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OFFENTLICHKEITSARBEIT

Management und Offentlichkeitsarbeit fiir das Betagtenheim «am Schiarme», Sarnen: ein Protokoll

DIE KRISE BEWALTIGEN -

Von Roland Joho

ABER WIE?

Am 11. September 2001 wird bekannt, dass der 32-jahrige

Krankenpfleger R. A. in Luzern, Sarnen und Kiissnacht insgesamt 27 schwer

pflegebediirftige betagte Menschen getotet hat. Betroffen ist vor allem das

Obwaldner Betagtenheim «am Scharme». Dort sind zwolf Menschen zu Tode

gekommen. Um Krisenmanagement und Kommunikation entsprechend zu

bewaltigen, wurde vom Stiftungsrat «xam Scharme» Support beigezogen: Die

auf Krisenfalle spezialisierte akomag, Agentur fiir Kommunikationsberatung,

Stansstad, wurde mit der strategischen Beratung und der operativen Umset-

zung beauftragt. Der verantwortliche Projektleiter Ronald Joho lasst in der

Folge Konzeptarbeit und Krisenmanagement, welche in enger Zusammenar-

beit mit Stiftungsratsprasident Dr. Niklaus Kiichler, Vizeprasident Ali Stockli

sowie Betriebsleiter Zdenek Madera realisiert wurden, Revue passieren.

1. Konzeptphase

Ausgangslage -
Die Problemstellung

Am Dienstag, 4. September 2001, gibt
das Amtsstatthalteramt Luzern den Ver-
antwortlichen der betroffenen Institutio-
nen, dem Betagtenheim Obwalden «am
Scharme», Sarnen, dem Kantonsspital
Obwalden, Spitex Sarnen sowie dem
Pflegezentrum  Seematt,  Kussnacht
a.Rigi, die Informationsstrategie zum
Fall des Pflegers R. A. bekannt, der an
verschiedenen Pflegepldtzen insgesamt
27 schwer pflegebedirftige betagte
Menschen zu Tode gebracht hat: Am
darauffolgenden Dienstag, 11. Septem-
ber 2001, 10.00 Uhr, sollen die Medien
Uber den Stand der Ermittlungen infor-
miert werden. Der Fall hat bereits im
Juni dieses Jahres fur grosses Aufsehen
gesorgt. Bereits zu diesem Zeitpunkt
musste das Obwaldner Betagtenheim
«am Scharme» ein Krisenmanagement
aufbauen. Folgende Problemkreise wa-
ren bei der Konzeptentwicklung von
zentraler Bedeutung:

e Wie konnte so etwas geschehen?
e Wieso hat man das nicht bemerkt?
e Wer ist verantwortlich?

Ziel - Was erreicht werden soll

Das Obwaldner Betagtenheim «am
Scharme» praktiziert ein professionelles
Krisenmanagement. «am  Scharme»
lasst  sich nicht in eine (mediale)
«Rucken-zur-Wand»-Situation  bringen

und begrenzt dadurch einen allfélligen
Imageschaden. «am Scharme» und die
anderen kantonalen Institutionen (Kan-
tonsspital/Spitex) gehen bei der Bewalti-
gung der Krise Hand in Hand. Die Insti-
tutionen lassen sich nicht auseinander-
dividieren!

Teiloffentlichkeiten -
mit wem kommuniziert wird

Angehorige der Opfer

Opferhilfe

Bewohnerinnen und Bewohner

Angehdrige von Bewohnerinnen

und Bewohnern

Personal/Arzte

Ehemalige Mitarbeiterinnen und

Mitarbeiter

e Pflegeschulen

OW-Heime/Heimverband

e Kantonale und kommunale
Behorden

e \erwaltung

e Medien

Strategie - Wie soll
vorgegangen werden

Die Grundstrategie lasst sich wie folgt
zusammenfassen:

e Betroffenheit

e Offenheit

e Nichts vertuschen

e Die Lehren daraus

Teil dieser Strategie ist die Koordination
aller involvierten Kreise; die Politik muss
ihren Einsatz leisten (Dach-Krisenmana-
gement und Fuhrungsaufgabe) und die

Leitung der betroffenen Institutionen
ihre FlUhrungsverantwortung wahrneh-
men. Entscheidend ist aber auch das
Geflihl der Zusammengehorigkeit, der
Zusammenhalt unter den Mitarbeitern.
Strategisches Element ist auch die Tona-
litat und nicht zuletzt eine aufgebaute Si-
cherheit im Auftritt der Exponentinnen.
Dies wiederum setzt neben einer einheit-
lichen Sprachregelung auch eine operati-
ve Sicherheit (Fiihrungsstab) voraus.

Selbstverstandlich gibt es klar defi-
nierte Ansprechpersonen: Pro Institu-
tion eine Auskunftsperson; politisch
eine Vertretung. Samtliche Anfragen
werden an einer zentralen Stelle koordi-
niert. Was die Bewohnerinnen und Be-
wohner vom «am Scharme» betrifft,
sind diese so gut wie moglich von Me-
dienleuten abzuschirmen. Die mindere
Belastbarkeit dieser Bewohner ist ge-
gentiber den Medienleuten zu kommu-
nizieren. Die Strategie fusst auf einer
klar definierten Sprachregelung.

Massnahmen

Sofortmassnahmen

e Information der Angehérigen der
Opfer

Information des Stiftungsrates
Information des Personals
Information der Bewohner
Information der Arzte
Information der Behorden
Information der Medien vor Ort
(individuelle Betreuung)

Operatives

Lancierung eines Flihrungsstabes

e Sorgentelefon beim Kantonsspital
Obwalden

e Sicherheitsdispositiv in Zusammen-
arbeit mit Kapo Obwalden
(Zutritt Journalisten)

e Informationskoordination
Fuhrungsstab per E-Mail

Kommunikationsinhalte fragmentarisch

Was ist passiert?

Wann ist es passiert?

Wo ist es passiert?

Warum wurde nichts bemerkt?
Ware es zu verhindern gewesen?
Wurden Mangel nicht erkannt —
Sozialverhalten?

e Welche Massnahmen wurden
getroffen?
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e Wie informiert man?
e Die Lehren daraus?

Sicherheitsdispositiv

e Informationsleck: strikte Informa-
tionssperre mit Verweis auf Medien-
konferenz. Entsprechende Informa-
tion an einzelne Institutionen.

e Sicherheitsdienst auf Abruf verfigbar.

e Sicherheitsdispositiv auch fur
Information der Angehorigen vom
Dienstagmorgen.

e Beschrankter Zutritt fir Medienleute
im Gebaude (Personlichkeitssphére)

e Dispositiv nach Versand Einladung
Medienorientierung.

2. Das Resultat -
Die Umsetzung

Die im Konzept «Die Krise bewaltigen —
Management und Offentlichkeitsarbeit
fur das Betagtenheim «am Scharme»,
Sarnen, definierten Zielsetzungen sind
erreicht worden. Die Taten von R. A. ha-
ben dem Obwaldner Betagtenheim «am
Scharme», Sarnen, keinen merklichen
Imageschaden durch eine negative Me-
dienberichterstattung zugefugt. «am
Scharme» wurde nicht zum medialen
Fanal — die offensiv. kommunizierten
Botschaften sind von den Medien trans-
portiert worden. Auffallend war auch
die emotionale Zurtickhaltung der Jour-
nalistinnen und Journalisten: Es ging
ihnen nicht darum, priméar Schuldige zu
suchen. Als positiver Faktor darf auch
die Tatsache bewertet werden, dass sich
Behorden wie Heimleitung(en) klar hin-
ter die Pflegenden gestellt — und dies
auch entsprechend kommuniziert ha-
ben. Die Strategie zur Krisenbewalti-
gung grtindete auf folgenden Pfeilern:

1. Die Sichtbarmachung der politischen
Flhrerschaft durch den Kanton fir
alle betroffenen Institutionen («am
Scharme», Kantonsspital, Spitex)

2. Das professionelle Krisenmanage-
ment vor Ort

3. Die Umsetzung der strategischen
Faktoren
e Betroffenheit
e Offenheit (nichts vertuschen)

e Zukunftsperspektiven (Die Lehren
daraus)

Das im Vorfeld der Medienorientierung
vom Dienstag, 11. September 2001 in
Luzern erwartete grosse Interesse der
Medienschaffenden ist denn auch ein-
getroffen. Folgende Medienschaffende
(primar elektronische Medien) haben
sich im Verlaufe des 11. September
2001 in Sarnen eingefunden, resp. ha-
ben sich telefonisch gemeldet und wur-
den entsprechend mit Informationen
bedient:
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Print:

Neue Obwaldner Zeitung, Sarnen
Obwaldner Wochenblatt, Sarnen
Neue Luzerner Zeitung, Luzern
Blick, Zdrich

Tages-Anzeiger, Zirich

Facts, Zurich

Schweizerische Depeschenagentur,
Bern

Elektronisch:

e SF DRS, Schweiz aktuell, Zurich

e SF DRS, Tagesschau, Zirich

e SFDRS, 10 vor 10, Zurich

e SF DRS, Rundschau, Zirich

e TV3, Zurich

e Tele 24, Zirich

e TeleTell, Luzern

e Radio DRS, Bern

e Radio DRS, Regionaljournal Zentral-

schweiz, Luzern

Radio 24, Zirich

e Radio Sunshine, Rotkreuz

e Keystone Press (Fotoagentur), Zirich

Es sei an dieser Stelle besonders ver-
merkt: Die Zusammenarbeit mit dem
Kanton Obwalden, primar mit Frau Re-
gierungsratin Elisabeth Gander, mit De-
partementssekretarin Deborah Bucher
sowie mit Landschreiber Urs Wallimann
hat einwandfrei funktioniert und war
getragen von gegenseitigem Vertrauen,
verbunden mit einem professionellen
Einsatz aller Beteiligten. Der Auftritt von
Frau Regierungsratin Elisabeth Gander
hat viel zur positiven Umsetzung des
Kommunikations- und Mediendisposi-
tivs beigetragen. Positiv waren auch Ein-
satz und Auftritt der Exponenten des
Betagtenheims «am Schdrme». Dass sie
beispielsweise die Medienschaffenden
bei der Information der Bewohnerinnen
und Bewohner zuliessen, wurde von
den Journalisten vor Ort positiv kom-
mentiert. «Last but not least» haben die
von der Kommunikationsabteilung der
Kantonspolizei  Luzern  eingeleiteten
Massnahmen zur Medienorientierung
zu einer sachlichen Berichterstattung
beigetragen.

Folgende Unterlagen wurden im Zuge
des Krisenmanagements von akomag
erarbeitet:

Konzept «Die Krise bewaltigen»
Positionspapier

Script RR Gander

Script Stiftungsratsprasident Kichler
Script Medienverhalten

Script Kernaussagen/Sprachregelung
Infoblatt

Brief Personal; Brief Angehdrige von
Bewohnern; Brief Angehérige von
Verstorbenen

e Mediencommuniqué «am Scharme»
e Mediencommuniqué RR Obwalden

e Mediencommuniqué
Koordinationsstab
e Mediencommuniqué Arzteschaft

Parallel dazu wurden die Exponenten
«am Schdrme», Arzte sowie RR Gander
medial betreut, resp. auf die Medien-
auftritte vorbereitet.

Das Krisenmanagement fur das Betag-
tenheim «am Scharme» wurde Uber-
schattet durch die Terroranschlage auf
das World Trade Center in New York.
Dieses Ereignis hat die Tétungsdelikte
von R.A. zwar von der Titelseite der
Printmedien, resp. von den Spitzenplat-
zen der elektronischen Medien ver-
drangt, trotzdem haben die eingeleite-
ten Massnahmen zur medialen Bewalti-
gung dieser Krise beigetragen.

Die Lehren daraus

Das Betagtenheim «am Scharme» hat
bereits im Vorfeld der Taten, unabhan-
gig und in Unkenntnis der schockieren-
den Ereignisse, Projekte wie «Teambil-
dungen unter den Pflegenden» verstarkt
und die Fort- und Weiterbildung intensi-
viert. In Obwalden wurde zudem der
«Heimverband Obwalden» ins Leben
gerufen. Aufgrund der Vorfalle wurde
die «Supervision», ein Projekt flr eine
beratende Aufsicht, eingeftihrt. Parallel
dazu wurde ein neues Leitbild ent-
wickelt. Es gilt nun, diese Massnahmen
zu Uberprtfen und aufgrund der neuen
Ausgangslage zu kommunizieren. Das
Zielgebiet konzentriert sich dabei auf Sar-
nen/Obwalden. Entsprechend wurden
die lokalen Medien nachbearbeitet. H

Korrespondenzadresse:

Ronald Joho
Geschaftsfihrender Inhaber
akomag, Agentur flr
Kommunikationsberatung AG
Postfach 555

6362 Stansstad

Telefon: 041 618 07 07
Telefax: 041 618 07 00
E-Mail: rjoho@akomag.ch
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