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Kommunikatorinnen und Kommunikatoren in Behdrden fragen uns manchmal, ob
sie in sozialen Netzwerken »tatsachlich antworten missen« — oder nicht einfach auf
die »Kommentarfunktion« verzichten kénnen. Einige berichten uns sogar: »Bei uns
wurde entschieden, dass wir erst mal nicht auf Kommentare antworten.« Fir uns
als Social-Media-Experten und Autoren dieses Buches klingen solche Séatze para-
dox, denn: Soziale Netzwerke sind explizit dazu da, um Beziehungen zu pflegen -
und neue entstehen zu lassen.

»Kénnen wir denn nicht einfach nur unsere Inhalte einstellen?« haken auch Amts-
leiterinnen und Amtsleiter oft nach. Klare Antwort: nein. Social Media bedeutet
immer Dialog. Wer sich als Amt in einem sozialen Netzwerk anmeldet, zeigt aus
Nutzer-Sicht Dialogbereitschaft. Kommt dann keine Antwort, ist das fiir die Fans
oder Follower befremdlich. Stellen Sie sich vor, Sie laden als Behérde zu einer Biir-
gerdialogveranstaltung zu einem bestimmten Thema ein. Tatsachlich folgen einige
Frauen und Manner der Einladung — und stellen interessiert Fragen. Sie als einla-
dendes Amt reagieren aber nicht, sondern ignorieren die Biirgerinnen und Biirger
einfach und schweigen. Unvorstellbar, richtig? Genauso ungehobelt ist es, in den
sozialen Medien nicht zu antworten!

Kurzer Ruckblick: Die Vorlaufer sozialer Netzwerke wie Facebook oder Twitter
waren in den 1990er-Jahren Blogs, Internet-Foren und Kommentarspalten auf
Websites. Sie ermdoglichten erstmals, dass nicht nur groe und professionelle Pub-
lisher (etwa Medien, Verlage oder Unis) etwas veroffentlichen konnten — sondern
alle konnte sich plétzlich mit der eigenen Meinung, eigenen Inhalten, dem Hobby
oder Lieblingsthema zu Wort melden, Kontakte kniipfen und sich austauschen. In
den spdten 2000er-Jahren tauchten dann Social-Media-Plattformen auf: Facebook,
Twitter, StudiVZ und MySpace machten die Interaktion noch komfortabler, bunter,
mobiler. Vieles, das zuvor in Internet-Foren oder in Blogs veroffentlicht wurde,
wird seither auf diesen Plattformen geteilt und kommentiert. Man knlpft Kontakte
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und findet Gleichgesinnte — auch Freundschaften und Ehen entstehen tber Social
Media. Soziale Netzwerke sind sehr hilfreich, um mit alten Studienkolleginnen und
-kollegen, Familienmitgliedern im Ausland und Freunden in anderen Stddten in
Kontakt zu bleiben. Mark Zuckerberg rief Facebook einst ins Leben, damit sich Stu-
dierende der Harvard-Universitat untereinander vernetzen konnten. Heute kann
man auf der Plattform zwar auch Nachrichten und Behdérden-Meldungen lesen,
einen Job suchen, Politikern und Promis folgen. Doch Facebook ist und bleibt vor
allem ein Ort des Austauschs und des Kontakte-Kniipfens (mittlerweile ist sogar
eine Dating-Funktion integriert). Hierauf legt das Unternehmen ausdriicklich Wert.

Im Jahr 2021 sind soziale Medien Massenmedien. Sie haben in puncto Nutzerzah-
len und Reichweiten gedruckte Zeitungen hinter sich gelassen, in einigen Alters-
gruppen sogar das lineare Fernsehen. Immer mehr Behérden wollen (und missen)
die hohe Reichweite fiir sich und ihre Botschaften nutzen — wiinschen sich aber,
dies ohne den zeitgleichen (und zeitaufwandigen) Biirgerdialog tun zu kénnen. Der
Kontakt soll doch bitte weiterhin gesittet tiber Sprechzeiten und Briefe laufen. Wie
gerade beschrieben, funktioniert das in sozialen Netzwerken aber natirlich nicht!
Soziale Medien sind fiir den Dialog gemacht worden. Treten Sie einer Dating-Platt-
form bei, wenn Sie niemanden kennenlernen moéchten? Oder schalten Sie eine
Wohnungsanzeige, wenn Sie gar nicht umziehen wollen? Eben! Und genauso
wenig melden Sie sich in einem sozialen Netzwerk an, wenn Sie dort nicht mit
anderen Menschen sprechen. Wer als Amt keinen Kontakt sucht, sondern nur
etwas mitteilen méchte, muss auf »One-to-many-Medien« wie Websites, Zeitun-
gen und das Fernsehen zurtickgreifen.

Die Antwort auf die Eingangsfrage »Missen wir da etwa antworten?« liegt also auf
der Hand. Da wir Gber das Ob nicht mehr reden missen, kdnnen wir uns nun dem
Wie widmen. Zunéchst aber eine gute Nachricht: Behérden, die sich auf soziale
Netzwerke inklusive Dialog einlassen, erzielen einen hohen Nutzen fir sich selbst.
Beispiele gefallig?

® Im Fall einer Katastrophe oder eines Terror-Anschlags kann eine Behorde tiber
Social Media in kiirzester Zeit viele Menschen warnen oder zur Vorsicht aufru-
fen. Die Community teilt die Information mit ihren Kontakten.

Uber die Dialog-Funktion sozialer Netzwerke kénnen Amter auf Birgerfragen
eingehen, Missverstandnisse aufldsen und Fake News richtigstellen, bevor diese
sich zu weit verbreiten kdnnen.

Uber das direkte Feedback erhalten Behdrden Informationen, die fiir ihre Arbeit
wertvoll sind.

Eine rege Interaktion mit den Nutzerinnen und Nutzern zahlt sich (technisch) in
Form kostenloser Reichweite aus: Die Algorithmen der sozialen Netzwerke pu-
shen Beitrdge, die viele Kommentare und Likes ausldsen. Behérden, die sich eine
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hohe Reichweite in sozialen Netzwerken aufgebaut haben, sind bei der Verbrei-
tung von Botschaften unabhédngig von Dritten.

Nachwuchskréfte gehen vorwiegend in sozialen Medien auf Jobsuche — und
legen Wert darauf, in diesem vertrauten Umfeld auch direkt Fragen stellen zu
kénnen. Treten Behorden in den Dialog, haben sie gute Chancen, die Nach-
wuchskrafte zu gewinnen, die sie brauchen.

Guter direkter Dialog starkt das Vertrauen der Biirgerinnen und Birger in die je-
weilige Behérde — und damit auch in den Staat und seine Institutionen insge-
samt. An diesem schénen Ziel kénnen Social-Media-Verantwortliche in Amtern
mit jedem einzelnen Facebook-Kommentar arbeiten.

Sie sehen: Social Media sind gerade wegen ihrer Dialogfunktion ideale Kandile fir
die Behordenkommunikation! Als Amt haben Sie nichts zu verlieren, aber viel zu
gewinnen, wenn Sie diesen Kommunikationsweg gezielt und strategisch nutzen.

Woher kommt dann die Verunsicherung, die Behérden beim Gedanken an direkten
Dialog in sozialen Netzwerken verspiiren? Fakt ist: Community Management unter-
scheidet sich nicht wesentlich vom »normalen« Behérden-Kontakt mit Biirger*innen
und anderen Zielgruppen. Amter haben tagtiglich mit Menschen zu tun — sei es in
personlichen Terminen, tGber E-Mails, am Telefon oder auf Veranstaltungen. Com-
munity Management (auf all diesen Wegen) ist in der DNA der 6ffentlichen Verwal-
tung fest verankert! Dies gilt es auf Social Media zu iibertragen: Biirgerinnen und Biir-
ger mit Termin im Rathaus sind nichts anderes als Menschen, die per Instagram-
Direktnachricht etwas fragen oder auf YouTube einen Kommentar hinterlassen.

Wir glauben, dass die virtuellen Berlihrungsiangste folgende vier Griinde haben:

1. Behorden fehlt bei Social-Media-Kommunikation die Routine. Sie kennen und
beherrschen die neuen Medien noch zu wenig — und halten sie deshalb fir ge-
fahrlich oder unkontrollierbar. Manch ein Amt denkt: »Sobald wir eine Face-
book-Seite eréffnen, kommt eine Flut von Kommentaren auf uns zu, die wir nie-
mals bewadltigen kénnen. Wir werden jede Nacht und jedes Wochenende
arbeiten missen, und am Ende muss unsere Behdrdenleitung zurilicktreten, weil
wir falsch geantwortet haben ...« All diese Angste sind maRlos iibertrieben. Wir
werden lhnen in diesem und den folgenden Kapiteln Schritt fir Schritt vermit-
teln, wie Sie den Dialog in sozialen Netzwerken souveran fithren und im Hinter-
grund stressfrei managen. Wer als Beh6rde Birgerinnen und Biirger empfangt,
Pressekonferenzen gibt und juristische Schreiben herausschickt, kann sich auch
fur den Dialog in sozialen Netzwerken perfekt aufstellen!

. Wir erleben eine unverhéltnismaRige Angst vor sogenannten »Shitstorms, die
in den Medien oft als todliche Hurrikans dargestellt werden, bei denen es sich
meist aber nur um stiirmische, schnell voriiberziehende Winde handelt. Wir, die
Autoren dieses Buches, waren jahrelang in den schwierigsten Behdrden des
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Landes fur Social Media zustandig und kénnen alle anderen Amter beruhigen:
Shitstorms sind zwar nervenaufreibend und lastig, vergehen aber schnell. Sie
kommen im Leben eines jeden Social-Media-Verantwortlichen vor (zum Gliick
aber dulerst selten). Manchmal kénnen Shitstorms der Behérde sogar niitzen.
Wie man gut mit ihnen lebt und arbeitet, verraten wir in Kapitel 8, »Was tun,
wenn ein >Shitstorm« kommt?«.

. Behdrden-Mitarbeitende sind — verzeihen Sie uns die Direktheit — nicht immer
empféanglich fiir Verdnderungen. Social Media stellt die eingefahrenen Wege
der Behdérden-Kommunikation kréftig auf den Kopf und wird deshalb per se
erst mal skeptisch betrachtet. Doch glicklicherweise gibt es sie auch in der
Verwaltung: progressive Kréfte (jeden Alters!), die richtig Lust auf Digitalisie-
rung haben und denen auch Community Management SpaB macht. Wie Sie die
richtigen Leute fiir diesen Job finden kdnnen, thematisieren wir in Kapitel 2,
»Welche Talente brauche ich fiir mein Social-Media-Team?«.

. Einige wenige Beschaftigte in der Verwaltung sind es gewohnt, sich mit Antwor-
ten Zeit lassen zu kdonnen. Sie wollen weiterhin selbst entscheiden, ob sie sich
um eine Anfrage heute, morgen oder erst nachste Woche kiimmern. lhre tradi-
tionelle Denke: »Wir lassen uns nicht unter Zeitdruck setzen, schon gar nicht auf
Social Media. Wer etwas mdchte, soll zu den Sprechzeiten vorbeikommen oder
einen Antrag stellen.« Dieses Mindset ist veraltet und sollte unabhangig von
Social Media aus der Verwaltung verschwinden!

Falls der letzte Punkt bei Ihnen zutrifft, missen Sie wohl noch jede Menge Mitar-
beitergesprdche fiihren und lhr Team auf modernen Biirgerservice einschwdren,
bevor Sie mit Social Media starten kénnen. Wenn aber die Punkte 1. bis 3. bei
Ilhnen zutreffen, ist dieses Kapitel genau richtig fiir Sie!

6.1 Der richtige Umgang mit Kommentaren und
Nachrichten auf Social-Media-Kandlen

Wie lduft der Dialog zwischen Staat und Biirger Giber Social Media nun konkret ab?

In diesem Abschnitt machen wir Sie mit den beiden wichtigsten Dialogformen in
sozialen Netzwerken vertraut: mit Kommentaren und Nachrichten. Diese finden Sie
auf fast allen Plattformen, ob nun Facebook, Twitter, YouTube oder TikTok. Und so
funktionieren sie:

m  Kommentare werden hdufig unter einen Social-Media-Beitrag gepostet (dhnlich
wie in den Kommentarspalten auf Websites). Sie sind dffentlich, das heift: Wer
in dem sozialen Netzwerk angemeldet ist, kann sie lesen, bewerten (zum Bei-
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spiel »liken«) und ergdnzen. So entsteht oft ein langerer Dialog mit vielen Inte-
ressierten. Ein Beispiel sehen Sie in Abbildung 6.1.

Nachrichten sind nur an Sie persdnlich gerichtet, also nicht éffentlich. Sie landen
in einer Art E-Mail-Postfach innerhalb des sozialen Netzwerks, das nur Sie ein-
sehen kénnen. Auf den meisten Plattformen werden sie Direktnachrichten ge-
nannt, bekannte Abkiirzungen sind DM (»direct message«) oder auch PN (»per-
sénliche Nachricht«).
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Abbildung 6.1 Wenn die Bundesregierung auf Facebook postet, reagieren viele Menschen:
Unter diesem Posting gingen tGber 300 Kommentare ein.

Sobald Sie einen Account in einem sozialen Netzwerk eréffnen und dort Beitrage
posten, wird das als Einladung zum Dialog aufgefasst. Es wird also nicht lange dau-
ern, bis Sie die ersten Kommentare und Nachrichten erhalten. Je mehr Fans und
Follower Sie mit der Zeit gewinnen und je erfolgreicher und sichtbarer Sie innerhalb
des sozialen Netzwerks werden, desto mehr Kommentare und Nachrichten bekom-
men Sie. Falls Sie nur langweilige Pressemitteilungen posten und deshalb nur
wenige lhren Account abonnieren, werden Sie auch wenige Riickmeldungen
bekommen. Reichweite, Erfolg und Riickmeldungen gehen auf Social Media Hand
in Hand. Um einen Vergleich zur Musikwelt zu ziehen: Erfolgreiche Bands erhalten
viel Fanpost, erfolglose wenig. Wenn Sie als Amt auf Social Media viele Kommen-
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tare und Nachrichten erhalten — darunter moglichst viel Fanpost und ein kleiner
Anteil an (konstruktiver) Kritik — dann sind Sie erfolgreich! Wie viele Riickmeldun-
gen Sie auf den Plattformen bekommen und wie die Stimmung in lhrer Community
ist, kénnen Sie (zumindest zu einem gewissen Grad) selbst steuern. In diesem und
den folgenden Kapiteln verraten wir lThnen, wie dies funktioniert.

Entscheidend flr den Erfolg ist diese Grundhaltung: Kommentare und Nachrichten,
die Ihnen die Menschen in sozialen Netzwerken zukommen lassen, sind genauso
wichtig wie Briefe, Anrufe, E-Mails und terminierte Vorsprachen in lhrem Amt. Das
heiBt: Sie missen alle lesen und sollten auf die meisten auch reagieren (wenn Sie
auf sozialen Plattformen noch nicht gelibt sind, stellen Sie sich einfach vor, dass
jemand das gleiche Anliegen auf einem der bekannten Wege an Sie herantragt).

Unerfahrene Amter bekommen an dieser Stelle Angst und fragen uns: »Muss ich da
etwa sofort antworten? Was ist, wenn ich keine Zeit habe? Ich habe doch auch
noch andere Aufgaben!« Die Angst, von Kommentaren und Nachrichten auf Social
Media tberrollt zu werden, ist unbegriindet. Sie missen nicht immer sofort ant-
worten — aber eben in einer addquaten Zeit. Unsere Empfehlung lautet: Beantwor-
ten Sie Kommentare und Nachrichten méglichst am gleichen Tag. Dies gilt zumin-
dest an Wochentagen - auf das Thema Wochenend-Dienst und Wochenend-
Bereitschaft gehen wir in diesem Kapitel noch ein.

Wenn eine Antwort am selben Tag nicht méglich ist, weil Sie zuerst Informationen
in einem Fachamt einholen miissen, schreiben Sie eine Zwischennachricht an den
User, beispielsweise: »Danke fiir lhre Frage, wir horen intern nach und melden
uns!« (Die inhaltliche Antwort sollten Sie dann am néchsten, spatestens am tber-
nachsten Tag nachliefern). Der Social-Media-Kommentar oder die Direktnachricht
liegt bei der erwarteten Antwortzeit also irgendwo zwischen einem Birger-Anruf
oder einer personlichen Vorsprache (da missen Sie direkt reagieren) und einem
Brief oder einer E-Mail.

Social-Media-Nutzer (vor allem jingeren Alters) finden es weit praktischer, lhnen
eine Nachricht in einem sozialen Netzwerk zu schicken, als eine E-Mail zu verfassen
oder Sie anzurufen. »Digital Natives« sind standig online, chatten mit Freunden und
Kollegen — und tippen am liebsten auf direktem Weg eine kurze Nachricht an ein
Amt. Sie denken sich: Wieso soll ich zuerst die richtige Mail-Adresse suchen, eine
andere App 6ffnen und eine formvollendete Mail formulieren — ohne dass ich am
Ende weil, ob die Mail bei den richtigen »sehr geehrten Damen und Herren« ange-
kommen ist? Bieten Sie lhren Biirgerinnen und Biirgern daher aktiv und gerne die
Méglichkeit, sich Gber ihre sozialen Netzwerke an Sie zu wenden. Fiir diesen guten
Birgerservice ist Ihnen Lob und Dankbarkeit sicher. Fordern Sie auf Ihren Social-
Media-Accounts die User immer wieder aktiv dazu auf, sich bei lhnen zu melden,
indem Sie Sdtze wie diese in lhre Beitrdge oder lhre Profiltexte schreiben:
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»Falls noch Fragen offen sind: Schreiben Sie uns gerne einen Kommentar oder
eine Nachricht.«

»Schicken Sie uns gerne eine Direktnachricht — wir antworten so schnell wie
moglich!«

Falls Sie nun sagen: »Am gleichen Tag antworten? Das werden wir nur selten schaf-
fen« ist das ein sicheres Zeichen, dass Sie Social Media falsch geplant haben. Sie
haben dann namlich zu wenig Zeit beziehungsweise zu wenig Kapazitdten fir das
Community Management eingeplant. In dem Fall sollten Sie Kapitel 1, »Wie viel
Personal kostet das?« — Die drdngendste Frage der Behdrdenleitung«, noch mal
lesen und Uberzeugungsarbeit bei lhren Vorgesetzten/Ihrer Behérdenleitung leis-
ten. Community Management kostet 30 % der Arbeitszeit von Social-Media-Ver-
antwortlichen und darf am wenigsten von allen Aufgaben vernachlassigt werden,
wenn Sie erfolgreich sein wollen. Unsere feste Uberzeugung ist: Community
Management ist Ihre wichtigste Aufgabe als Social-Media-Behdrde! Nicht umsonst
ist "Community Manager« in gréBeren Unternehmen eine eigene Stelle und Job-
beschreibung. In den meisten Behérden ist das unrealistisch — behalten Sie jedoch
im Kopf, dass der Dialog in der Social-Media-Arbeit Prioritdit haben muss.

Wenn Sie sich also ausreichend Zeit freigeschaufelt haben und freudig auf Kom-
mentare und Nachrichten warten, bleibt die Frage: Wie antwortet man als Amt
richtig? Auf einer Veranstaltung haben wir neulich die beste aller Antworten auf
diese Frage gehort: »Antworten Sie wie Angela Merkell« Stellen Sie sich beim Com-
munity Management immer die langjahrige Bundeskanzlerin vor, wie Sie beson-
nen, Uberlegt, ruhig und sachlich antwortet und erklart. Manchmal Gberrascht sie
mit einer ironischen Spitze. Doch stets bleibt sie serids. Nie ldsst sie sich aus der
Ruhe bringen (zumindest nicht von aulBen erkennbar). Der Leitsatz fiir gutes Com-
munity Management in Behdrden kdnnte lauten: »Mach die Merkel!«

Das bedeutet in der Praxis: Beantworten Sie alle inhaltlichen Fragen und Anliegen,
die Sie auf Social Media erhalten, freundlich und Service-orientiert. Erklaren, erkla-
ren, erklaren Sie! Driicken Sie lhre Antwort verstandlich aus. Seien Sie stets hilfs-
bereit — auch dann, wenn mal jemand sein Anliegen flapsig oder gar unfreundlich
vorbringt. Hier helfen lhnen Ihre Erfahrungen aus dem behérdlichen Birgerservice
vor Social Media: Als Amtstragerin oder Amtstrager pébeln Sie nicht zuriick, son-
dern bleiben auf der sachlichen Ebene. Unsere Erfahrung ist: Die meisten User
freuen sich tber eine Service-orientierte Behdrden-Antwort und formulieren
nicht selten ein Dankeschén. Zudem nehmen die vielen Mitlesenden wahr: »Diese
Behorde ist anders als viele andere. Wenn ich hier etwas frage, dann wird mir
geholfen. Tolll«
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Auf Lob und positives Feedback sollten Sie zumindest mit einem »Like« reagieren
— besser aber mit einem Dankes-Kommentar (Beispiel: »Das Lob freut uns sehr —
vielen Dank. Ihnen noch einen schénen Tagl«)

Als Behorde werden Sie es auf jeden Fall auch mal erleben, dass jemand harte Kritik
Ubt. Statt Angst zu haben sollten Sie sich freuen! Das klingt erst mal paradox, wir
|6sen es aber gerne auf:

m  Kritik hilft Ihnen, besser zu werden! Méglicherweise wussten Sie nicht, wie eine
bestimmte MaBnahme, eine AuBerung oder ein Service »drauen« ankommt -
und erhalten Uber Social Media ein Stimmungsbild. Kritik tiber soziale Netz-
werke ist kostenlose Marktforschung!

Kritik, die /hnen gegenlber formuliert wird (in diesem Fall auf lThrem Social-
Media-Account), gibt Ihnen die Gelegenheit, Stellung zu nehmen, Ihr Handeln
zu begriinden oder zu erklaren. Der besondere Vorteil bei 6ffentlichen Social-
Media-Kommentaren: Nicht nur die Kritikerin oder der Kritiker kann lhre Ant-
wort lesen, sondern alle! Die Mitlesenden erfahren also lhre Sicht — und je bes-
ser Sie diese erklaren, desto mehr Menschen werden Sie (iberzeugen und auf
Ihrer Seite haben. Die schlechtere Alternative ist, dass empdrte Blirgerinnen
und Birger sich in privaten Chats oder Gruppen uber Sie auslassen. In dem Fall
bekommen Sie es nicht mit und kénnen nicht eingreifen.

Konstruktiv kritische Kommentare sollten fiir Sie also eine héchst willkommene
Chance sein, lhre Behérden-Position deutlich zu machen und zu einem besseren
Verstdndnis fir Verwaltungshandeln in der Bevdlkerung beizutragen. Aus unserer
Sicht ist das eine wichtige Aufgabe, und soziale Netzwerke sind das ideale Instru-
ment dazu.

Auf »normale« Kritik auf Social Media sollten Sie wie folgt reagieren:

®m  Wenn die Kritik berechtigt ist, empfehlen wir, Fehler zuzugeben und konkret zu
sagen, wie Sie Dinge verbessern werden. Falls Sie als Behorde etwas falsch ge-
macht haben, entschuldigen Sie sich. Dafiir werden Sie in der Regel wiederum
positive Reaktionen bekommen!

Wenn die Kritik nicht berechtigt ist, erklaren Sie, warum lhr Handeln richtig war
oder warum eine bestimmte Vorschrift Sinn macht. Schreiben Sie, warum etwas
so und nicht anders ist, nehmen Sie die Menschen mit! RechtmaRiges Handeln
diirfen Sie als Amt in sozialen Netzwerken selbstbewusst vertreten.

Amter, die noch nicht viel Erfahrung mit Social Media haben, befiirchten oft eine
zerstorerische Flut kritischer Kommentare. Diese Angst macht viele Amtsleitungen
vorsichtig. Wir kénnen Sie aber beruhigen: Auf behérdlichen Social-Media-Accounts
Uberwiegen positive und neutrale Kommentare bei weitem. Ein gewisser Anteil an
kritischen Stimmen ist kein »Shitstorm«, sondern véllig normal und in einer Demo-
kratie auch gesund.
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Falls Sie auf lhren Social-Media-Plattformen fast ausschlieRlich negative Riickmel-
dungen bekommen, hat das immer eine besondere Ursache! Folgendes kann
zutreffen:

®  |hre Behorde ist in einen Skandal verwickelt oder bekommt gerade einen »Shit-
storm«. Wie Sie in diesen (seltenen) Féllen reagieren sollten, steht in Kapitel 8,
»Was tun, wenn ein >Shitstorm« kommt?«.

Sie haben als Behorde viele schwierige, oft polarisierende und negativ konno-
tierte Themen. In diesem Fall ist es logisch, dass auch viele Riickmeldungen an
Sie einen eher kritischen Ton haben. Ein Beispiel ist das Bundesinnenministe-
rium, das sich unter anderem um Asylfragen, Terrorismusbekdmpfung oder
Uberwachung kiimmert. Fanpost auf Social Media ist hier nur selten zu erwar-
ten! Das liegt in der Natur der Sache. Dennoch ist gutes Community Manage-
ment moéglich: Behérden mit kritischen Themen, die sich den Nachfragen stellen
und sich auf Social Media offen und freundlich zeigen, bekommen explizit hier-
fiir positives Feedback. Auch die Deutsche Bahn (friiher mal eine Behérde, jetzt
Social-Media-Star) ist dafiir ein gutes Beispiel.

Sie haben Uber lange Zeit schlechte Social-Media-Arbeit gemacht. Ein fiktives
Beispiel: Ihre Behérdenleitung hat sich in der Offentlichkeit durch mehrere un-
geschickte AuBerungen sehr unbeliebt gemacht. Entsprechende kritische Riick-
meldungen auf Social Media haben Sie nie beantwortet, sondern die Commu-
nity einfach ignoriert. Aus Enttduschung ldsst diese nun ihren Frust bei Ihnen
aus — und nutzt Thren Account schlicht als »Millhalde«. Ist die Stimmung mal
derartig gekippt, wird es schwer, wieder eine positive Community aufzubauen.
Reagieren Sie deshalb immer frith und addquat auf Kritik. Zeigen Sie, dass Sie
die Menschen auch auf Social Media ernst nehmen!

Die Menschen sind aus Griinden unzufrieden, die nichts mit Ihrer Social-Media-
Arbeit und nur wenig mit lhnen als Amt zu tun haben. Beispiel: Wéhrend der
Corona-Krise waren viele Deutsche in Kurzarbeit oder mussten sich gleichzeitig
um Job und Kinder kiimmern. Die Folgen des Lockdown — Existenzangste, Dop-
pelbelastung durch Homeschooling, Einsamkeit, Anstieg der hduslichen Gewalt
u. a. — wirkten sich auf die psychische Gesundheit aus. Die schlechte Stimmung
im Land spiegelte sich auch in den sozialen Netzwerken wider. Und Sie als Be-
hérde waren eine zentrale Anlaufstelle. In solchen Extremsituationen missen
Sie akzeptieren, dass fir einen begrenzten Zeitraum mehr negative Kommen-
tare Ihre Timeline flllen als sonst. Mit guter Social-Media-Kommunikation ldsst
sich die Realitdt zwar nicht d&ndern, aber auch in Krisen wird guter Service wahr-
genommen. Welche Learnings Sie explizit aus der Corona-Krise ziehen kénnen,
erfahren Sie in Kapitel 15, »Was Behorden aus der Corona-Krise kommunikativ
lernen kénnenc.

Auch auf das Phdnomen Hass im Netz gehen wir ein — unseren Leitfaden hierzu
finden Sie in Kapitel 9, »Wie gehe ich als Behérde mit Hass im Netz um?«.
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Die Meldungen lber »Shitstorms« oder »Hate Speech« in sozialen Netzwerken ver-
mitteln manchmal den Eindruck, Sie missten als Amt iberméaBig Angst vor negati-
ven Kommentaren haben. Das stimmt aber nicht! Wussten Sie, dass rund 80 % aller
Social-Media-Dialoge positiv sind? Die meisten Menschen nutzen soziale Medien,
um die schénen Momente des Lebens zu teilen, etwas zu lernen, sich inspirieren
und begeistern zu lassen und Freundschaften zu kniipfen. Diese Motivation kénnen
Sie als Amt fur sich nutzen — und gezielt eine positive Community aufbauen! Wie
dies funktioniert, erfahren Sie in Kapitel 7, »Social Amt<: Wie ich als Behorde
Beziehungen zu meinen Zielgruppen aufbaue«.

Nachdem wir lhnen hoffentlich die Angst nehmen konnten, sich standig mit nega-
tiven Kommentaren herumschlagen zu missen, wollen wir lhnen zeigen, wie Sie
bei Ihren Antworten den richtigen Ton treffen. Die Frage, ob Sie Ihre Fans und Fol-
lower duzen oder siezen sollten, beantworten wir weiter hinten in diesem Kapitel.

An dieser Stelle ist uns zundchst wichtig, dass Sie sich noch mal ins Gedachtnis
rufen: Soziale Netzwerke wurden gegriindet, um private Kontakte zu kniipfen.
Inzwischen sind Facebook, Instagram, LinkedIn und Co. auch ldngst interessante
Portale fur geschéftliche Beziehungen geworden. Was bleibt, ist ein ungezwunge-
nes Gesprachsklima: Wenn Unternehmen mit ihren Kunden oder Amter mit ihren
Biirgern sprechen, ist der Ton lockerer und persénlicher als in formellen Anschrei-

ben. Behérden, die neu auf Social Media sind, fragen uns haufig: »Wie schaffen wir
den Spagat zwischen seriéser Information und jovialer Lockerheit?« Wir antworten
dann: Antworten Sie immer biirgernah und locker — aber bleiben Sie dabei immer
serios.

Ein Positivbeispiel flir Community Management liefert Kénigswinter (NRW). Die
Stadt hatte auf Instagram unter einem idyllischen Rhein-Foto vor dem lebensge-
fahrlichen Baden im Fluss gewarnt und appelliert, fiir eine Abkiihlung besser die
Freibdder zu nutzen. Daraufhin kommentierte eine Mutter kritisch: »Schade, wenn
ihr empfehlt, ins Schwimmbad zu gehen, denn aktuell gibt es gerade keines, in das
Kinder gehen dirfen.« Das Social-Media-Team antwortete freundlich und schnell
und bat um etwas Geduld (siehe Abbildung 6.2). Kurz darauf meldete sich jemand
direkt vom Freibad Konigswinter bei der Mutter: »Wir hoffen, dass wir in Kiirze den
Kinderbereich 6ffnen kénnen. Morgen entscheidet sich, wann wir das Nicht-
schwimmerbecken fillen diirfen, und dann geht es schnell.« Die Mutter war gliick-
lich und schickte ein Herz-Emoji. So funktioniert Blirgerkommunikation heute.

Ein Negativbeispiel kommt vom Bundesministerium fir Wirtschaft und Energie.
Das BMWi veroffentlichte im Juni 2021 auf Facebook einen Beitrag zum Thema
»Ladensterben in Innenstadten«. Ein User kommentierte kritisch: »Welche Innen-
stadte meint Ihr? Die der 6 Metropolregionen, fiir die ihr in den letzten 30 Jahren
alles geopfert habt, was in Kleinstadten lebenswert und schén war, die gesamte
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Wirtschaftskraft und alle Arbeitsplatze dort zusammengezogen habt, um den
Unternehmen moglichst hohe Wachstumsraten durch Nutzung der Infrastruktur zu
ermoglichen? (...)« (Den gesamten Kommentar und die Antwort sehen Sie in Abbil-
dung 6.3). Der Nutzer trug seine Kritik zwar ungehalten vor, er hatte aber ein ernst-
gemeintes Anliegen. Eine prima Gelegenheit fiir das Ministerium, sich zu erklaren!
Statt jedoch auf die Thesen des Mannes einzugehen und sie moglicherweise zu ent-
kréaften, antwortete das »Team Biirgerdialog« mit einem 20-zeiligen Sammelsurium
an Textbausteinen — und lieR den User und alle Mitlesenden ratlos zurlick. Begriffe
wie Dialogplattform, Handlungsempfehlungen oder Kompetenzzentrum sind auBer-
halb von Ministerien Liebestoter-Begriffe. Die distanzierte und abgehobene Ant-
wort des BMWi ist maximal ungeeignet fir Social Media — wo es schlieBlich um den
Aufbau und die Pflege von Beziehungen statt um deren Verhinderung geht!

. =====mime=aw Danke flir den Hinweis.Nur
V Schade wenn ihr empfehlt ins Schwimmbad
zu gehen, denn aktuell gibt gerade s keines
in das Kinder gehen diirfen @) Das
Lemmerzbad ist ja nur fur Schwimmer
geoffnet

2d  Gefallt1Mal  Antworten
Antworten verbergen

stadtkoenigswinter &====mime=m
~ der Schwimmtreff gibt auf seiner
Internetseite den aktuellen Stand der
Arbeiten bekannt und wird dort auch
auf den Starttermin fur das
Nichtschwimmerbecken hinweisen.
Also bitte noch etwas Geduld @3
Trotzdem miissen wir dringend davon
abraten, im Rhein zu baden! Dann
lieber den Planschpool im Garten oder
die Bader der Region nutzen bis das
Nichtschwimmerbecken des
Konigswinterer Freibads wieder von
Kindern besucht werden kann.

2d  Gefallt 2 Mal Antworten

Abbildung 6.2 Die Stadt Kénigswinter antwortete schnell und persénlich auf den Instagram-
Kommentar einer Mutter. Die Frau hatte ihren Unmut dartiber geduBert, dass der Besuch der
stadtischen Schwimmbéader wegen Corona noch eingeschrankt war.

Als Amt missen Sie lhren Antwort-Stil immer an Ihre Zielgruppe und das soziale
Netzwerk anpassen, in dem Sie sich gerade bewegen. Facebook ist eine Plattform,
die eher privat genutzt wird. Fachausdriicke sind hier fehl am Platz. Wenn Sie sich
auf typischen Biirgernetzwerken wie Facebook oder Instagram unterhalten, muss
Ihre Sprache klar und verstandlich sein. Verzichten Sie auf Fachbegriffe. Stellen Sie
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sich immer vor, dass lhre Community neu im Thema ist — und holen Sie lhre Fans
und Follower ab! Nur wenn Sie sich gezielt an eine Fachcommunity wenden, ist
Expertensprache erlaubt. Beispiele: Sie pflegen bei Twitter einen kleinen Netzwerk-
Account — oder Sie schreiben in einer LinkedIn-Gruppe tber ein fachliches Thema.

- —— _«

. welche innenstadte meint ihr? die, der 6 metropolregionen fiir die ihr in den
letzten 30 jahren alles geopfert habt, was in kleinstadten lebenswert und
schon war, weil ihr die gesamte wirtschaftskraft und alle arbeitsplatze dort
zusammengezogen habt, um den unternehmern maéglichst hohe
wachstumsraten durch nutzung der infrastruktur zu ermoglichen? dadurch
habt ihr zur mietpreisentwicklung im weiten umfeld gesorgt, fir
verkehrsprobleme und luftverschmutzung, fiir die entvolkerung ganzer
landstriche und Uberalterung der landbevélkerung. ihr habt fertig!

Gefallt mir - Antworten - 19 Std.

P! 2 Verfasser
Bundesministerium fir Wirtschaft und Energie @
Hallo ==,

mit der Dialogplattform Einzelhandel unterstiitzt das
Bundeswirtschaftsministerium den Einzelhandel auf dem Weg in die
Digitalisierung. Uber zwei Jahre hinweg wurden gemeinsame
Lésungsansatze zur Bewaltigung des Strukturwandels erarbeitet.

Die Handlungsempfehlungen der Dialogplattform Einzelhandel schlagen
unter anderem Modellprojekte vor, bei denen Kooperationen zwischen
Handelsunternehmen eingegangen werden. Hierbei kbnnten unter
anderem Personal und Flache gemeinsam genutzt und somit Kosten
gesenkt werden. AuBerdem sollen Kooperationen mehrerer Gemeinden
eine wirtschaftlich tragfahige Nahversorgung sichern, indem
beispielsweise Kleinkaufhduser eingerichtet und Dienstleistungsanbieter
einbezogen werden.

Kennen Sie schon das Kompetenzzentrum Handel?

Das Kompetenzzentrum Handel soll kleine und mittlere Unternehmen, die
keine eigene ,Digital-Abteilung” haben, in die Lage versetzen, die
Chancen der Digitalisierung zu nutzen und den stationaren Verkauf
durch digitale Angebote zu erganzen. Das Kompetenzzentrum Handel
bietet den Handlern eine groBe Bandbreite an Informationen und
Informationskanalen, Workshop-Formaten und Webinaren.
https://kompetenzzentrumhandel.de/

Team Biirgerdialog

KOMPETENZZENTRUMHANDEL.DE

Das Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Handel - ist
die branchenspezifische Anlaufstelle fiir kleine und...

Gefallt mir - Antworten - 3 Std.

Abbildung 6.3 Facebook wird in Deutschland eher privat genutzt: Amtsdeutsch passt nicht
auf diese Plattform. Das Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie liefert mit seinem
»Fachvortrag« in Kommentar-Form ein Negativ-Beispiel fiir Community Management ab.

Weit wichtiger fiir Social-Media-Behérden ist jedoch der Biirgerdialog — und dafiir
brauchen Sie Worte, Sdtze und Inhalte, von denen sich die Menschen angespro-
chen fuhlen. Ein Amtsleiter fragte uns neulich: »Kommen wir denn nicht zu oberleh-
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rerhaft riiber, wenn wir ein Thema — wie in der Schule - ganz von vorne erklaren?«
Garantiert nein! Viele Biirgerinnen und Biirger kénnen komplizierte Verwaltungs-
vorgange oft nicht nachvollziehen. Als Amt sollten Sie Ihre Antwort-Kommentare
und -Nachrichten auf Social Media gezielt einsetzen, um Verwaltungshandeln ver-
standlich zu machen. Das bedeutet: die Menschen abholen — und erklaren, erkla-
ren, erklaren!

Sehr oft werden wir gefragt, ob Behérden auch mal witzig antworten dirfen. Viele
Amter, etwa die Polizei Miinchen und diverse Kommunen, reagieren souverin,
schlagfertig und auch mal humorvoll. Wir finden das gut, denn: Behérden mit Esprit
und Witz kommen in sozialen Netzwerken besser an als solche, die immer nur ernst
und sachlich sind. Warum? Weil Social Media auch Unterhaltung ist!

Nun ist humorvolles Community Management von Behdrden durchaus eine Grat-
wanderung. Wir geben lhnen den Tipp, dass nur lhre erfahrensten Community-
Manager einen witzigen oder ironischen Ton anschlagen. Hier braucht es Finger-
spitzengefiihl.

Humorvolles Community Management? Darauf sollten Sie achten!

m  Ob Sie mit Usern humorvoll interagieren sollen, hangt davon ab, welche Behérde Sie
sind. Stadte und Kultureinrichtungen kénnen sich Witz und Schlagfertigkeit eher
erlauben als beispielsweise Jobcenter oder Finanzdmter. Bei ernsten Themen, die
gravierende Auswirkungen auf das Leben der Menschen haben, kommen Pointen
klarerweise nicht gut an.

Auch die aktuelle politische Lage oder das Weltgeschehen spielt eine Rolle: In Kri-
senzeiten passt Behorden-Humor auf Social Media einfach nicht.

Lassen Sie eine Kollegin oder einen Kollegen driibergucken, bevor Sie eine witzige
oder schlagfertige Antwort veréffentlichen. Das Vier-Augen-Prinzip hilft auch in die-
sem Fall. Vergessen Sie nicht: Was jemand witzig findet, kann der oder die Nachste
als geschmacklos und unsensibel auffassen.

Was auf Social Media immer gut ankommt: Selbstironie! Humor ist die Kunst, tber
sich lachen zu kénnen. Zeigen Sie in Ihren Kommentaren, dass Amtspersonen Witz
haben - indem Sie mit Behdrden-Klischees wie Langsamkeit oder Kaffeepausen
spielen. »Wer Uber sich selber lachen kann, wird am ehesten ernst genommen,
sagte bereits Albert Einstein.

Und nun wieder zu den ernsten Dingen des Lebens: Wie lésst sich das Beantworten
von Kommentaren und Nachrichten in lThrem Team moglichst gut und effizient
organisieren? Hier ist eine gute Vorbereitung alles! Unsere Tipps:

= Uberlegen Sie, ob Sie ein Redaktionstool anschaffen. Insbesondere bei gréReren
Behorden — oder wenn Sie im Team mehrere Social-Media-Accounts betreuen
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- macht ein toolbasiertes Community Management Sinn. Géngige Social-
Media-Redaktionstools sind unter anderem swat.io, Social Hub, Facelift Cloud,
some.io und Falcon Social.

Legen Sie mit lhrem Team (und den Fachbereichen) eine Textbaustein-Samm-
lung zu haufig gestellten Fragen an. Speichern Sie Antworten, die von den Fach-
bereichen und der Behdrdenleitung freigegeben worden sind und die Sie immer
wieder verwenden kénnen. Driicken Sie aber nicht einfach die Tasten Copy-
and-paste, sondern gehen Sie immer auf die Fragestellerin oder den Fragesteller
ein.

Natiirlich miissen lhre Antworten in Kommentaren und Nachrichten immer inhalt-
lich richtig sein. Jede Ihrer Antworten ist eine offizielle Aussage Ihres Amtes — und
Behorden haben Vorbildwirkung. Falls also mal eine Frage eingeht, zu der Sie noch
keinen Textbaustein haben und die Sie ad hoc nicht beantworten kénnen oder diir-
fen, missen Sie sich intern zunachst mit dem Fachbereich kurzschlieRen und mog-
licherweise lhren Antwortentwurf dann noch von oben freigeben lassen. Beant-
worten Sie lhren Kommentar erst, wenn Sie sicher sind, dass lhre Antwort richtig
ist. Damit sich dieser Prozess nicht unangemessen lang hinzieht (denken Sie daran:
Auf Social Media sollten Sie grundsatzlich am gleichen Tag antworten), ist es essen-
ziell, dass Sie fur Ihre Social-Media-Arbeit vorab die richtigen Strukturen festgelegt
haben — und sowohl Fachbereiche als auch Vorgesetzte lhnen Antworten schnell
freigeben. Mehr dazu lesen Sie in Kapitel 4, »Wie organisiere ich mein Social-
Media-Team?«.

Am Anfang lhrer Social-Media-Aktivitit missen Sie lhre Community erst mal auf-
bauen und bekommen eher zu wenige als zu viele Kommentare. Wenn Sie lhren
Job Uber langere Zeit gut machen, wéchst die Zahl der Reaktionen stetig. Sie haben
folglich ausreichend Zeit, um Routine beim Beantworten zu gewinnen, lhre Text-
baustein-Sammlung aufzubauen und lhre Arbeitsprozesse zu optimieren!

6.2 Netiquette: Wie stelle ich als Amt Diskussionsregeln
auf und setze sie durch?

Als Community Manager lhrer Behérde haben Sie die Aufgabe, die Kommentare
auf lhren Social-Media-Accounts zu lesen, zu beantworten und zu moderieren.
(Wir, die Autoren dieses Buches, lieben diesen Job.) Waren Sie eine Privatperson
oder ein privatwirtschaftliches Unternehmen, kdnnten Sie alle Kommentare, die Sie
personlich als unpassend oder drgerlich empfinden, einfach 16schen oder verber-
gen. Die technischen Méglichkeiten dazu bietet jedes soziale Netzwerk: Ein Klick,
und der Kommentar ist weg (oder fiir alle auBer Ihnen unsichtbar). Nun sind Sie
aber eine Behoérde und in besonderem MaRe der Meinungsfreiheit verpflichtet.

6.2 Netiquette: Wie stelle ich als Amt Diskussionsregeln auf und setze sie durch?

Deshalb empfehlen wir Ihnen, fiir lhre Social-Media-Profile Diskussionsregeln —
eine sogenannte Netiquette — aufzustellen und Kommentare nur dann zu I[8schen,
zu verbergen oder gar die jeweilige Person von der Diskussion auszuschlieRen,
wenn gegen lhre Diskussionsregeln verstoen wird. Das kommt brigens ver-
gleichsweise selten vor.

Netiquetten sind eine Art Social-Media-Knigge und in der Behérden-Kommunika-
tion Standard. Zahlreiche Amter haben Netiquetten formuliert und im Info-Bereich
von Facebook oder auf der eigenen Website veroffentlicht. Sie kdnnen sich dort
Inspiration holen - oder die jeweilige Behérde direkt fragen, ob Sie deren
Netiquette Gbernehmen dirfen. Es ist an dieser Stelle nicht nétig, dass Sie das Rad
neu erfinden. Uns gefillt die Netiquette des Bayerischen Staatsministeriums fiir
Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie besonders gut.

Zu den Ublichen Social-Media-Regeln gehdrt unter anderem, dass neben rassisti-
schen, sexistischen, homophoben Kommentaren und Beleidigungen auch Wer-
bung und Spam verboten sind. Jeder zivilisierte Mensch geht damit d'accord. Was
wir aber nicht nachvollziehen kénnen: Manche Amter léschen — laut ihrer
Netiquette — User-Kommentare, wenn diese nichts mit dem Thema des jeweiligen
Beitrags zu tun haben (wie beispielsweise das Bundesministerium fiir Familie, Seni-
oren, Frauen und Jugend (BMFSFJ)))2. Wir finden das befremdlich. Jede Biirgerin
und jeder Biirger sollte sich in Social-Media-Kommentaren mit jedem Anliegen an
eine Behorde wenden dirfen. Als Community-Manager kénnen Sie in lhrer Ant-
wort gerne darauf eingehen.

Beispiele: »Liebe/r XY, obwohl das nichts mit dem Thema des Beitrags zu tun hat,
antworten wir natirlich gerne ...«, »Liebe/r XY, das ist zwar ein wichtiges Thema,
dies ist jedoch unsere Hochwasser-Info-Seite. Bitte haben Sie Verstandnis, dass wir
an dieser Stelle nicht darauf eingehen kdénnen. Hier kdnnen Sie Kontakt zu den
zustandigen Kolleginnen und Kollegen aufnehmen ...«

Alle Kommentare zu l6schen, die nichts mit dem Beitragsthema zu tun haben,
grenzt in unseren Augen schon an Zensur. Nach dieser Logik wdre ein Amt in der
Lage, nur noch Schénwetter-Themen zu posten, alle kritischen Bemerkungen zu
entfernen und die Timeline so strahlend-weill wie in der Waschmittelwerbung zu
halten — so funktioniert Social Media aber nicht.

In der Rechtsliteratur wird diskutiert, ob es Behdrden tiberhaupt erlaubt ist, Kom-
mentare zu l6schen oder User zu blocken. Ein Gesetz oder ein Gerichtsurteil dazu
gibt es aber nicht. Unsere Sicht aus der Praxis: Selbstverstiandlich missen Amter auf

1 Zu finden unter: https://www.stmwi.bayern.de/netiquette/
2 Zu finden unter: https://www.bmfsfj.de/bmfsfj/social-media-netiquette-111694
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Social Media die Moglichkeit haben, Beleidigungen zu I6schen und Trollen ein vir-
tuelles Hausverbot zu erteilen. Andernfalls wiirden Diskussionen mitunter aus dem
Ruder laufen — und einzelne Storer hétten die Moglichkeit, die Stimmung in der
Community zu vergiften. Ihre Fans und Follower erwarten von lhnen, dass Sie auf
eine gute Diskussionsatmosphére achten. Fazit: Es gehort zu lhrem Job, lhre
Netiquette durchzusetzen.

Aber was entgegnen Sie einem Kritiker, der sagt, dass jeder Biirger das Recht hat,
sich Uber Behordenthemen zu informieren — und aus diesem Grund niemand blo-
ckiert werden darf? Mogliche Antwort: Wer auf einem amtlichen Social-Media-
Profil blockiert ist, kann sich weiterhin auf einem anderen Weg - beispielsweise auf
der Website — informieren. Und ein Mundverbot beziehungsweise eine Zensur
besteht auch nicht: Der gesperrte User hat namlich die Méglichkeit, sich weiterhin
auf Social Media zu dulern — nur eben nicht auf dem Account der Behérde.

Falls Sie das Gefiihl haben, sich fir das Blocken von Nutzern rechtfertigen zu mis-
sen (etwa in »Kleinen Anfragen« der Oppositionsparteien im Bundes- oder Land-
tag), dann machen Sie Screenshots von Kommentaren, deren Verfasser Sie sank-
tioniert haben. So kdnnen Sie vorweisen, worauf lhre Entscheidung beruht.

Wenn Sie einen Kommentar erhalten, der noch nicht eindeutig gegen die Neti-
quette verstoRt, aber im Grenzbereich liegt, warnen Sie den User am besten vor,
etwa so: »Liebe/r XY, bitte verzichten Sie auf verbale Angriffe gegen andere. Wir
missen Sie sonst von der Diskussion auf dieser Seite ausschlieBen. Unsere
Netiquette finden Sie hier (Link).«

6.3 Community Management: Leitlinien fiir Behdrden

Community Management in Behorden ist anders als in Unternehmen, die freier
agieren kénnen. Wir beobachten jedoch, dass Behdrden in ihrer téglichen Social-
Media-Arbeit iibermdfSig vorsichtig sind und sich damit den Erfolg verbauen.

In diesem Abschnitt mochten wir daher auf die wichtigsten »Diirfen wir ...«-Fragen
von Amtern eingehen — und Social-Media-Verantwortliche in Behérden (und ihre
Vorgesetzten) ermutigen, sich 6fter mal etwas zu trauen!

6.3.1 Du oder Sie?

Ob IKEA, Apple, BVG, Sportscheck oder Car2go: Unternehmen sprechen ihre Kun-
dinnen und Kunden auf Social Media meist mit »Du« an.

»Das >Du¢ schafft Ndahe und eine emotionale Verbundenheit, die auch in einem pro-
fessionellen Umfeld zu einem signifikant besseren Miteinander fihrt«, glaubt XING-
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Geschéftsfuhrerin Sabrina Zeplin. Das Karriere-Netzwerk duzt seit 2020 seine Nut-
zerinnen und Nutzer.

Gerade Facebook und Instagram sind zur sozialen Duz-Welt geworden. Dort sind
auch immer mehr Behérden mit ihren Fans und Followern per du: Das Bundes-
finanzministerium (BMF), das Bundesverkehrsministerium (BMVI), das Bundes-
familienministerium (BMFS)J), das Bundesarbeitsministerium (BMAS), das Bundes-
umweltministerium und das Auswadrtige Amt zdhlen zur Du-Fraktion. Zu den
duzenden Kommunen gehoéren Gutersloh, Wetzlar, Ludwigshafen oder Arnsberg -
die Stddte Trier, NlUrnberg, Herne und Osnabriick setzen dagegen auf das Social-
Media-Sie. Bei den Polizeibehdrden haben sich unter anderem Munchen, Ham-
burg, Frankfurt am Main, Diisseldorf und Sachsen fir das Du entschieden — wéh-
rend die Polizeien in Berlin und Nordrhein-Westfalen ihre Follower siezen. Das
Social-Media-Team der Polizei Essen (NRW) schwenkte erst nach einem landeswei-
ten Erlass auf Facebook zum Sie um. Seit 2015 ist es Polizistinnen und Polizisten
namlich in ganz Nordrhein-Westfalen untersagt, Blrgerinnen und Biirger in sozia-
len Netzwerken zu duzen. Das Innenministerium begriindete das Du-Verbot
damals mit dem Ziel einer »landeseinheitlichen Kommunikation im Internet«. Auch
das Land Berlin empfiehlt seinen Amtern auf Social Media das Sie.

Du siehst: Fir deutsche Behdrden gibt es keine einheitlichen Sie-Du-Regeln. Jedes
Amt (oder die libergeordnete Instanz) kann selbst entscheiden. Aber was moégen
die Biirgerinnen und Biirger lieber? Im Sommer 2019 fragte das Hamburger Markt-
forschungsinstitut Appinio 4.533 Deutsche zwischen 16 und 54 Jahren, ob sie von
Unternehmen in den sozialen Kanélen lieber geduzt oder gesiezt werden. Ergebnis:
Auf Instagram bevorzugen 82 % der User das Du, auf Facebook immerhin drei Vier-
tel. Und auch auf Twitter wollen die meisten Befragten lieber geduzt werden. Lei-
der gibt es keine addquate Umfrage fiir Amter.

Trotz der vielen Du-Stimmen legen wir lThnen als Behérde das Sie ans Herz — es sei
denn, Sie sprechen auf Ihren Accounts gezielt Kinder und Jugendliche an oder Sie
sind auf TikTok unterwegs (hier ist das Du ein Muss). Professor Claas Christian Ger-
melmann, der an der Universitdt Bayreuth Marketing und Konsumverhalten lehrt,
sagte dem Magazin »Brand Eins« einen klugen Satz: »Das Sie signalisiert durch die
Distanz Kompetenz und Seriositat.« Allein deshalb sei Duzen beispielsweise fir
einen Arzt oder Rechtsanwalt undenkbar — und auch fiir eine Behorde, wie wir fin-
den. Das Sie zeigt der Biirgerin oder dem Biirger Anerkennung und Respekt.

Viele Kommunen wihlen das Du, weil sie denken, auf Social Media miisse man die
Biirger*innen freundschaftlich-kumpelhaft ansprechen. Das stimmt so nicht. Wir
finden es einen Bruch, wenn Sie Biirger*innen, die persénlich in Thr Amt kommen,
mit Sie begriiBen — und dieselben Personen wenig spater in den sozialen Kanalen
duzen.
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Genauso formuliert es auch das Land Berlin in seinen »Handlungsempfehlungen fiir
die Social-Media-Kommunikation in der Verwaltung«: »Es wird empfohlen, die
Ansprache zu verwenden, die in lhrer Institution fir die Kommunikation mit Exter-
nen Gblich ist. Auch wenn Siezen und Duzen je nach Social-Media-Plattform unter-
schiedlich populér sind, sollte hier eine grundsatzliche Entscheidung erfolgen und
ein Bruch in der Ansprache vermieden werden. Eine unbirokratische Kommunika-
tion ist auch mit Siezen méglich.« Wir stimmen zu 100 % zu: Lockerheit und das
Sie-Wort schliefen sich nicht aus. Auch mit Herzlichkeit, Nahbarkeit und Humor ist
das Sie kompatibel. Siezend kann man genauso gut und genauso originell posten
und twittern wie wenn man per Du ist — viele Ministerien, Polizeibehérden und
Kommunen beweisen es taglich (ein Beispiel sehen Sie in Abbildung 6.4).

Wichtig ist nur, dass Sie das Sie nicht zum Anlass nehmen, in die Amtssprache zu
verfallen, Schachtelsiatze zu formulieren und viele Fremdwaorter zu benutzen. Denn
verstandliche und gut erzdhlte Botschaften sind auf Social Media weit wichtiger als
die Du- oder Sie-Frage.

———— 5
wann darf ich wieder ohne ffp2 maske bus fahren?

Gefallt mir - Antworten - 19 Std.

& & Verfasser
"~ Stuttgart - meine Stadt @ )
IE==="S=== Vielen Dank fir lhre Frage. Sie missen in Stuttgart im OPNV
keine FFP2-Maske mehr tragen, bei einer Inzidenz von unter 100 reichen
medizinische Masken aus. Stuttgart liegt aktuell bei 22,3.
Viele GriiBe vom Kommunikationsteam der Landeshauptstadt
Gefallt mir - Antworten - 19 Std.
w
Stuttgart - meine Stadt Danke.

Gefallt mir - Antworten - 19 Std. 01

Abbildung 6.4 Die Stadt Stuttgart zeigt hier, dass sich das »Sie« und eine freundliche und
biirgernahe Sprache in sozialen Netzwerken keinesfalls ausschlieRen.

6.3.2 Wem darf ich als Behorde in sozialen Netzwerken folgen?

Wir kennen einige Social-Media-Manager in Behdrden, die denken: »Wir diirfen
nur offiziellen Stellen folgen — aber keinen Unternehmen, Medien oder privaten
Accounts.« Dieser Ansatz ist falsch. Auf Social Media ist es tblich, sich gegenseitig
zu abonnieren, um Interesse zu zeigen. Wer eine Community aufbauen will, muss
demnach anderen Nutzerinnen und Nutzern folgen, um sie fiir seine Community zu
gewinnen. Lediglich die »Promis« unter den Amtern — wie das Bundespresseamt —
kénnen es sich leisten, nicht zuriickzufolgen.

6.3 Community Management: Leitlinien fiir Behérden

Wenn eine Kommune beispielsweise auf Instagram ist, sollte sie Profile von Men-
schen aus der Stadt abonnieren, um regelmaRig deren Inhalte zu sehen und sich
dazu austauschen zu kénnen. Wer als Amt Azubis sucht, ist gut beraten, Profile von
Jugendlichen anzusteuern und zumindest mal einen Like dazulassen. Vielleicht sind
Sie als Polizeibehoérde auf Twitter auf eine Illustratorin gestoBen, die vor allem Poli-
zei-Comics zeichnet — natirlich sollten Sie ihr dann folgen! Die meisten privaten
User fiihlen sich geschmeichelt, wenn ihnen eine Behdrde folgt. Wie immer gibt es
auch hier Ausnahmen: Wenn etwa das Bundesinnenministerium den Aktivistinnen
und Aktivisten der Seenotrettungs-Organisation »Sea Watch« bei Twitter folgen
wiirde, wdre die Wahrscheinlichkeit hoch, dass sich diese ver-folgt fiihlen. Hier
brauchen Social-Media-Verantwortliche Sensibilitat und Fingerspitzengefiihl.

Die sozialen Plattformen schiitzen Ubrigens die Privatsphare der User: Als behord-
liche Fanpage bei Facebook kénnen Sie privaten Profilen rein technisch nicht folgen
- und Sie kénnen User auch nicht anschreiben. Auf Instagram oder Twitter ent-
scheiden die Nutzerinnen und Nutzer selbst, ob sie einen 6ffentlichen Account
haben méchten (den jeder abonnieren kann) oder einen privaten (dessen Inhalte
vor unerwiinschten Dritten verborgen sind).

Oft beschéftigt Social-Media-Verantwortliche in Amtern auch die Frage: Muss ich
als Stadt auch dem Heimatmedium Y folgen, wenn ich bereits Follower der Lokal-
zeitung X bin? Klare Antwort: Auf Social Media gibt es keinen Gerechtigkeits- oder
Vollstandigkeitsanspruch. Als Behérde muss ich ausschlieBlich Accounts folgen, die
fir mich einen Mehrwert haben oder deren Betreiber*innen zu meiner Wunsch-
Community gehéren. Und wenn ein Medium, ein Unternehmen, eine lokale GroRe
es personlich nimmt, dass ich als Amt nicht zu seinen Followern zdhle? Davon diir-
fen Sie sich nicht erschiittern lassen, denn: Wenn Sie Gott und der Welt —also allen
moglichen Usern — folgen, haben Sie eine vollgestopfte Timeline, werden mit Posts
Uberschiittet und bekommen die wichtigen Nachrichten nicht mehr mit. Das wére
so, als wiirden Sie simtliche Zeitungen in Deutschland abonnieren — niemals hatten
Sie die Zeit, alle Berichte zu lesen. Gerade in den sozialen Kandlen ist es wichtig,
immer die Ubersicht zu bewahren.

Bleibt noch die Frage, ob man als Amt Parteien und Politiker*innen folgen darf oder
sollte. Behdrden miissen neutral sein. Sie dirfen sich nicht parteipolitisch positio-
nieren. Es kime garantiert nicht gut an, wenn das Social-Media-Team einer CDU-
regierten Kommune ausschlieBlich den CDU-Stadtrdten folgt und nicht auch Mit-
gliedern anderer Parteien. Die Emporung wére mit Sicherheit auch grol3, wenn sich
ein Amt auf Social Media mit extremen Parteien vernetzt. Unsere Empfehlung: Fol-
gen Sie als Behoérde keinem Partei-Account.
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6.3.3 Welche Inhalte von anderen darf ich teilen?

Social Media funktionieren nach dem Prinzip »Teilen und geteilt werden«. In die-
sem Punkt sind sehr viele Behdrden geizig — weil sie viel zu wenig teilen. Und wenn
sie mal teilen, dann verbreiten sie meist nur Inhalte anderer Verwaltungen und
Behérden.

Unsere Empfehlung: Ein Drittel aller Beitrage, die Sie fiir Inr Amt posten, sollten
geteilte Inhalte sein! Teilen ist gut fiir beide Seiten, fir den Content-Ersteller und
den Content-Verbreiter. Warum? Der geteilte Beitrag bekommt mehr Reichweite —
und von der Aufmerksamkeit profitieren auch Sie, wenn Sie etwas retweeten oder
Inhalte Dritter auf Ihre Facebook-Seite stellen. Ohne groBen Aufwand erhéhen Sie
damit die Schlagzahl auf lhrem Account, versorgen lhre Zielgruppe mit Informati-
onen zu lhrem Themengebiet und geben Ihrer Community das Gefuhl, fiir sie span-
nende Beitrdge zu sammeln und zu kuratieren. Dariiber hinaus kénnen Sie mit
einem geteilten Post auch noch eine rege User-Diskussion auf Ihrer Seite anstofRen,
wenn es das Thema hergibt.

Geschickte Social-Media-Manager greifen Posts ihrer Community auf. Beispiel:
Eine Mutter klagt auf Twitter, dass sie flr ihre Tochter noch keinen Kita-Platz
gefunden hat. Die Kommune teilt den Tweet mit dem Kommentar: »Néachste
Woche geht unsere digitale >Kita-Platz-Finder-App< online.«

Parteipolitische Inhalte sind beim Teilen ebenso wie beim Folgen tabu. Doch wie
sieht es mit Beitragen von Medien aus, die sich mit lhrem Thema beschéaftigen und
Ilhre Community interessieren kénnten? Grundsétzlich spricht nichts dagegen — vor
allem dann nicht, wenn Sie in dem Artikel zitiert oder als Quelle fur Informationen
genannt werden. Wir empfehlen jedoch, auf Ausgeglichenheit zu achten und nicht
standig nur derselben Zeitung oder demselben Online-Portal eine Biihne zu geben.
Das gilt umso mehr, wenn zwei konkurrierende Medien in lhrer Stadt arbeiten.

Die Social-Media-Manager einer Landesregierung haben uns erzdhlt, dass sie auf
Anordnung ihres Kommunikationschefs tiberhaupt keine Medienberichte teilen
dirfen — selbst dann nicht, wenn eines der Ministerien darin vorkommt und die
Ministerin mit Zitat und Bild auftaucht. Begriindung: »Auf unserer Website stehen
ohnehin alle Fakten. Es ist viel besser, darauf zu verlinken.« Das ist — verzeihen Sie
bitte die Unhoflichkeit an dieser Stelle — Quatsch. Wo die Biirgerinnen und Biirger
Ihre Informationen lesen, ist egal (Hauptsache, sie stimmen). Abgesehen davon,
dass Medien meist schneller online sind, bereiten sie die News nicht selten tber-
sichtlicher und verstandlicher auf. Wichtig ist, dass Sie vor dem Retweeten oder
Reposten alle Fakten bis zum letzten Absatz auf ihre Korrektheit tiberprifen. Ver-
gessen Sie nie: Sie als Amt stehen fiir Glaubwiirdigkeit, Verlasslichkeit und Seriosi-
tat — auch beim Teilen.

6.4 Wochenend-Dienst wegen Social Media?

Von Medienkritik raten wir prinzipiell ab, aber: Sollten Sie Ihre Behérde auf Social
Media fehlerhaft dargestellt sehen, kénnen Sie den Bericht teilen und mit einer
Klarstellung versehen.

Wenn Sie mochten, dass /hre Inhalte auf Social Media weiterempfohlen - also
geteilt — werden, dann machen Sie den ersten Schritt und teilen Inhalte anderer!
Streichen Sie »Wir durfen nicht, wir kdnnen nicht, wir trauen uns nicht« aus lhrem
Wortschatz. Behorden sollten auf Social Media mehr wagen.

6.4 Wochenend-Dienst wegen Social Media?

Soziale Netzwerke kennen keine »Offnungszeiten«. Auch deshalb sind sie so
beliebt: Wer sie nutzt, kann rund um die Uhr Neues erfahren, eigene Erlebnisse tei-
len, mit Freunden chatten oder Posts kommentieren. Soziale Netzwerke laufen bei
vielen den ganzen Tag auf dem Smartphone mit. Doch missen Sie deshalb als Amt
auRerhalb Ihrer normalen Arbeitszeit Kommentare lesen und beantworten? Gilt die
zu Beginn dieses Kapitels formulierte Regel »am gleichen Tag antworten« auch nach
Feierabend, samstags und am heiligen Sonntag? Antwort: Jein! Unserer Ansicht
nach mussen Sie zumindest beobachten, was abends und am Wochenende tber
Ihre Social-Media-Kanéle reinkommt — im Interesse Ihrer Biirgerinnen und Biirger,
aber auch in Ihrem eigenen Interesse.

Angenommen, Sie sind eine mittelgroBe Kommune. Am Freitag posten Sie auf
Facebook eine Ubersicht der schénsten Spielplatze, weil lhnen auf diesem Netz-
werk viele Eltern folgen und die Wetterprognose gut ist. Am Samstagmorgen kom-
mentiert ein aufgebrachter Vater: Auf einem der empfohlenen Spielplatze »liegen
Spritzen im Sandkasten. Kiimmert sich in dieser Stadt eigentlich keiner um die
Spielplatze?«

Wie reagieren Sie als Social-Media-Manager? Sie rufen beim Wochenenddienst des
Ordnungsamtes an und fragen die Kolleginnen und Kollegen, ob Sie sich die Situ-
ation vor Ort ansehen kénnen. Im besten Fall kénnen Sie dem Vater antworten:
»Wir kiimmern uns sofort darum« oder »Ein Team von uns ist schon unterwegs.«
Wenn Sie den wiitenden Kommentar des Vaters erst nach dem Wochenende gele-
sen hatten, wére lhre Beh6érde womdéglich in die Kritik geraten:

®  Bereits am Samstag bekamen Sie via Social Media die Warnung eines Blirgers —
und reagierten das ganze Wochenende nicht.

Auch andere Eltern aus lhrer Community sorgten sich aufgrund des Posts um
ihre Kinder, mieden den betroffenen Spielplatz und riefen vielleicht sogar die
Medien an.
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Es waére deshalb schlecht, samstags nicht zumindest einmal in Ihrem Kommentar-
Posteingang nachzusehen, ob etwas Dringendes anliegt.

Die beste Losung ist ein Social-Media-Bereitschaftsdienst: Bestimmen Sie drei bis
vier Personen (am besten aus lhrem Social-Media- und Presse-Team), die abwech-
selnd zu den Randzeiten die Kandle im Blick behalten — und in dringenden Fallen
aktiv werden. In der behdordlichen Pressearbeit ist ein solcher Wochenend-Dienst
bereits seit Langem Ublich, auch viele Social-Media-Redaktionen in Amtern haben
ihn bereits eingefiihrt.

Wir empfehlen, den Social-Media-Bereitschaftsdienst wie folgt zu gestalten:

Checkliste: Einrichtung eines Social-Media-Bereitschaftsdienstes

®  Wer macht es?
Jeder muss mal am Wochenende frei haben. Deshalb darf der Bereitschaftsdienst nie
Uber einen ldngeren Zeitraum an einem oder einer einzelnen Social-Media-Verant-
wortlichen hangen bleiben. Besser: Drei bis vier Personen wechseln sich ab und tra-
gen ihre Bereitschaftszeiten lange im Voraus in den Redaktionskalender ein. So hat
jeder Planungssicherheit fiirs Privatleben.

Welche dienstrechtlichen Vioraussetzungen braucht es?

Legen Sie gemeinsam mit dem Personalrat fest, wie die Bereitschaftszeit ausgegli-
chen wird. Wir empfehlen, pro Bereitschafts-Wochenende eine Mindestanzahl von
Uberstunden gutzuschreiben. Zwei Stunden pro Bereitschaftstag dirften hier ange-
messen sein. Fallt ausnahmsweise mehr Arbeit an, werden die tatsachlichen Stunden
angerechnet. Tarifbeschaftigte konnen wahlen, ob sie sich die Uberstunden auszah-
len lassen oder sie abfeiern. Beamtinnen und Beamte erhalten Freizeitausgleich.

Was miissen Sie organisieren, damit der Bereitschaftsdienst funktioniert?

Wer Bereitschaftsdienst hat, muss die Handynummern aller Entscheidungstra-
ger*innen (z. B. Amtschef*in, Pressesprecher*in, Abteilungsleiter*innen) haben, um
die Behordenspitze auch am Wochenende zu erreichen. AuBerdem braucht es die
tibliche Arbeitsausstattung fir Social-Media-Verantwortliche (siehe Kapitel 4, »Wie
organisiere ich mein Social-Media-Team?«): Dienst-Laptop, Diensthandy und Smart-
phones, die sich fir Social Media eignen.

Folgende Aufgaben fallen fiir den Bereitschaftsdienst am Wochenende (und an
Feiertagen) an:

Aufgaben des Social-Media-Bereitschaftsdienstes

m 3- bis 4-mal pro Tag (darunter morgens und abends) die eingegangenen Kommen-
tare und Nachrichten lesen.

Kommentare nach Wichtigkeit sortieren: Wo besteht direkter Handlungsbedarf?
Was kann bis zum nédchsten Arbeitstag warten?

6.4 Wochenend-Dienst wegen Social Media?

= Auf die Netiquette achten: VerstoBt ein 6ffentlicher Nutzer-Kommentar gegen lhre
Diskussionsrichtlinien, sollte dieser nicht bis zum nachsten Werktag stehen bleiben,
sondern verborgen oder geléscht werden.

Telefonische Erreichbarkeit sicherstellen: Méglicherweise kommt die Behdrdenlei-
tung, die Pressesprecherin oder ein Fachbereich mit dringendem Kommunikations-
bedarf tiber Social Media auf den Bereitschaftsdienst zu.

Internet-Empfang gewdhrleisten: Leider gibt es in manchen Gegenden Deutschlands
noch immer keinen Handy-Empfang und kein Internet. Falls Sie Ihren Bereitschafts-
dienst mit einer Wochenendreise verbinden, sollten Sie vielleicht nicht unbedingt in
einem Naturschutzgebiet campen.

Wenn |hr Social-Media-Team keine Wochenend- oder Feiertagsdienste stemmen
kann, empfehlen wir lhnen Outsourcing: Eine Agentur oder ein Freelancer kénnte
das Community Management libernehmen (was unserer Erfahrung nach dann gut
funktioniert, sofern die externen Dienstleister gut gebrieft sind).

In einigen wenigen Beho6rden reicht eine reine Wochenend-Bereitschaft nicht aus.
Wir denken hier etwa an Sicherheitsbehérden oder groBe Ministerien, die an Sonn-
tagen genauso viele Kommentare beantworten miissen wie unter der Woche. Hier
braucht es ein Social-Media-Team, das im Schichtsystem arbeitet, und ein Lagezen-
trum, das die Kandle nachts Giberwacht. Auch Krisensituationen (dazu mehr in Teil
IV dieses Buches) erfordern es, dass die Kommunikatorinnen und Kommunikatoren
die Randzeiten komplett abdecken. In Nicht-Krisenzeiten reicht bei den allermeis-
ten Behdrden jedoch die beschriebene Wochenend-Bereitschaft aus.

Sie sind eine Universitat, eine Bibliothek oder ein Amt, wo am Wochenende noch
nie Social-Media-Alarm herrschte? Dann kénnen Sie probieren, ohne Wochenend-
Bereitschaft auszukommen. Schauen Sie sich montags die eingegangenen Kom-
mentare und Nachrichten an und reflektieren Sie regelmaRig im Team, ob Sie an
Samstagen und Sonntagen Social-Media-frei machen kénnen.




Sind bei Facebook nur noch alte Leute? Muss man jetzt auf TikTok gehen? Ist You-
Tube mehr als ein Video-Ablageort? Wie schafft man es, bei Instagram Follower zu
gewinnen? Wo erreichen wir potenzielle Azubis wirklich? Das sind nur einige der
Fragen, die uns Amter stellen. In diesem Kapitel stellen wir die derzeit wichtigsten
sozialen Netzwerke mit ihren Eigenheiten vor und beurteilen, fir welche behérdli-
chen Zwecke sie sich besonders gut eignen. Die Grundfunktionen der géngigen
sozialen Plattformen dhneln einander zwar — dennoch sind die Netzwerke sehr ver-
schieden. Um sich fiir oder gegen die Aktivitat zu entscheiden, ist es als Behorde
wichtig, die Unterschiede zu kennen.

Wir zeigen in diesem Kapitel bewusst nicht jede technische Einzelheit oder jedes
Beitragsformat, denn jedes hier vorgestellte soziale Netzwerk entwickelt sich sehr
schnell weiter. Gefiihlt einmal pro Monat fiihren die Plattformen neue Funktionen
ein, dndern bisherige Formate oder schaffen ab, was sich nicht bewéhrt hat. Wir
konzentrieren uns daher darauf, lhnen die DNA des jeweiligen Netzwerks und
seine Einsatzmoglichkeiten fir die Behérdenkommunikation nahezubringen. Die
aufmerksame Lektiire dieses Kapitels ist eine gute Basis, um sich fiir eine oder meh-
rere Plattformen fir Thre Behdrdenkommunikation zu entscheiden.

12.1 Facebook: Das Massenmedium

Facebook gibt es in Deutschland seit rund 15 Jahren. In dieser vergleichsweise kur-
zen Zeit hat sich das soziale Netzwerk zum reichweitenstdrksten Medium des Lan-
des entwickelt: Facebook hat mehr Nutzerinnen und Nutzer als jeder einzelne
deutsche Fernsehsender — und mehr als alle in Deutschland abonnierten Tageszei-
tungen zusammen.
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Fiunf Vorteile, die Ihnen als Amt die Entscheidung fiir das Netzwerk erleichtern

Kurzer Facebook-Steckbrief kdénnen:

m  Griindung 2004

® Unternehmenssitz: Menlo Park, USA 1. Facebook eignet sich sehr gut fiir Blirgerkommunikation und Biirgerservice. Of-

fentliche Kommentare werden vergleichsweise ibersichtlich angezeigt, sodass
eine Diskussion — auch der User untereinander — gut funktioniert. Wenn Sie als
Amt einen Kommentar beantworten, erreichen Sie damit potenziell viele Men-
schen. Die Facebook-Gruppen (siehe Abbildung 121 und Abbildung 12.2) bie-
ten die Moglichkeit, sich zu einzelnen Themen auszutauschen. Und die persén-
lichen Nachrichten sind ein praktischer E-Mail-Ersatz. Nicht umsonst spielte
Facebook in der Corona-Krisenkommunikation eine tragende Rolle.

m borsennotiert, 52.000 Beschaftigte weltweit
m CEO: Mark Zuckerberg

m Zum Facebook-Konzern gehoren auch die Plattformen Instagram und WhatsApp
sowie Oculus, ein Anbieter fir Virtual-Reality-Brillen.

Allen Behauptungen zum Trotz, dass Facebook ldngst »out« sei, ist jeder dritte
Deutsche dort aktiv. Wabhr ist, dass das Durchschnittsalter der User steigt: Im Jahr

2020 gaben 46 % der Uber 60—Jé’1hrigen _ aber nur 36 % der 16- biS 19—Jé’1hrigen1 _ % 3\§ringerMinisteriumfnrsildung, Jugend und Sport hat eine Frage gestellt

. . ) . Gestern um 17:11 . @
hierzulande an, Facebook zu nutzen. Fazit: Jugendliche findet man kaum mehr auf S —

. - . . - . Einsatzmdglichkeiten fiir Ruhesténdler, die gerne im Schulbetrieb aktiv bleiben méchten,
dieser Plattform, dafiir aber eine breite (und fiir Verwaltungen sehr relevante) Ziel- e

r seid selbst interessiert oder kennt jemanden, der das Lehrersein noch nicht an den
. . . . . L id selbst interessi

gruppe ab Ende 20 anwarts' Junge N\Utter und Vater Smd hlel’ genauso aktIV wie :‘:Efzkt,agag::sr?:?\';u:eaufunsere Website: https://t1p.de/Ruhestand und erfahrt alle

Einzelheiten und Einsatzmdéglichkeiten!

GroBeltern. Wenn sich eine Behorde das Ziel setzt, auf Social Media méglichst viele
Biirgerinnen und Biirger zu erreichen (und dabei keinen speziellen Fokus auf Jin-
gere legt), kann Facebook genau die richtige Wahl sein.

e

SJERSTE
REIHE
#lehrerinthueringen

Thoringen &9

Gruppe von Thiiringer Ministerium fiir Bildung, Jugend und Sport

Digitales Lehrer*innenzimmer Thiiringen . 2 Antworten

o p g .
& Pivate Gruppe - 335 itglecer el BIGE:IER & © catmi © Kommatren

Alle Kommentare »

Info Diskussion Ankiindigungen Rooms Themen Mitglieder Veranstaltungen Dateien Q @ Benno mmmm—
Bekommen sie auch den gleichen Lohn wie vorher?
Gefallt mir - Antworten - 23 Std.
Abbildung 12.1 Facebook-Gruppen sind ergdnzend zur Fanpage ein sehr wirkungsvolles @ Andrea s hat geantwortet - 1 Antwort
Instrument, um mit Biirger*innen und Interessengruppen in den Dialog zu kommen. Das &) sabrina e

Lisa = los, wir melden den Senior Coach an &

Thiringer Ministerium fiir Bildung, Jugend und Sport hat eine Gruppe gegriindet, in der sich
Lehrerinnen und Lehrer aus dem Bundesland austauschen kénnen.

Gefallt mir - Antworten - 20 Std. @

Abbildung 12.2 In der Gruppe des Thiringer Ministerium ftr Bildung, Jugend und
Sport postet das Ministerium regelméaBig Beitrage, die fir die spezielle Zielgruppe der
Lehrerinnen und Lehrer relevant sind. Aber auch andere Gruppen-Mitglieder kénnen
dort — anders als auf Fanpages — Beitrage posten.

1 Quelle: Statista
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2. Das Veranstaltungs-Format von Facebook ist sehr interessant, falls Ihre Behérde

(beispielsweise eine Stadt, ein Landkreis oder auch eine Kultureinrichtung) re-
gelmaBig zu &ffentlichen Terminen und Events einlddt. Sie konnen fiir jede Ver-
anstaltung eine Mini-Landingpage erstellen (ein Beispiel sehen Sie in Abbildung
12.3) und dort Links, etwa zum Ticketkauf oder zu weiteren Infos, einstellen.
Die Nutzerinnen und Nutzer wiederum kdénnen nach Events suchen, die an
einem bestimmten Tag im Umkreis stattfinden. Auf die Termine lhres Amtes
werden somit auch Menschen aufmerksam, die lhnen (noch) nicht folgen. An-
geblich ist der Veranstaltungskalender der einzige Grund, der einige Jiingere

noch auf der Plattform hélt.
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Abbildung 12.3 Sie laden als Amt regelmaRig zu Veranstaltungen ein und wiinschen sich

mehr Teilnehmer? Dann ist das Facebook-Veranstaltungsformat perfekt fiir Sie! Hier
kdnnen Sie einzelne Events einstellen, die bei den Nutzern in einem personalisierten

Veranstaltungskalender erscheinen — so werden auch neue Zielgruppen auf lhre Einladung

aufmerksam.

3.

Im Gegensatz zu Instagram lassen sich auf Facebook anklickbare Links in die
Posts integrieren. Gerade fiir Behorden bietet es sich manchmal an, auf weiter-
fuhrende Infos im Netz zu verweisen (nattrlich sollte Sie das auf keinen Fall
dazu verleiten, standig nur langweilige Link-Posts abzusetzen, die auf die eigene
Website fiihren).

Ihre Facebook-Fans kénnen lhre Beitrdge mit anderen teilen. Bei Instagram ist
das nicht oder nur sehr eingeschrankt moglich.

Facebook ist auch vom Desktop-PC aus professionell bedienbar und gibt Social-
Media-Managern Wahlfreiheit, von welchem Gerét aus sie arbeiten mochten.
Bei Instagram dagegen sind derzeit viele Funktionen ausschlieBlich Gber das
Smartphone verfiigbar (der Instagram-Chef hat angekiindigt, dies 2021/2022
andern zu wollen).

Allerdings sehen manche Behdrden auch strittige Punkte, wenn es um eine (még-
liche) Facebook-Nutzung geht. Wir werden sehr oft danach gefragt. Hier unsere

Einschdtzung und Empfehlung:

1.

Ist Facebook datenschutzkonform nutzbar? Dies zu beurteilen, ist Aufgabe der
Datenschutzbeho6rden, die Facebook seit Langem zu einer Art Lieblingsfeind er-
klart haben. Fakt ist: Viele Behérden (darunter die Bundesregierung, das Bun-
desjustizministerium und viele Innenministerien der Lander) betreiben erfolg-
reiche Fanpages auf Facebook — und denken gar nicht daran, die Plattform zu
verlassen. Wir, die Autoren dieses Ratgebers, sind fest liberzeugt: Trotz der Dro-
hungen der Bundes- und Landesdatenschutzbeauftragten wird Facebook Be-
hérden niemals verboten werden. Dafiir ist Facebook fiir die amtliche Kommu-
nikation zu wichtig. Insbesondere seit Corona ist das allen Beteiligten klar.

Wer im Auftrag einer Behorde eine Facebook-Seite betreut, braucht ein privates
Facebook-Profil mit Klarnamen. Das wundert viele Behérdenleiterinnen und
Behordenleiter. Dahinter steckt eine einfache Logik: Facebook geht von begeis-
terten Usern aus, die nicht nur privat in dem Netzwerk unterwegs sind, sondern
dartiber hinaus auch gerne ihr Unternehmen (oder eben ihre Beh&rde) reprasen-
tieren mochten. Dass jemand iber eine Organisation postet, ohne selbst bei
Facebook zu sein, kommt im Konzept der Plattform einfach nicht vor. Zu Recht,
wie wir finden! Auch unserer Ansicht nach sollte der oder die Social-Media-Ver-
antwortliche in einem Amt ein privates Facebook-Profil haben oder sich einen
Account anlegen. Wer das nicht mochte, ist unserer Ansicht nach nicht ausrei-
chend Social-Media-begeistert und folglich falsch im coolsten Job, den eine Be-
horde zu vergeben hat. Suchen Sie sich fiir die Tatigkeit also Menschen aus, die
ohnehin privat bei Facebook sind. Was Sie keinesfalls tun sollten: Fake-Profile
mit falschen Namen anlegen, unter denen sich dann méglicherweise noch meh-
rere Leute aus lhrem Team einloggen. Da beides gegen Facebooks Nutzerbedin-
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Kapitel 12 Welches soziale Netzwerk passt zu meiner Behorde?

gungen verstoBt, riskieren Sie die Sperrung der Profile und lhrer behérdlichen
Fanpage.

Facebook ist in den letzten Jahren visuell sehr anspruchsvoll geworden. Vorbei
sind die Zeiten, in denen man als Seite mit Linkposts oder Schnappschiissen (au-
Ber in seltenen, passenden Féllen) Erfolge erzielen konnte. Wer heute professi-
onelle Kommunikation auf der Plattform betreiben mochte, sollte hochwertige
Fotos, Grafiken und Videos posten. Lediglich das Facebook-Live-Format sowie
die Stories diirfen »handmade« aussehen. Ein Tipp fir kleine Behorden, die sich
keine Agentur leisten kdnnen: Achten Sie auf die Bildqualitdt — und ersetzen Sie
im Zweifel aufwendige Videos durch Facebook-Live-Sprechstunden, in denen
Sie Biirgerfragen beantworten.

Wenn Sie sich dazu entschlieen, das groBte soziale Netzwerk fiir lhre Behdrden-
kommunikation einzusetzen, verinnerlichen Sie unbedingt: Facebook ist keine
»Seite«, sondern eine Gemeinschaft! Was bedeutet das? In Kapitel 7, »Social Amtc
Wie ich als Behérde Beziehungen zu meinen Zielgruppen aufbaue«, haben wir
Social-Media-Plattformen mit Netzwerkveranstaltungen verglichen, die zwar meist
einen Vortrag oder ein Thema haben, aber primar auf ein Ziel ausgerichtet sind:
sich zu »connecten«. Ubertragen auf Facebook bedeutet das: Sie sind zum Knupfen
von Kontakten dort und nicht, um einseitig Mitteilungen zu verkiinden. Verlassen
Sie also Ihre Fanpage (wie eine solche aussieht, sehen Sie in Abbildung 12.4) so oft
es geht! Bei Facebook gibt es unzdhlige Gruppen, die genau Ihre Themen diskutie-
ren. Versuchen Sie, dort als Seite Mitglied zu werden und sich auch inhaltlich ein-
zubringen. Oder suchen Sie sich andere Fanpages, auf denen lhre Zielgruppe
unterwegs ist. Wenn Sie eine Stadt sind, kdnnten das Facebook-Seiten der lokalen
Medien sein. Wenn Sie als Amt Personal suchen, dirften fiir Sie andere Recruiting-
Seiten interessant sein. Stobern Sie im ganzen Netzwerk nach Orten, in denen Sie
Ilhre (Wunsch-)Zielgruppe erreichen kdnnen. Falls Sie aulerhalb lhrer Seite ins
Gesprach kommen oder Sichtbarkeit erlangen, haben Sie die Chance, neue Nutzer
aus lhrer Zielgruppe zu gewinnen und lhre Community zu vergréRern (mehr dari-
ber erfahren sie in Kapitel 7). Wenn Sie immer nur auf lhrer eigenen Facebook-Pra-
senz bleiben, verpassen Sie diese Chance. Leider machen viele Amter genau das
und wundern sich dann, dass ihre Community nicht oder nur bescheiden waéchst
und kaum aktiv ist (also nicht mit den Beitrdgen interagiert). Falls Sie zu diesen
Behorden gehéren: Widmen Sie die Halfte der Arbeitszeit, die Sie fiir das Commu-
nity Management auf Facebook eingeplant haben, fiir den Dialog aufSerhalb Ihrer
eigenen Fanpage! Wir versprechen lhnen: lhre Reichweite wird sichtbar steigen.
Im wahren Leben bedeutet das: Ihre Behorde erreicht und tiberzeugt mehr Men-
schen.

12.1 Facebook: Das Massenmedium
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Abbildung 12.4 Anfangs konnten nur Privatpersonen sich auf Facebook mit einer eigenen
Profilseite prasentieren. Fiir Unternehmen und Organisationen wurde Anfang der 2010er-Jahre
die Moglichkeit der Fanpage (auf Deutsch: Seite) geschaffen. Behérden kénnen sich auf diese
Weise mit einem Steckbrief prasentieren, auRerdem werden ihre geposteten Beitrdge hier
gesammelt und chronologisch angezeigt.

Oft ist zu héren und zu lesen, dass sich bei Facebook ohne Werbe-Budget keine
nennenswerte Reichweite erzielen |dsst. Das ist nicht richtig. Zahlreiche Facebook-
Seiten und -Gruppen beweisen das Gegenteil. Wahr ist: Langweilige Inhalte — ver-
kntipft mit wenig Dialog — sind der Reichweiten-Tod. Wenn sich Ihre Behérde auf
Facebook bewegt, steht sie in Aufmerksamkeits-Konkurrenz zu Unternehmen,
Sportseiten, Promis und nicht zuletzt privaten Freunden. Nur, was die Nutzerinnen
und Nutzer interessant finden, wird angeschaut, angeklickt, geteilt und anschlie-
Rend vom Algorithmus an noch mehr Menschen ausgespielt. Sie gewinnen organi-
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sche (unbezahlte) Reichweite, wenn Sie spannende, unterhaltende, relevante, ziel-
gruppengerechte Inhalte posten. Wie Sie solche Themen fiir Facebook finden und
einen Redaktionsplan aufstellen, erkldren wir Thnen genau im nachfolgenden Kapi-
tel 13, »Trockene Behorden-Themen spannend erzdhlen«.

Facebook bietet lhnen fiir Ihre Beitrdge zahlreiche Formate an: Neben dem Bild-
Post und dem Link-Post (das sind die bekanntesten Formate) ist das der Video-
Post, Facebook Live, Facebook Stories und das Veranstaltungs-Format. Unsere
Empfehlung: Nutzen Sie alle angebotenen Formate regelmaRig und sorgen Sie auf
diese Weise fiir Abwechslung! Auf den ersten Blick mag es effizient erscheinen, vor
allem Linkposts abzusetzen. Diese kosten eindeutig am wenigsten Zeit. Ein Video
kann dagegen schon mal einen Arbeitstag in Anspruch nehmen (wie Sie beim
Erstellen von Videos zeiteffizient arbeiten, steht in Kapitel 13). Wenn Sie jedoch
ausschlieflich Link-Posts bringen und zur Génze »statisch« (also ohne Bewegtbild)
unterwegs sind, langweilen Sie lhre Fans und sehen uncool aus. Erfolgreiche Behor-
den mixen deshalb alle oben genannten Formate und bieten ihren Fans, was diese
von Unternehmen, Marken und Prominenten ldngst gewdhnt sind. Falls Sie dies
zeitlich nicht leisten kdnnen, nehmen Sie Geld fiir einen Dienstleister in die Hand.
Ihr Job als Social-Media-Verantwortliche*r ist es, fur qualitativ gute und abwechs-
lungsreiche Facebook-Beitrdge lhres Amts zu sorgen.

Facebook ist nicht nur ein soziales Netzwerk, sondern auch ein starker Messenger.
Die Funktion »persénliche Nachrichten« ist ein nicht zu unterschatzendes Tool,
Uber das Sie als Amt guten Biirgerservice leisten oder auch Fragen von potenziellen
Bewerberinnen und Bewerbern beantworten kénnen. Nicht alle Threr Fans moch-
ten sich offentlich mit einem Kommentar duBern, manche méchten ihr Anliegen
lieber persénlich kldren. »Warum schreibt die Biirgerin oder der Biirger dann nicht
einfach eine E-Mail?« fragen manche Behorden. Die Antwort ist klar: Weil es viel
praktischer ist, schnell eine Nachricht in den Facebook-Messenger zu tippen, wenn
man ohnehin gerade in dem Netzwerk online ist. Eine Mail bedeutet viel mehr Auf-
wand: erst die passende Mailadresse der Beh6rde samt Ansprechpartner herausfin-
den, dann die App verlassen oder sich an den PC setzen, ein formvollendetes
Schreiben aufsetzen und und und. Die Méglichkeit, ein Amt tiber Facebook zu kon-
taktieren, ist moderner Biirgerservice — und sollte im digitalen Zeitalter Standard
sein. Fordern Sie daher Ihre Facebook-Fans aktiv auf: »Schreiben Sie uns auch gern
eine persénliche Nachricht.« Dieser Satz kénnte im Info-Text Ihrer Fanpage stehen
und regelmaRig am Ende eines jeden Beitrags erscheinen.

Auch Sie kénnen von Messenger profitieren: Sie kdnnen Textbausteine anlegen,
automatisierte Abwesenheitsmitteilungen fiir Randzeiten bauen oder sogar einen
Bot programmieren. Das Saarland etwa hat 2020 seinen Corona-Biirgerservice um
einen Facebook-Messenger-Bot erganzt.

Fazit: Facebook ist nicht ohne Grund das von Behérden meistgenutzte soziale Netz-
werk. Diese Plattform hat viele Formate und Funktionen, die den Kontakt zwischen
Birger*innen und Staat férdern und personalisieren. Wenn Sie als Amt eine breite
private Zielgruppe erreichen méchten, gute multimediale Inhalte bieten und Dia-
log mégen, ist Facebook genau das Richtige fiir Sie. Doch erwarten Sie den Erfolg
nicht zu schnell! Falls Sie ein »Late Adopter« sind und sich erst jetzt auf die nicht
mehr ganz neue Plattform wagen, werden Sie eine Weile brauchen, um eine Com-
munity aufzubauen und eine addquate Reichweite zu gewinnen. Gehen Sie von ein
bis zwei Jahren aus, bis sich lhre Arbeit spiirbar fiir die Behdrde auszahlt. Sie wer-
den Durchhaltevermégen und viel Enthusiasmus brauchen, aber Stand jetzt wird
es sich lohnen.

Facebook-Warterbuch

m Eine behoérdliche Prasenz bei Facebook heilt Fanpage/Seite.

m  Menschen, die mein Amt bei Facebook abonniert haben, heifen Fans/Abonnenten.
= Beitrdge heiBen Posts, Postings.

m  Geteilte Beitrdge heilen Shares.

12.2 Instagram: Der (noch) hippe Kanal

»Facebook war gestern. Wer heute mitreden will, braucht einen Instagram-Ac-
count!« verkiindete das Jugendmagazin »Bravo« im Jahr 2018. Seither ist das soziale
Netzwerk dort regelmiaRig Thema. Die Artikel-Uberschriften lauten etwa »Die bes-
ten Tipps fur mehr Likes auf Instagram« oder »Instagram: Diese Typen kennt echt
jeder!«. 2020 berichteten Influencerinnen in der »Bravo« liber ihre Erfahrungen mit
Perfektionsdruck auf der Plattform?. Keine Frage: Instagram ist eines der wichtigsten
sozialen Netzwerke der jiingeren Generation! Eine Studie aus dem Jahr 2019 ergab:
74 % der Jugendlichen gehen bis zu 20-mal téglich auf Instagram. Mehr als ein
Drittel verbringt dort mehr als vier Stunden pro Tag. Und 35 % sind sogar wahrend
der Schulzeit online.® Die Instagram-Philosophie: sehen und gesehen werden! Wer
in Deutschland zwischen 14 und 29 Jahre alt ist, ist mit 68 %iger Wahrscheinlich-
keit tdglich auf Instagram unterwegs*. Damit hat Instagram Facebook bei der tégli-
chen Nutzung tberholt. Ist das Netzwerk also Social-Media-Marktfithrer bei der

2 Quelle: www.turi2.de/aktuell/bravo-und-instagram-lassen-influencerinnen-ueber-online-
gefahren-sprechen/

3 Quelle: Jugendstudie »Insta ungeschminkt« des Industrieverbands Kérperpflege und
Waschmittel e. V.

4 Quelle: ARD/ZDF-Onlinestudie 2020
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Die Polizei Sachsen ist ein Social-Media-Riese unter den Amtern: rund 100.000
Follower auf Twitter und 31.000 auf Instagram, knapp 100.000 Fans auf Facebook
und immerhin 1.100 Abonnenten auf YouTube.

Das Erfolgsrezept sind Beitrdge, die sich vom Einheitsbrei der Behérden-Kommu-
nikation wohltuend abheben:

m  Originelle Grafiken wie »So laut ist es bei der Polizei Sachsen« (»Dienstwaffe:
170 Dezibel. Martinshorn: 110 Dezibel. Kaffeemaschine: 40 Dezibel«)

m  Professionelle Videos wie »Versenken? zwecklos!« — Polizeitaucher bergen aus
einem Steinbruch-See den VW Golf eines Mannes, der sich einer Kontrolle ent-
ziehen wollte und sein Auto hatte verschwinden lassen

®  Ungewodhnliche Blicke hinter die Kulissen, etwa Phantomzeichner bei der Arbeit
Die Social-Media-Verantwortlichen finden dabei immer die richtige Balance zwi-

schen seriéser Information (ein Beispiel finden Sie in Abbildung 19.1) und Augen-
zwinker-Content (ein Beispiel sehen Sie in Abbildung 19.2).

Pascal Ziehm leitet die Stabsstelle Kommunikation der Polizei Sachsen. Er hat die
Prasenz seiner Behorde in den sozialen Medien stark ausgebaut. Zu seinem Team
gehdren (Ziehm eingerechnet) achtzehn Leute:

m  sechs Social-Media-Verantwortliche,

®  drei Medienproduzent*innen (eine Grafikerin; ein Fotograf, der zugleich auch
Videos macht; ein Sachbearbeiter als Projektmanager),

®  vier Web-Redakteur*innen (zustandig fir Internet und Intranet),
m  zwei Kolleg*innen fir die klassische Medienarbeit,

m  eine Referentin fir Kampagnen und Offentlichkeitsarbeit,
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Kapitel 19 Polizei Sachsen: Verdachtig gute Kommunikation

B eine Teamassistentin

m  und der Boss.

Polizei Sachsen
@PolizeiSachsen

Derzeit |duft in #Dresden ein Einsatz auf der
Kénigsbriicker StraBe. Pressesprecher Thomas

Kapitel 19 Polizei Sachsen: Verddchtig gute Kommunikation

tet direkt an den Polizeiprasidenten (siehe dazu auch unseren Vergleich der Behor-
den-Organigramme in Kapitel 4). »Bei uns heiBt es nicht mehr Pressestelle, sondern
Stabsstelle Kommunikation — weil wir eben nicht wie friher nur reine Medienarbeit
machen, sondern auch fiir die Blirgerinnen und Biirger und unsere Kolleginnen und
Kollegen kommunizieren«, erkldrt Ziehm. »Dazu gehért Social Media genauso wie
die klassische Medienarbeit, Internet, interne Kommunikation, Marketing und Medi-

Geithner dazu mit einem ersten Statement.

iU enproduktion.« Soziale Netzwerke bieten aus seiner Sicht die besondere Chance,

»sich selbstbewusst und authentisch in gesellschaftliche Kommunikationsprozesse
einzubringen. Wir als Polizei wollen nicht, dass ohne uns tiber uns geschrieben und
gesprochen wird — sondern wir méchten aktiv mitschreiben und mitsprechen.«

TG
Zeitgleich finden in Leipzig mehrere
Veranstaltungen statt. U. a. werden die
Konzerte von Helene Fischer in der Red-Bull-
Arena jeweils iiber 40.000 Menschen
besuchen. Stellt Euch auf entsprechende
Verkehrsbehinderungen ein.

8 Ein ,Matapaloz"- Hinweis sei uns noch
gestattet:

Egal ob ihr ,auf gute Freunde* trinkt, ,dick
und durstig" seid oder ,eine dieser Nachte”
feiert: Achtet bitte unbedingt darauf, dass

. . keine ,Sch... passiert” und niemand ,hésslich,
8:36 vorm. - 22. Jan. 2020 - Twitter for iPhone brutal und gewalttétig” wird. Vergesst nicht
das ,Buch der Erinnerung” und wenn ihr Euch
ans Steuer setzt, dann macht daraus bitte
keine ,Fahrt zur Holle"! Wir sind zahlreich im

25 Retweets 8 Zitierte Tweets 98 ,Gefallt mir"-Angaben

Q n Q 2

Umfeld vor Ort und es wird definitiv Kontrollen
im Bezug auf Alkohol und Drogen geben! Und
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Polizei Sachsen  @PolizeiSachsen - 22. Jan. 2020
Antwort an @PolizeiSachsen

Unser im Einsatz befindliches Kommunikationsteam hat
aktuell ein Gesprach zwischen dem Eigentlimer und
Vertretern der Gruppierung in dem betreffenden
Objekten vermittelt. Dieses findet derzeit statt. #dd2201
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% Polizei Sachsen # @PolizeiSachsen - 22. Jan. 2020

Das Gesprach zwischen Eigentiimer, der Gruppierung ist
beendet. AnschlieBend hat der Leiter des Einsatzes
FolgemaBnahmen erklart. Aktuell berat sich die
Gruppierung in den Objekten. #dd2201
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% Polizei Sachsen @ @PolizeiSachsen - 22. Jan. 2020

Die ersten vier Personen verlassen freiwillig das Geldnde.
Durch Einsatzkrafte werden die Personalien
aufgenommen. Bisher lduft alles entspannt ab.#dd2201
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Abbildung 19.1 Die Polizei Sachsen nutzt hier Twitter, um einen Einsatz in Echtzeit zu
kommunizieren - und damit fiir die Offentlichkeit transparent zu machen.

Schon allein an der Zahl der Stellen ist zu sehen, wie wichtig Social Media fiir die
Behorde ist. Doch auch die Einordnung in die Behdrden-Hierarchie sticht bei der
sachsischen Polizei heraus und bildet das Ideal ab: Die Stabsstelle Kommunikation
ist unmittelbar an die Amtsspitze angedockt, Ziehm als Social-Media-Chef berich-
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Abbildung 19.2 Polizeikommunikation darf auch mal witzig sein: Anldsslich des »Matapaloz«-
Festivals 2018 in Leipzig postete das Social-Media-Team Verhaltenshinweise fiir die Besu-
cher*innen in Form von Songnamen der Band Béhse Onkelz. Der Humor kam gut an: Der
Post ging nicht nur viral, sondern wurde auch in den Medien zitiert.

Wie der behérdliche Kommunikationsprofi die richtigen Leute fiir seine Crew ge-
winnt?

»lch halte nichts von Stellenausschreibungen, in denen nach einer eierlegenden
Wollmilchsau gesucht wird. Ich suche Spezialisten: jemanden, der Social Media
kann, jemanden, der gut fotografiert, jemanden, der Videos dreht, jemanden, der
wunderschéne Grafiken zaubert, jemanden, der eine Medieninformation elegant
formuliert, jemanden, der Veranstaltungen perfekt organisiert. Es gibt geniigend
Leute, die sagen: Ich kann alles. Aber dann merkst du schnell, die kénnen alles so
ein bisschen, aber nichts so richtig.«
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In Pascal Ziehms Team arbeiten mehrere gelernte Journalisten: unter anderem ein
studierter Medientechniker, der die Axel-Springer-Akademie’ absolvierte und
danach fiir »BILD TV« arbeitete, und eine frilhere Radio-Reporterin, die fir die Poli-
zei Sachsen Podcasts gestalten wird. Pascal Ziehm: »Leute mit einer guten Kommu-
nikationsausbildung haben einen kreativen und originellen Zugang und erkennen
sofort, was eine Geschichte ist und was nicht.«

Polizei Sachsen ist in Dresden.
© 9. Junium 16:29 - @

Ist das Diebesgut zu schwer, muss ein Koffer her — das dachte sich anscheinend ein Mann in
#Dresden.

Mit einem Rollkoffer, den er hinter sich her zog, war der 35-Jahrige am Donnerstag in einem
Geschaft unterwegs. Immer wieder legte er in einem Elektronikfachmarkt Gegenstande in
den Rollkoffer und gelangte so in den Fokus der Sicherheitsmitarbeiter. Sein Diebesgut:
neben drei Laptops noch verschiedene andere Artikel im Gesamtwert von etwa 5.000 Euro.
Nachdem er das Geschaft verlassen hatte, hielten ihn allerdings zwei Ladendetektive auf.

Als diese wenige Momente spéter einen weiteren Mann mit einer Reisetasche stoppen
wollten, lieB dieser die Tasche fallen und fliichtete. In der mit Aluminiumpapier praparierten
Reisetasche befanden sich zwei Laptops im Wert von zusammen rund 1.600 Euro. Den 35-
jahrige Dieb mit tschechischer Staatsangehorigkeit bergaben die Securityleute an die
Polizistinnen und Polizisten vom Revier Dresden-Mitte, welchen ihn festnahmen. In einem
beschleunigten Verfahren wurde er noch am selben Tag von einem Richter zu flinf Monaten
auf drei Jahre Bewahrung verurteilt.

POLIZEI

achsen

MIT ROLLKOFQFER ’AUF
DIEBESTOUR

© s0 15 Kommentare 5 Mal geteilt

Abbildung 19.3 Facebook eignet sich — wie man an diesem Post sehen kann - hervorragend
fir Einsatzberichte im Storytelling-Format.
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Ein Beispiel dafiir, wie die Behoérde auf Facebook einen Polizeieinsatz als Geschich-
te erzdhlt, sehen Sie in Abbildung 19.3; ein Beispiel fiir professionelle Fotografie in
der Social-Media-Arbeit der Polizei Sachsen finden Sie in Abbildung 19.4.
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Abbildung 19.4 Dass die Polizei Sachsen echte Fotograf*innen in ihrem Team hat und
Bildtermine aufwiandig plant, zahlt sich aus: lhre »SEK-Serie« auf Instagram ist auch wegen
ihres professionellen und einheitlichen Foto-Looks so erfolgreich.

Dank seiner Profis sieht Pascal Ziehm die Stabsstelle Kommunikation als »Inhouse-
Agentur«:

»Wir brauchen keine teuren Agenturen, weil wir vieles selbst produzieren: Von der
Grafik bis zum Video ist nahezu alles made by Polizei Sachsen. Mir war auch wich-
tig, dass wir selbst jederzeit Livestream-Ubertragungen technisch stemmen kén-
nen. Bei einer Grofllage — wie riickblickend etwa dem spektakuldren Einbruchs-
diebstahl im Historischen Griinen Gewdlbe in Dresden — sind wir in kiirzester Zeit
auf unseren Kanélen Livestream-fdhig. Weil Bewegtbild fiir Social Media immer
wichtiger wird, wollen wir deutlich mehr Videos produzieren und auch unseren
Auftritt bei YouTube ausbauen. Dariiber hinaus ist TikTok fiir uns interessant. Die-
ser Kanal hat meiner Meinung nach eine grofSe Zukunft, weil es hier besonders
viele Moglichkeiten beim Storytelling gibt — auch fiir unsere Prdventionsarbeit.
Beispiel: Welches Fahrradschloss solltest du nutzen?«
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Das Social-Media-Team ist immer up to date. Die Polizei Sachsen war die erste
Behorde, die sich auf Clubhouse zeigte (mehr zu dieser Live-Audio-App kénnen Sie
in Abschnitt 12.8 lesen). Startet ein neuer Kanal, geschieht dies immer in enger
Zusammenarbeit mit dem sachsischen Datenschutzbeauftragten.

Die Ablédufe in der Stabsstelle Kommunikation sind wie in einer modernen Redak-
tion organisiert: Obwohl| die Kommunikatorinnen und Kommunikatoren nicht
gemeinsam in einem GroBraumbiiro sitzen, arbeiten sie nach dem Newsroom-Prin-
zip (dieses erklaren wir ausfiihrlich in Kapitel 4, »Wie organisiere ich mein Social-
Media-Team?«). Pascal Ziehm:

»Um crossmedial arbeiten zu kénnen, muss man crossmedial denken. Ich lege gro-
fen Wert darauf, dass sich unsere Social-Media-Leute und die Web-Redaktion
miteinander verzahnen und nicht doppelgleisig arbeiten, was friiher manchmal der
Fall war. Darum haben wir einen Themen-Dienst eingerichtet.«

Dieser funktioniere wie folgt:

»Jeden Tag um 9.30 Uhr fragt jemand aus unserem Team bei allen Polizeidienst-
stellen in Sachsen die wichtigsten Themen des Tages ab. Jede Dienststelle hat einen
Content-Verantwortlichen bestimmt, der einschdtzen muss, was ein spannender
Beitrag fiir uns sein kénnte. Die Ideen nehmen wir mit in unsere Redaktionskon-

ferenz um 10 Uhr. Dort entscheiden Social-Media-Verantwortliche und Web-
Redakteure gemeinsam, welche Inhalte wo umgesetzt werden. Etwa: Dieses
Thema eignet sich perfekt fiir eine Insta-Story, dieser Stoff ist ideal fiir unsere
Website oder das Intranet, und aus dieser Geschichte drehen wir ein Video fiir
Facebook. Beim Themen-Dienst — also dem Einholen von Beitragsstoff aus den
Dienststellen — wechseln sich die Mitarbeiter in der Stabsstelle Kommunikation ab.
Wer dran ist, agiert auch gleich als Chefin oder Chef vom Dienst.«

Pascal Ziehm moéchte das Newsroom-Prinzip aber nicht nur digital leben, sondern
in naher Zukunft auch einen physischen Newsroom errichten:

»lch will, dass sich meine Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter aus unterschiedlichen
Teams auch rdumlich zusammenfinden fiir das jeweilige Projekt, das sie gerade
gemeinsam betreuen. Dann sitzt beispielsweise ein Mitglied der Medienproduk-
tion mit jemandem aus der Social-Media-Redaktion und der Web-Redaktion eine
Woche lang Schreibtisch an Schreibtisch. Ich bin iiberzeugt davon, dass das die
Kreativitdt weiter befliigeln wiirde!«

Ihre Projekte und Aufgaben plant die Stabsstelle Kommunikation mit »Meister-
Task« (ein Kanban-System mit Spalten wie »Aufgaben«, »in Arbeit«, »erledigt«, das
dem Team einen Uberblick verschafft, wer wann wo was macht). Pascal Ziehm:
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»Wir sind digital super ausgestattet. Fiir jeden gibt es entsprechende Software-
Pakete inklusive Adobe-Lizenz, einen Laptop und ein Apple-iPhone. Intern sind
wir iiber den Messenger Teamwire? sowie bei Videokonferenzen iiber WebEx ver-
bunden.«

Um Rechtschreib- und Grammatikfehler in den Posts zu vermeiden, kommt das
Online-Korrekturwerkzeug »Duden Mentor« zum Einsatz. Beim Community Manage-
ment vertraut Pascal Ziehm auf das Tool SocialHub.

Community Management ist fiir den Kommunikationschef Gbrigens die »K6nigs-
disziplin auf Social Media«:

»Der Dialog macht etwa ein Drittel unserer Social-Media-Arbeit aus. Unser Ziel ist
es, auf seriése Fragen und Anmerkungen der Biirgerinnen und Biirger grundsétzlich
zu antworten. Auch positive Kommentare bekommen von uns Aufmerksamkeit.«

Content-Produktion und Community Management stehen dabei in enger und
wechselseitiger Beziehung: »Langweilige Beitrdge haben wenig oder keine User-
Reaktion. Je spannender und emotionaler der Content ist, desto mehr Kommentare
bekommen wir.« In der Facebook-Bio steht: »Wir wollen einen interessanten,
lebendigen, inspirierenden, aber durchaus auch kontroversen Gedankenaustausch
flihren.« Hierzu gehoért auch Dialog zu kritischen Themen wie Gewalt gegen die
Polizei (siehe Abbildung 19.5).
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Abbildung 19.5 Als in der Silvesternacht 2019 ein Beamter der Polizei Sachsen schwer verletzt
wurde, antwortete die Twitter-Community mit zahlreichen Besserungswiinschen.

Fiir die Fans der Seite gelten unter anderem folgende Regeln:

= Wir wiinschen uns bei unterschiedlichen Meinungen und kritischen Debatten
einen respektvollen Umgang.

2 deutscher Messenger-Dienst
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Wir distanzieren uns ausdriicklich von MeinungsdulRerungen, die gegen die
Freiheitliche Demokratische Grundordnung (FDGO) verstolRen.

Achtet auch darauf, keine gesetzwidrigen Beitrage zu verfassen, denn beispiels-
weise beleidigende oder verleumdende Posts oder Comments miissen wir straf-
rechtlich verfolgen. Dies gilt auch fiir Nicknames, Avatare und Profilsymbole.

Ignoriert Storenfriede (sog. Trolle)! Es wird vorkommen, dass Einzelne bewusst
Arger auf unserer Facebook-Seite machen wollen. Geht nicht auf deren Provo-
kationen ein.

Respektiert Personlichkeits-, Urheber- und Markenrechte. Auch das Recht am
eigenen Bild ist zu berlicksichtigen.

Denkt an den Schutz eurer Daten! Alles, was ihr bei uns postet, ist fir die Of-
fentlichkeit sichtbar und fir unbestimmte Zeit gespeichert. Deshalb achtet da-
rauf, dass ihr keine Fragen stellt, die sich auf Krankheiten, Vorstrafen, schulische
Probleme oder andere sensible Themen beziehen.

Wir bitten euch, diese Regeln zu beachten. Bei RegelverstoRen behalten wir uns
das Recht vor, Beitrdge zu entfernen, den Zugang zu unserer Seite zu sperren
oder entsprechende Beitrdge zu dokumentieren.

Haufig haben die Community-Manager unter einem Beitrag hunderte Kommentare
zu lesen und abzuarbeiten. Bei einem Shitstorm kénnen es sogar mehrere tausend
sein. Als im November 2020 Corona-Leugner zum Teil gewalttdtig durch Leipzig
zogen und die Lage eskalierte, musste das Social-Media-Team die Kritik am gliick-
losen Polizei-Einsatz ausbaden. Pascal Ziehm:

»Wir hatten damals an diesem Wochenende 25.000 Tickets® — die meisten davon
empérte und wiitende Kommentare. Du musst als Polizei jedes Ticket, jede Reak-
tion, lesen und priifen, auch auf strafrechtliche Relevanz. So ein Shitstorm mit der-
art viel Hass geht an einem Team nicht spurlos vorbei. Viele Hater lassen aufSer
Acht, dass auf der anderen Seite des Kanals Menschen sind, die nur ihren Job
machen. Als Chef hat man da eine Fiirsorgepflicht und muss sein Team zusammen-
halten. Ich habe zu meinen Leuten immer wieder gesagt, dass wir das nicht an uns
ranlassen diirfen: Wir machen jetzt die Schleuse auf, lassen es durchrauschen und
ziehen mal zwei Tage den Kopf ein. Danach wird alles wieder gut. Und so war es
schliefSlich auch. In diesem Fall hitte ein kommunikativer Kampf gegen den Shit-
storm nichts gebracht: Wenn du allein an der stiirmischen Nordseekiiste stehst und
gegen den Wind briillst, hért dich ja auch niemand.«

In einem Social-Media-Redaktionstool laufen Kommentare, Nachrichten, Erwdhnungen und
Markierungen aus allen betreuten sozialen Netzwerken in einer Art Posteingang ein und werden
als »Tickets« bezeichnet.
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Mehr zu Shitstorms und Hass im Netz lesen Sie in Kapitel 8, »Was tun, wenn ein
»Shitstorm« kommt?« und Kapitel 9, »Wie gehe ich als Beh6érde mit Hass im Netz
um?«.

Mit Ausnahmezustinden kommen die Kommunikatoren der sdchsischen Polizei
gut zurecht, das haben Sie in vielen Krisen bewiesen. »Gute Krisenkommunikation
beginnt bereits im Vorfeld und besteht aus Erklaren, Erklaren und nochmals Erkla-
ren«, sagt Pascal Ziehm.

»Bei einem FufSballspiel schimpfen die Fans manchmal, dass der Schiedsrichter blind
war, weil er nicht Abseits gepfiffen hat. Genauso werden heute in Echtzeit Polizei-
einsétze begleitet und bewertet. Das ist in einer Demokratie véllig okay und richtig.
Aber ich nehme immer mehr wahr, wie sehr Polizeiarbeit erkldarungsbediirftig ist.
Manchmal siehst du eine kritische Video-Sequenz von wenigen Sekunden, und die
Leute auf Social Media toben: So brutal ist die Polizei. Und wenn man sich dann das
ganze Video besorgt, erkennt man, dass diese Sequenz véllig aus dem Zusammen-
hang gerissen ist und die Kolleginnen und Kollegen richtig gehandelt haben.«

Sollte aber tatsdchlich mal ein Fehler passieren, dann ist Schénreden auf Social
Media der falsche Weg: »Die User goutieren es, wenn sich jemand ehrlich reumitig
zeigt und sagt: >Leute, es tut uns leid. Wir klaren jetzt alles auf und sorgen fiir volle
Transparenz.««

Die Kunst polizeilicher Kommunikation ist es nicht nur, Krisen gut zu managen,
sondern der Behdrde auch ein sympathisches Image zu verpassen. Wie das geht?
Unter anderem mit Tier-Content! Pascal Ziehm: »Natiirlich kommen wie Uberall
auch Tiere gut an. Fotos von Polizeihunden sind sehr beliebt.«

Besonders viele Reaktionen bekam die Polizei Sachsen auf den Facebook-Beitrag
»Mach's gut, Lord«:

»Vergangenen Freitag horte das Herz von Lord, einem Riesenschnauzer der Polizei-
direktion #Gérlitz, nach den Folgen einer Magendrehung auf zu schlagen. Er war
erst acht Jahre alt und eine treue Spiirnase im Sprengstoffbereich.«

Fir den Instagram-Beitrag »Diensthund Frodo hat seine allererste Priifung ge-
schafft« gab es auf Instagram 3.787-mal ein Herz, zum Facebook-Posting »Eddy
Uberfuhrt Einbrecher« sagten 547 User »Gefillt mir«. Auch Polizeihund »Cobrac,
der mit dem Diensthemd seines Herrchens posierte, gefiel den Usern. Und die
Facebook-Story iiber Mini-Hausschwein Giinther, das vom Grundstiick seiner Be-
sitzer ausblixte und stadtauswarts spazierte, amiisierte ganz Sachsen: »Also Giinther!
Rosa Vierbeiner sorgt fiir Polizeieinsatz in Chemnitz.« (Zwei weitere tierisch gute
Beispiele finden Sie in den Abbildung 19.6 und Abbildung 19.7.)
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Polizei Sachsen @

18. Junium 16:30 - @
Unsere Kolleginnen und Kollegen aus dem Polizeirevier #Dresden-Mitte haben sich einer
kleinen Fellnase angenommen. Am Freitagmorgen gegen 6:30 Uhr meldete ein Zeuge einen

Hund auf der BerggieBhubler StraBe per Notruf. Laut Anrufer saB der kleine Hund vor einer
Béckerei.

Als die Kolleginnen und Kollegen dort eintrafen, saB der Terrier immer noch artig vor der
Béackerei. Von Frauchen und Herrchen fehlte jedoch jede Spur. Auch eine Befragung im
Umkreis half nicht weiter. Also nahm das Streifenteam den sandfarbenen Vierbeiner mit aufs
Revier und versorgte ihn mit Snacks und Wasser. Auch ein Tierarztbesuch brachte keine
Erhellung in den Fall. So konnte der Veterindr zwar einen Chip unter der Haut des
Findelhundes feststellen, aber leider ist die Nummer nicht auf einen Besitzer registriert.

Offenbar ist die Hundedame beim morgendlichen Spaziergang ausgebiixt und wurde von
einem Passanten vor der Backerei an der BerggieBhubler StraBe angebunden. Dieser hatte
auch die Polizei informiert.

Noch am Nachmittag hat sich die Hundebesitzerin, eine 50-jahrige Frau, auf dem
Polizeirevier gemeldet. Sie konnte glaubhaft versichern, dass es sich um ihren Vierbeiner
handelte, und Terrier-Hiindin ,Rella” untermauerte die Aussage und freute sich offenkundig
ihr Frauchen wiederzusehen.

Frauchen oder Herrchen zu Fundhund in Dresden gesucht S ‘

\
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Abbildung 19.6 Viele Polizei-Einsdtze haben mit Tieren zu tun — eine Steilvorlage fiir jede
Menge niedlichen Social-Media-Content!
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Polizei Sachsen ist in Dresden.
13. Junium 11:28 - @

Gllick im Ungliick hatte neulich ein kleiner Spatz. Der Pieper war offensichtlich aus seinem
Nest gefallen und hatte seine Mutter verloren. Zu seinem Gliick kam eine ,Drossel” des
Polizeireviers #Dresden-Nord am Ereignisort vorbei und nahm sich am Dienstag des
Waisenkindes an. Dazu muss man wissen: ,Drossel” ist der Funkname der Polizeidirektion
#Dresden.

Da die Polizistinnen und Polizisten weder das Nest, noch die Mutter in der Nahe ausfindig
machen konnten, libernahmen die tierlieben Kolleginnen und Kollegen kurzerhand die
Flirsorge fiir den Vogelmini und brachten das kleine Federknaul zum Polizeirevier. Dort gab
es eine Starkung in Form eines frisch ausgegrabenen Regenwurms. Am darauffolgenden
Morgen wurde der kleine Spatz wohlbehalten an die Wildvogelauffangstation in Dresden
libergeben.
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Abbildung 19.7 Doch Tiere werden mitnichten nur prasentiert, um Likes zu generieren: Die
Facebook-Fans bekommen gleichzeitig Polizei-Insights mit auf den Weg.

Vor ein paar Jahren seien auch Polizeipferde immer fiir einen Social-Media-Erfolg
gut gewesen, erzdhlt Ziehm.

»Heute beschimpfen uns militante Tierschiitzer, wenn wir dariiber etwas posten:
>Pferde sind doch Fluchttiere, ihr Nazi-Bullen! Wie kénnt ihr diese armen Tiere
gegen ihre Natur ausbilden?««
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Ein verldsslicher Erfolgsgarant: Technik-Content. Pascal Ziehm:

»Technik mdgen unsere User und Fans sehr: Einmal bekamen wir neue Polizei-
Motorréder, die fast genauso aussahen wie eine Harley-Davidson — richtig, richtig
cool! Das war ein Social-Media-Hit und wurde auch von den klassischen Medien
iibernommen.«

Der Facebook-Beitrag hieB »Easy Rider — rollende Biiros fiir die Polizei.« Auch Poli-
zei-Uniformen sorgen fir viele Likes. Beispiel: »Neue Kopfbedeckung fir Polizei-
krafte. Blaues Barett ersetzt Basecap.« Folgerichtig werden in Recruiting-Posts
echte, eigene Polizistinnen und Polizisten in Uniform vorgestellt (ein Beispiel sehen
Sie in Abbildung 19.8).
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Abbildung 19.8 Roy, der bloggende und instagrammende Polizist, ist ein Beispiel fiir
modernes Recruiting von Behérden auf Social Media.

Und dann ist da noch die Kategorie »Geschichten mit Humor«! Pascal Ziehm:

»Unsere Community liebt bunte Beitrdge. Etwa als eine Streife der Verkehrspolizei
bei Bautzen einem Panzertransport die Weiterfahrt untersagte, weil die Ladung zu
breit und zu schwer war — und schlief§lich die Panzer mit einer rosa Kette lahm-
legte. Warum ausgerechnet Rosa? Weil die Kollegen vor Ort in der Schnelle keine
Kette in einer anderen Farbe besorgen konnten. Das ganze Netz lachte sich krin-

gelig.«
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Die Facebook-Community mochte auch die Geschichte der Geschwister Mathieu
(11) und Francine (14), die mit BlUtenstaub eine Unfallflucht aufklarten.

Was Kommunikationschef Pascal Ziehm anderen Amtern rét:

»Wichtig ist, dass die Hausspitze weifs, wie wichtig Social Media fiir die Behérde
ist und sich Social Media nicht einfach so nebenbei erledigen lésst. Social Media
ist Haupt- und nicht Nebenjob. Wenn die Behérdenleitung nicht zu 100 % hinter
dem Social-Media-Team steht und man sogar um einfache technische Equipments
betteln muss, haben es die Kommunikatoren schwer.«

Social-Media-Debutanten sollten auf keinen Fall den Fehler machen, zu viel auf
einmal zu wollen:

»Manche Amter denken am Anfang, sie miissen gleich alle Kanéle mit voller Power
bespielen. Ich sage: Nein, fangt klein an, am besten mit nur einem Kanal! Beginnt
mit einer Person, die ihr gut auswaéhlt und der ihr absolutes Vertrauen schenkt.
Setzt nur Leute ein, die Social Media wirklich kénnen — keine Versorgungsfalle, iiber-
spitzt ausgedriickt. Social-Media-Redakteure miissen ihr Handwerk verstehen.«

Ein Punkt, der Pascal Ziehm am Herzen liegt:

»Gute Leute bekommt man nur, wenn man sie verniinftig bezahlt. Nicht jeder
muss Referent sein, aber unter einer E10 oder E11 wird es schwierig, einen Profi
zu bekommen oder zu halten.«

Social-Media-Redakteur*innen sollten gleich viel verdienen wie die klassischen
Pressesprecher*innen — weil ihr Job gleich wichtig ist. Mindestens.






