-System zur
Unterstitzung des Krisentrainings. Viele Meinunged Einstellungen sind stark an soziale
Zusammenhdnge gebunden, sodass sie am bestenidlesdituationen erhoben werden
kénnen (Mayring, 2002). Es wurden zwei Gruppendiskanen mit einer Dauer von jeweils
drei Stunden mit jeweils drei Mitarbeitern des EVhd externen Beratern durchgefihrt.

Neben der expliziten Empirie fand eine informellatEnsammlung in etwa 25 Meetings und
Workshops wahrend eines 18-monatigen Forschungsesj im Anwendungsfeld statt.

3.3 Existierende Praxis im Krisenkommunikations-fiirag)

In Krisensituationen ist das EVU wie folgt orgagisi Ein Krisenstab fallt strategische Ent-
scheidungen. Dieser kann um Experten zu einemréssjgezifischen Krisenstab erweitert
werden. Krisenstabsassistenten dienen als Schiltz$tih einkommende Kommunikation

und als operative Hilfen. Es werden sowohl intdnfermationen, wie Screenshots aus dem
Netzleitsystem, verschiedene Karten und DateienOnjfanisationsprozessen, als auch ex-
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terne Informationen z.B. von Feuerwehren und Pisliagdonen sowie grol3eren Firmen, die
von der Energieversorgung abhangen, genutzt. Dégditsystem ist ein Informationssys-
tem zur Visualisierung des Netzzustandes, das iaefre Sensorennetzwerk beruht und in
verschiedenen redundanten Leitstellen an Gro3biide# mit geografischen, meteorologi-
schen, technischen und arbeitslogistischen Infdomah ergénzt dargestellt werden kann.

Die Vorbereitung eines Trainings beginnt mit dersAtbeitung eines Szenarios in Power-
Point. Anschlie3end werden die geplanten Kommuidkatvege sowie mdgliche Fragen an
die Akteure in einer Excel-Tabelle festgehalten.hwéad des Trainings wird das Szenario
sukzessive gespielt: Ereignisse werden via E-Md@rd-ax Ubermittelt, Fragen simulierter
Organisationen werden telefonisch gestellt. Dieidgfiiese werden in einer Excel-Tabelle
festgehalten. Probleme in friiheren Krisentrainisigsl viele Anrufe, die nicht Teil der Eva-

luation sein kdnnen, da sie nicht protokolliert dem. Das Unternehmen diskutiert das Trai-
ning anschlieend, eine Evaluation folgt nicht.dexé Organisationen sind nicht direkt in
Trainings involviert: Schwierigkeiten sind versathéme Interessen (Trainingsziele des Auf-
deckens von Schwachstellen), Vokabular (fach- undchahenspezifisch), Organisations-
strukturen und eine unterschiedliche Praxis demBemg der Kommunikationsinfrastruktur.

Viele Aktivitaten, die momentan ohne IT oder mifiil’on PowerPoint oder Excel durchge-
fuhrt werden, kdnnten durch ein integriertes Systenterstitzt werden. Dieses sollte, da
Krisen nicht zum Alltag gehdren, intuitiv und ohwerkenntnisse bedienbar sein. Es sollte
Schnittstellen zu Systemen von Polizei und Feuerlekitzen. Um ein Training zu planen
sollte es mdglich sein, ein Ablaufscript zu erstell Trainer sollten Rollen veréandern und
Alternativen definieren kdnnen. Interaktion isteitder Hauptanforderungen an das System.
Es sollte mdglich sein mit allen Agenten zu komrnaieren — teilnehmend oder simuliert.
Die Kommunikation sollte die gleichen Infrastrul¢arwie in realen Krisen verwenden. Eine
automatische Protokollierung kann die Evaluatiotetsiltzen. Trainer sollten Reaktionen
evaluieren und Kommentare einfligen kdnnen, um Ginadlage fur eine spatere Evaluati-
on zu ermdglichen, die ebenfalls mit statistisciMarkzeugen darstellbar sein sollen.

4 Ein Konzept fir computerunterstiitztes
kollaboratives Krisentraining

Sowohl aus der im Rahmen dieser Arbeit betrachtétesorie, als auch aus der empirisch
untersuchten Praxis ergeben sich Anforderungerofiabloratives Krisen-Training. Elemen-

te wie eine proaktive Firmenpolitik, definierte @rgsationsstrukturen und die Bereitstellung
von Infrastrukturen sind Grundvoraussetzungen. tairiing soll es um die Entwicklung der

notwendigen Kompetenzen gehen. Diese kénnen Ubestrkitivistische Lernansatze er-

worben werden und mittels sozialer Simulationen Rl@nspiele innerhalb von Krisen- und
Storfallmanagement-Systemen realisiert werden, amitsauch gleiche Daten, Informatio-

nen, Werkzeuge und Infrastrukturen zu nutzen.

Das Training kann eine Kombination verschiedenairiingsformen sein. Da die Erlangung
von Handlungskompetenz in Krisensituationen im \éogdund steht, sollte das Training
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hauptséchlich als Crew Ressource Management mitZlelnder Schulung von nicht techni-
schen Fertigkeiten wie Kommunikationsfahigkeit uBdtscheidungsfahigkeit konzipiert
werden. Da bei verschiedenen Akteuren die Verbesgeder Benutzung des Krisenmana-
gementsystems unter Stress ein Trainingsziel didrstnd Aspekte des Emergency Skill
Trainings, welches die souverdne Systembenutzurgtrigsssituationen férdert sowie des
Stressreduktionstrainings, welches den Stresstnkdn lasst, ergénzend sinnvoll.

Vorbereitung Simulation Evaluation
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Abbildung 1: Ablauf des computerunterstiitzten kaltativen Krisentrainings

IT sollte die Gruppeninteraktion, Kommunikation uktibdellierung, Durchfiihrung, Proto-
kollierung und Evaluation des Trainings unterstiitzeine Hauptkomponente ist das Rollen-
spiel zur Schaffung einer kollaborativen Awaren&isse soll vollstéandig anpassbar und die
Organisationsstrukturen dynamisch darstellbar s&égenten sollen selbst teilnehmen koén-
nen oder simuliert werden und spezifische RechtemaUm dies zu realisieren muss ein
Modul Benutzermanagemeatstellt werden.

Um eine authentische Trainingsumgebung zu gesta#telite das Trainingssystem in ein
Krisenmanagementsystem integriert werden. Dies eglioft reale Systeme, Werkzeuge,
Infrastrukturen und Daten zu verwenden. Um Traingnpassungen zu ermoglichen (wie
Karten oder Nachrichten), das Training zu modedliereine Evaluation durchzufiihren oder
vergangene reale Situationen aufzuzeichnen, uralsieine Komponente zu verwenden, ist
eineSzenarioverwaltunginnvoll.

Die Interaktion mit anderen Organisationen ist @sindere fur Infrastrukturanbieter wich-
tig. Im Training der synchronen und asynchroneerhittion mit internen und externen A-
genten kann die Kompatibilitat des Vokabulars sosée Informationssysteme gepriift und
verbessert werden. Wenn die gesamte Kommunikatiagin System integriert ist, kann die
Protokollierung und somit die Evaluation einfaclkefolgen. Um dem Trainer das Spielen
verschiedener Rollen zu ermdéglichen, sind Musteispelsweise der Feuerwehr, Presse
oder Unternehmen gefordert. Die Trainingsleitunly Seenarien, Aktionen und Reaktionen
in einer Zeitleiste planen kdnnen, die anschlieReitdden realen Handlungen verglichen
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werden. Dies geschieht momentan in Excel. Um esgrearstitzen, kénnen eine automati-
sche Protokollierung sowie eine Zeitverwaltung éelf

Die folgende summarische Auflistung zeigt abgeleiteunktionalitéten:

Modul Beschreibung

Benutzerverwaltung Erstellen, bearbeiten, deakgviemd |6schen von Agenten.

Rollenverwaltung Agenten einer Rolle (z.B. Krisense&ttweiterter Krisenstab, Krisenstabs-
assistenz, Mitarbeiter oder Externer) zuweisen.

Rechteverwaltung Agenten in der Hierarchie (z. B.InB&imer, Beobachter, Trainer und

Administrator) einordnen oder simulieren.
Szenarienverwaltung| Modellieren, verandern, aktérieund |6schen von Szenarien mit einer
geplanten Zeit. Tabellarische sowie grafische RHtstg als Zeitstrahl.
Ereignisverwaltung Ereignisse wie Dokumente, Nattien und Reaktionen zu einem Szepa-
rio zuordnen.

Nachrichtenverwal- | Erstellen, vorbereiten, senden, empfangen und &sebn Nachrichten.
tung
Dokumenten- und Dokumente und Medien in Kategorien darstellen, umere realistischen
Medienverwaltung Kontext flr die Zielgruppen zu gestalten.

Verbale Kommunika- Ermdglichung automatischer Protokollierung verb&lemmunikation.
tion

Geo Energie Darstellen einer geografischen Ubersicht derzei@iérfalle.

Situation

Zeitverwaltung Anpassen der Simulationszeit.

Protokoll Automatische Protokollierung der gesamkmmunikation sowie ge

planter Ereignisse. Filterungsmoglichkeit nach Akés und Medien.

Tabelle 1: Sinnvolle geforderte Funktionalitéten

Unser Konzept éhnelt dem Ansatz von Gomez (20@8)adf SMS-basierte Kommunikation

fokussiert und die Sprechakitheorie verwendet. V@kusieren eine Verbesserung der
Kommunikationskompetenzen der involvierten Aktewawie der interorganisationalen

Informationsflisse. Wir fokussieren hierbei niclihee verbesserte ,Kommunikationseffi-

zienz" durch Standardisierung, wie es sich fur sisbderholende Situationen anbietet, son-
dern auf Kommunikationen, die durch unvorhersehbsiteative Faktoren notwendig wer-

den. Dies unterscheidet unseren Ansatz von Bengomd Rothkrantz (2007), die sich stark
auf vormodellierbare Informationen in ihrer Krisenslationsplattform beziehen. Trotzdem

ist es natiirlich interessant, an einer Integrati@mser Ansétze in Konzepte zur Ubung und
Ausbildung von Kommunikationskompetenzen zu denKkénsere Erfahrungen legen es
nahe, solche Konzepte immer zu Krisenmanagemeasimnéikturen zu integrieren, um intra-

und interorganisationale Kommunikationsfliisse zlawdren, die es Trainingsteilnehmern
ermdglichen, zu erkennen, was andere in ihren timdtionssystemen sehen.
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5 Implementierung eines Prototyps

Um das Konzept zu demonstrieren, implementiertemeivien Prototyp. Dieser unterstitzt
das gesamte Spektrum der Vorbereitung, Durchfuhuwmd) Analyse des Krisentrainings.
Wir realisierten es in einer Web-Architektur, umndgeforderten Zugriff auf das System
ohne Softwareinstallation zu erméglichen. Als Pamgmiersprachen nutzen wir PHP und
MySQL. Um das System intuitiv bedienen zu kénnéant eindconic RepresentatiorDie
Implementierung beinhaltete im Kern die gefordefenktionalitaten.
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Abbildung 2: Die Benutzerschnittstelle (oben linksyl das Kommunikationsprotokoll als Zeitstrahlt@mrechts)

In der Benutzerverwaltungst es moglich, die Teilnehmer zu definieren. Weim Agent
simuliert wird, werden die an ihn adressierten Nigtiten an einen Trainer Ubermittelt. In
einer Ubersicht wird die Anzahl ungelesener Nadttein aller Benutzer dargestellt und ent-
sprechend der Auslastung farblich hervorgehoberSzenariomanagemekann das Szena-
rio geplant und modelliert werden, sowie Nachricht®okumente, Medien und antizipierte
Reaktionen den Szenarien zugeordnet werden. Digseek vorbereitet und nach Bedarf
gestartet werden. DaNachrichtenmanagemergrmoglicht das Versenden elektronischer
Nachrichten. Die verbale Kommunikation wird durcin étegriertes Skype-Interface er-
moglicht, welches die Anrufe auch automatisch proliiert. Das Dokumenten- und Me-
dienmanagemenmnteprasentiert Schnittstellen zu anderen Systenmeineaméglich die Ziel-
gruppenspezifische Informationsversorgung. Geplatiechaltungen oder Stérungen kon-
nen im integriertetKartenmoduldargestellt werden, wozu GoogleMaps verwendet.wird

Die gesamte Kommunikation - Nachrichten, Anrufe kDmente, Notizen, Szenarien - wird
im Kommunikationsprotokolfestgehalten und tabellarisch oder in Form eineitléste
dargestellt (Abb. 2). Trainer kénnen die Handlunden Teilnehmer bewerten und manuelle
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Protokolleintrage erstellen. Nach dem Trainingdi Differenz zwischen geplantem und
tatsachlichem Ablauf ersichtlich.

6 Evaluation

Wir fUhrten eine implizite formative Evaluation wé&nd des Entwicklungsprozesses durch.
Hierflr nutzten wir qualitative Methoden und intiegten die Ergebnisse evolutionar (Cre-
mers et al., 1998). AuRerdem fuhrten wir eine sutivedvaluation mittels eineszenarien-
basierten Walkthrougheiner Technik, die den Benutzer anhand von Awggatiurch das
System lenkt, durch.

Hierzu wurde zwei potenziellen Benutzern zuerst idaszept und der Prototyp vorgestellt,

anschlieBend wurde gemeinsam der Ablauf einer iedigften Krisenlibung, bestehend aus
Vorbereitung, Durchfihrung und Auswertung im Systetodelliert und durchgespielt. Es

wurden zuerst Benutzer im System erstellt und iHRelten zugewiesen. AnschlieRend wur-
den mdgliche Szenarien erstellt, mit Nachrichteokibnenten und antizipierten Reaktionen.
Die Durchfuihrung des Trainings beinhaltete das®fasulieren des Trainingskontextes mit
z.B. Nachrichten, Dokumenten, Telefonaten, Szenauwigd Notizen. Diese wurden alle im

Protokoll aufgefiihrt und in der Evaluation betrathWWahrend der Interaktion der Nutzer
mit dem System wurden diese nach lhren Eindruclefragt, beispielsweise Uber die Me-
thode de§ hinking Aloud Die Dauer der Evaluation betrug drei Stunden.

Die Benutzer waren sehr zufrieden das gesamte ificpiim einem System vorbereiten,
durchzufiihren und evaluieren zu kénnen, im Gegermat momentanen Situation in ver-
schiedenen Dokumenten- und Medientypen. Die Mog&ithSzenarien kollaborativ ohne
expliziten Austausch von Dokumenten zu gestaltehesserte die Awareness und Usability.
Die Anpassbarkeit an verschiedene Organisatiorigaten und die Moglichkeit der Kon-
textmodellierung wurde als sehr wichtig betrachbee Kontrolle Giber das gesamte Szenario
zu jeder Zeit wurde als weiterer wichtiger Fakteritifiziert.

Nicht klar war, woran erkennbar ist, wie viele Dakente und Nachrichten einem Szenario
zugeordnet sind: ,Wie kann ich erkennen, welche uboé&nte zu einem Szenario gehéren?*
Die Mdglichkeit, ein Szenario zu 6ffnen und danneeListe der zugeordneten Elemente zu
sehen wurde direkt verstanden. Es wurde bestdtigs durch eine automatische Protokollie-
rung sowie manuelle Protokolleintrage und Kommentine bessere Basis fir eine Evalua-
tion geschaffen werden kann. Explizite Kritik wadpch nicht erwiinscht: ,Wir kénnen dies
hier nicht anwenden ... wir méchten keine Kollegeitigieren“. Dieses ist ein Uberraschen-
des Ergebnis, da Verbesserung nicht ohne Kritik litlhgst. Eine Abhilfe ware hier im
Protokoll nicht die Namen der entsprechenden Algtesondern lediglich deren Rollen und
Tatigkeitsbezeichnungen aufzufiihren: Somit wareBdierteilung etwas impliziter.

Die Grundidee und das Ziel ist die Erforschung Yorforderungen an ein und Unterstit-
zungspotentiale eines Systems, welches es versel@adOrganisationen, die in einer Krise
zusammenarbeiten missen, ermdglicht, die Kommuaoiksitiisse gemeinsam zu tben und
sich auf situative, unvorhersehbare Einflisse voereiten. Das System zielt nicht nur dar-
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auf ab, die internen Prozesse zu verbessern, soadeh eine bessere Wahrnehmung fur die
Informationsbedarfe anderer beteiligter Organiseiozu schaffen. Wir haben hier die Er-
fahrungen in und mit einem EVU fir einen ersten éinsbenutzt, zielen jedoch auf eine
Plattform ab, die unabhangig von der lokalen ITrdefruktur organisationsibergreifend
arbeiten soll. Dies wiirde dann auch die Anbindumig &kteuren und Informationssystemen
der Feuerwehr, der Polizei sowie weiterer Hilfsmigationen erfordern, wofir klar definier-
te Schnittstellen notwendig wéren und noch sigaiiter Aufwand notwendig wére. Durch
unseren Ansatz einer verteilten CSCW/CSCL-Plattfésinnen die Beteiligungskosten fir
die involvierten Organisationen gemindert werdeithidestotrotz wére es weiter interes-
sant, das System in das Infrastrukturmanagemené&fBydes Unternehmens zu integrieren.
Unsere Erfahrungen mit dem EVU zeigen auch, dasddii interorganisationalen Fall noch
weitere Herausforderungen zu meistern sind z.BUmmgang mit Ereignisprotokollen und
Nachbereitungsprozesses der Ubungen, da die méghelse aufgedeckten Schwéchen als
hochgradig sensible und politische Informationerstamden werden.

7 Zusammenfassung

In diesem Beitrag haben wir die Entwicklung einemieptes und Werkzeuges fiir compu-
terunterstiutztes kollaboratives Krisenkommunikagidmaining beschrieben. Das Training,
mit dem Ziel des Erwerbs von Know-How kann mit Skationen und Rollenspielen unter-

stitzt werden. Das System unterstitzt sowohl Konikationsmaéglichkeiten als auch Még-

lichkeiten der Kontextmodellierung fiir Ubungsszéswar sowie zu deren Moderation. Eine
automatische Protokollierung hilft bei der Evaloatbzw. Analyse der Ubung und bildet die
Grundlage fur die Verbesserung kommunikativer Korapeen.

Fir eine Optimierung des Krisenmanagements kannimaerschiedene Richtungen den-
ken. Die strategische Vorbereitung der Akteure Kigsenmanagements z.B. durch Prozess-
analyse und -modellierung sollte erganzt werdendismBerlcksichtigung situativer Fakto-
ren, deren Auftreten integrales, notwendiges Charetikum jeder Krisensituation ist. In
der Bewaltigung dieser Charakteristika sind Fahigkeder Ad-Hoc- Koordination und -
Kommunikationin situ unabdingbar. In unseren weiteren Forschungsarbeitrden wir
unseren Ansatz hinsichtlich der interorganisatienahspekte und beziiglich einer besseren
Interoperabilitdt mit Krisenmanagementwerkzeugeneg@ern. Eine Besonderheit der be-
trachteten Krisenszenarien sind infrastrukturelleh@ngigkeiten, die z.B. zwischen IKT-
und Stromversorgungsinfrastrukturen bestehen unibAg und Kommunikationsméglich-
keiten in Krisenmanagement und Krisenkommunikatieainflussen kénnen.

Literaturverzeichnis

Benjamins, T. & Rothkrantz, L. J. M. (2007). IntereetSimulation in Crisis Management. In: Van de
Walle, B., Burghardt, P. & Nieuwenhuis, C. (Hrsd)oceedings of the 4th International Confer-
ence on Information Systems for Crisis Responsévamagement ISCRAM200%71-580.

Cremers, A. B., Kahler, H., Pfeifer, A., Stiemerlir@, & Wulf, V. (1998). PoliTeam - Kokonstruktive
und evolutionare Entwicklung einer Groupwardormatik-Spektrum21, 194-202.



102 Reuter & Pipek

Flick, U. (2008).Triangulation: Eine EinfuhrungvS Verlag fiir Sozialwissenschaften, Wiesbaden.

Gomez, E. A. (2008). Crisis Response Communicationdgament: Increasing Message Clarity with
Training over Time. In Fiedrich, F. & Van de WalR, (Hrsg.):Proceedings of the 5th Interna-
tional Conference on Information Systems for CrResponse and Management ISCRAM2008
368-375.

Haake, J. M., Schwabe, S. & Wessner, M. (2088CL-Kompendium - Lehr- und Handbuch zum
computerunterstiitzten kooperativen Lern@fdenbourg.

Hausschildt, J., Grape, C. & Schindler, M. (2005y)pdlogien von Unternehmenskrisen im Wandel.
Schriftenreihe aus den Instituten fir Betriebswhitdtslehre der Universitéat Kiel (CAU88.

Hutzschenreuter, T. & Griess-Nega, T. (20¢G)senmanagement. Grundlagen — Strategien — Instru-
mente Wiesbaden, Gabler.

Kern, M. (2003) Planspiele im Internet - Netzbasierte Lernarrangetsenr Vermittlung betriebswirt-
schaftlicher KompetenbDeutscher Universitatsverlag.

Kriz, W. C. (2004). Planspielmethoden. In: Gabi Reanmund Heinz Mandl (Hrsg.Psychologie des
Wissensmanagements - Perspektiven, Theorien urtbt#et Hogrefe 359-388.

Krystek, U. (2007)Handbuch Krisen- und Restrukturierungsmanagemeane@lle Konzepte, Spezi-
alprobleme, Praxisbericht&ohlhammer.

Krystek, U. (1987)Unternehmungskrisen. Beschreibung, Vermeidung endiBigung Uberlebenskri-
tischer Prozesse in Unternehmung@fiesbaden, Gabler.

Mayring, P. (2002)Einflihrung in die Qualitative Sozialforschumggltz Verlag, Weinheim und Basel.

Pohl, C. (1999)Methodik und Realisation von Systemen zur effemeM/issensvermittiung durch
HypermediaPeter Lang Verlag, Frankfurt am Main.

Sauter, M. (2006)Grundkurs Mobile Kommunikationssysteme: Von UMTS HB8®PA, GSM und
GPRS zu Wireless LAN und Bluetooth PiconetZi@mweg+Teubner.

Strohschneider, S. (2003). Krisenstabstraining: Da$it-Planbare vorbereiten. In: Strohschneider S.
(Hrsg.).Entscheiden in kritischen Situationdfrankfurt a.M.: Polizei und Wissenschatt.

K ontaktinfor mationen

Dipl.-Wirt.Inform. M.Sc. Christian Reuter, (mail@chtianreuter.net, http://www.christianreuter.net)
Prof. Dr. Volkmar Pipek (volkmar.pipek@uni-sieges.tittp://www.cscw.uni-siegen.de)



