% Bundesamt
fiir Bevolkerungsschutz
und Katastrophenbhilfe

Konzept zur Nutzung von Twitter

Rechtliche Grundlagen

Im Zivilschutz- und Katastrophenhilfegesetz (ZSKG) § 4 ist die Zustindigkeit des Bundes fiir den Schutz
der Zivilbevolkerung geregelt. Dort heifit es:

§4 ,(1) ... Dem Bundesamt flir Bevolkerungsschutz und Katastrophenhilfe
obliegen insbesondere ...

3. die Mitwirkung bei der Warnung der Bevolkerung,

4. die Information der Bevolkerung tiber den Zivilschutz, insbesondere tiber
Schutz- und Hilfeleistungsmoglichkeiten, ...

Um die Bevolkerung zu erreichen, nutzt das BBK bereits umfangreiche Kanile und Mafinahmen
(Broschiiren, Veranstaltungen, Website, Medienarbeit usw.). Die Kombination aus verschiedenen Kanélen
und Medien ist sinnvoll, um méglichst unterschiedliche Zielgruppen zu erreichen.

In den letzten Jahren hat der Einsatz von Social Media auch in der Offentlichkeitsarbeit immer mehr an
Bedeutung gewonnen. Social Media und Online-Medien werden inzwischen in allen Altersgruppen
genutzt, die Nutzungsdauer ist dabei in allen Altersgruppen steigend.

Aus diesem Grund hat sich das BBK fiir den Einsatz sozialer Medien fiir die Information der Bevolkerung
sowie die Risiko- und Krisenkommunikation entschieden. Als erster Kanal wurde im Februar 2015 ein
Twitter-Kanal als Erginzung der etablierten Kanile der Offentlichkeitsarbeit gestartet.

Was ist Twitter?

Twitter ist ein sog. Kurznachrichtendienst. Oft wird Twitter auch als Microblogging bezeichnet. Twitter
zeichnet sich vor allem durch Echtzeitkommunikation und die Kiirze der Beitriage (max. 140 Zeichen) aus.

Ziele
Die Ziele des BBK fiir die Nutzung von Twitter sind:

e Bekanntheit des BBK steigern
o Bekanntheit und Reichweite aufbauen bzw. erhéhen
o Multiplikatoren (z. B. Medien, Blogger und Vertreter von Hilfsorganisationen) erreichen
und in den Dialog mit ihnen treten
e Leser fur die BBK-Website gewinnen
e Glaubwiirdigkeit und Vertrauen in das BBK aufbauen und starken
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Zielgruppen

Das BBK mochte auf Twitter vor allem die folgenden Zielgruppen ansprechen und sich mit ihnen
vernetzen:

e Medien und andere Multiplikatoren (Journalisten, Blogger etc.)

e Verwandte Institutionen und Behorden (regional bis international)
e Im Bevolkerungsschutz Tatige

e Experten

e Bevolkerung allgemein (insbesondere internetaffine Nutzer)

Voraussetzungen

Die Nutzung von Social Media zur Blrgerinformation/-warnung stellt neue Anforderungen an die
Kommunikation von Behérden und Hilfsorganisation wie:

e Paradigmenwechsel hin zu dialogorientierter Kommunikation

¢ Kommunikative Prokura fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter erforderlich, die im Auftrag der

Behorde tiber Social Media kommunizieren sollen
e Schnelligkeit in der Kommunikation
e Transparenz und Kommunikation von Unsicherheit
e Verstindlichkeit

Um den dauerhaften Betrieb eines Twitter-Kanals (inkl. Redundanzen) sicherzustellen, wurde auf der
Arbeitsebene ein Social-Media-Team gegriindet, das den Twitter-Kanal gemeinsam und in sehr enger

Abstimmung der Team-Mitglieder untereinander montags bis freitags von 8 bis 18 Uhr betreut.
Inhalte
Mogliche Inhalte, die das BBK iiber Twitter verbreitet, konnen sein:

e Links zu aktuellen Informationen auf www.bbk.bund.de

e Links zu thematisch passenden Beitridgen (z. B. Nachrichten, Informationen von
Hilfsorganisationen usw.)

o Eigene Tweets von Veranstaltungen

e Vermarktung der Broschiire ,Katastrophenalarm*

e Fotos aus dem BBK, von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, von der Arbeit vor Ort, aus dem
GMLZ usw.

Inhalte werden in der wochentlich stattfindenden Redaktionssitzung geplant. (Aktuelle Themen kénnen

vom Social Media Team auch unabhingig vom Redaktionsplan aufgegriffen werden.)

Mogliche Inhalte kénnen von allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern an das Social Media Team
schriftlich (socialmedia@bbk.bund.de) oder personlich herangetragen werden.
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Redaktion und Prozesse

Inhalte werden in der wochentlich stattfindenden Redaktionssitzung des Social-Media-Teams geplant.
(Aktuelle Themen konnen vom Social Media Team auch unabhingig vom Redaktionsplan aufgegriffen
werden.)

Zu den Redaktionssitzungen sind auch Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter aus anderen
Organisationseinheiten eingeladen. Mogliche Inhalte konnen von allen Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern auch schriftlich (socialmedia@bbk.bund.de) oder persénlich an das Social-Media-Team
herangetragen werden.

Die Redaktion der Tweets und Freigabe obliegt dem Social-Media-Team. Tweets werden im Vier-Augen-
Prinzip verfasst und veroéffentlicht. Dartiber hinaus gibt es jeweils einen verantwortlichen Redakteur, der
die Tagesplanung und Betreuung des Twitter-Kanals fiir den Tag ibernimmt. Die Abstimmung hierzu
erfolgt innerhalb des Social-Media-Team:s.

Bei Riickfragen und Kommentaren erfolgt die Antwort durch das Social-Media-Team auf Basis 6ffentlich
zuganglicher Informationen (z. B. iber die BBK-Website).

Diese Reaktion durch das Social-Media-Team erfolgt wihrend der Servicezeiten zeitnah. Kann eine Frage
vom Team selbst nicht beantwortet werden, erfolgt dennoch eine kurze Nachricht an die/den Fragende/n,
dass man den Tweet gesehen hat und eine Antwort folgt.

Kann eine Anfrage nicht direkt durch das Social-Media-Team beantwortet werden, erfolgt die direkte
telefonische Absprache mit dem Fachreferat. Dies erfolgt unbiirokratisch und der Schnelligkeit und den
Anforderungen des Mediums Twitter entsprechend. (Seit dem Start des Twitter-Kanals hat sich dieses
Vorgehen bewéhrt.)

Es besteht zudem eine enge Abstimmung mit der Pressestelle des BBK. Aktuelle Sprachregelungen des
Amtes sollen der Social-Media-Redaktion zeitnah mitgeteilt werden, so dass diese auch auf Twitter
berticksichtigt werden kénnen. Fiir den Fall kritischer Fragen ist eine Abstimmung der Antwort mit dem
verantwortlichen Fachreferat sowie der Pressestelle vorgesehen.

Regelung einer ,, Twitter-Bereitschaft“

In den Anfangsmonaten wurden klare ,,Offnungszeiten an die Abonnenten des BBK-Twitter-Kanals (sog.
Follower) kommuniziert. Diese sind montags-freitags 8 bis 18 Uhr.

Auflerhalb dieser Servicezeiten ist ein Mitarbeiter fiir die Beobachtung des Accounts verantwortlich, es
findet jedoch keine aktive Kommunikation statt. Dieses Vorgehen hat sich seit dem Start des BBK-

Twitter-Kanals bewihrt. Es gab bisher keine besonderen Vorkommnisse.

Bei dringenden Fragen bzw. Problemen auflerhalb der Servicezeiten wire die Rufbereitschaft und ggf. die
Hausleitung zu informieren.
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Erfolgsmessung

Um den Erfolg der Twitter-Aktivitdten einschdtzen zu kdnnen, sollen folgende Kennwerte beobachtet
werden:

e Reichweite (Follower, ReTweets, Interaktion)
e Uber Twitter generierte Zugriffe auf die BBK-Website (iiber die Twitter eigenen Statistiken
»Twitter Analytics®)

Die Entwicklung dieser Werte erlaubt Riickschliisse auf die Bekanntheit des BBK-Twitter-Kanals und
flief3t ein in die wOochentlichen Reportings.

Reporting

Das Reporting wird monatlich! erstellt und zeigt jeweils die Highlights des letzten Monats (hinsichtlich
Interaktion und Reichweite einzelner Tweets sowie nennenswerte Reaktionen aus der Community) sowie
die Entwicklung von Followerzahlen, Interaktionsraten und theoretischer Reichweite. Das Reporting soll
den Abteilungsleitungen sowie der Hausleitung zur Verfiigung gestellt und im BBK-Intranet
verdffentlicht werden.

Social Media Team
Die folgenden Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter gehéren zur Twitter-Redaktion (Ubersicht wird
fortlaufend aktualisiert). Wer einen Tweet verfasst hat, ist am Namenskiirzel am Ende jedes Tweets
erkennbar.
Aus Datenschutzgriinden ist die Liste der Mitglieder des Social-Media-Teams in dieser Version entfernt.
Verhalten auf Twitter

Ansprache

e Wir siezen unsere Leser.

e Wen wir personlich kennen oder wer uns zuerst duzt, den duzen wir zuriick.

e Wir twittern umgangssprachlich bzw. in leicht verstindlicher Sprache.

e Wir vermeiden Fachbegriffe - oder missen diese erkliren (ggf. mit einem Link).

e Wir verlinken immer auf die Originalquelle.

e Wir kennzeichnen, wer einen Tweet eingestellt mit dem Namenskiirzel am Ende des Tweets.

Interaktion mit anderen

Folgen bzw. Zurtckfolgen von anderen Nutzern

Als oberste Regel gilt: Im Zweifel folgen wir nicht. (Einzelne Nutzer kénnen in der Redaktionssitzung
besprochen werden.)

1 Wochentliche Reportings haben sich fiir die verfiigbaren Ressourcen als zu arbeitsintensiv erwiesen.
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Wir folgen den folgenden Accounts aktiv:

Hilforganisationen und Verbiande (Bundesebene)

Zum BMI bzw. Bevolkerungsschutzportal gehérende Nutzer
Bundesbehorden mit KatS-Bezug (z. B. Behordenallianz)
Innenministerien der Linder bzw. KatS, sofern diese aktiv sind
Deutschlandweite Medien

Regionale Medien (Bonn)

Universititen bzw. Programme mit BevS/KatS-Bezug

Wir folgen den folgenden Accounts zuriick:

Andere Medien

Journalisten

Verwandte Institutionen und Behorden (regional bis international)

Im Bevoélkerungsschutz Tétige, sofern sie zum Thema twittern

Nutzer, die vorwiegend iiber die Themen Bevoélkerungsschutz, Katastrophenschutz,
Krisenmanagement etc. twittern

Fiir die folgenden Bereiche kénnen Listen erstellt werden:

KRITIS

Nach Bundeslindern

HiOrgs bis lokale Ebene

Ausliandische Organisationen

Zu aktuellen Ereignissen (z. B. zum Hochwasser)

Achtung: Personliche Twitter-Accounts von anderen Nutzern diirfen nur in Listen aufgenommen werden,
wenn diese Nutzer ihr Einverstdndnis dazu erklart haben.

Folgenden Accounts folgen wir generell nicht

Accounts mit ,extremer” Ausrichtung (politisch, rassistisch)
Spam-Accounts (z. B. mit Sex-Fokus)

Retweeten oder nicht?
Relevante Tweets von Accounts, die als glaubwiirdig eingestuft werden, konnen wir retweeten.
Ist unsicher, wie glaubwiirdig der Account bzw. die Quelle der Informationen ist, verzichten wir

auf einen RT.

Bildinhalte

Auch auf Twitter erzielen Bilder eine hohere Aufmerksambkeit als nur Text. Sofern Bildmaterial vorhanden
ist, kann dieses in Erginzung zum Text verwendet werden. Es soll nur eigenes Bildmaterial verwendet
werden, um urheberrechtlichen Bedenken vorzubeugen. Es sollten nur hochauflésende Bilder verwendet
werden.
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Dartiiber hinaus konnen zu speziellen Themen Infografiken, z. B. in Form einer Checkliste, erstellt werden.

Die Bildsprache sollte sich an aktuellen Standards ausrichten, z. B. iiber die Verwendung von Symbolen,
Text als Bildiiberlagerung, Tiefenschirfe usw.

Fotos, die z. B. mit dem Smartphone auf einer Veranstaltung erstellt werden, kénnen mit den Twitter-
eigenen Filtermdglichkeiten und anderen Apps nachbearbeitet werden, um ihnen einen frischen,
modernen Look zu geben. Auf eine iibermiflige Nachbearbeitung soll jedoch verzichtet werden. Bilder
durfen nicht unnattrlich aussehen.
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