OHNE KULTURWANDEL KEIN
ERFOLG IN SOZIALEN MEDIEN

Wie Social Media die Kommunikation von Verbanden verandert

Soziale Medien haben unsere Kommunikation nachhaltig verandert. Das gilt flir das
Private, aber auch fiir unsere Erwartungen gegentiber Unternehmen, Politikern,
Behdrden und Organisationen. Journalisten haben ihre Filterfunktion weitgehend
verloren, neue Social Influencer treten auf den Plan. Jeder kann zum Sender werden
und einen Stein ins Rollen bringen, da diese demokratisierte Kommunikation im
Internet 6ffentlich und vernetzt ablauft. Transparenz und Dialogbereitschaft sind

ihre zentralen Spielregeln. Wer sich daran halt, kann Uber soziale Medien zum Beispiel
neue Kunden, Klienten oder Markte erschlieen. Wer sie ignogiert, kann tief fallen — wie
der ehemalige Verteidigungsminister Karl-Theodor zu Guttenggerg, dess oktorarbeit
von der Netzgemeinde als Plagiat enttarnt wurde.
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uch in der Caritas wird seit

Jahren auf unterschiedli-

chen Ebenen dartiiber disku-

tiert, welche Konsequenzen
diese Entwicklungen fiir den Verband ha-
ben. In seinen Social-Media-Leitlinien be-
tont der Deutsche Caritasverband, dass er
soziale Medien nutzen mochte, um sich
enger mit Kund(inn)en, Klient(inn)en,
Spender(inne)n und anderen Stakehol-
dern zu vernetzen. Wie das aussehen
kann und welche Konsequenzen sich da-
raus fur die Struktur des Verbandes erge-
ben,zeigt ein Blick auf die Mehrstufigkeit
der Kommunikation in sozialen Medien.

SCHRITT 1: ZUHOREN -
MONITORING IST PFLICHT

In sozialen Medien diskutieren Men-
schen iiber das, was sie beschdftigt. Also
auch tber die Caritas, ihre Einrichtungen
und Mitarbeiter/-innen. Wenn jemand
mit der Pflege seiner Mutter in einem
Altenheim unzufrieden ist, wird das zum
Thema — und moglicherweise zu einem
Problem fiir die Einrichtung. Unangeneh-
me Uberraschungen lassen sich durch
ein Monitoring wichtiger Social-Media-
Kanile vermeiden.

Das Beispiel eines Diozesanverbandes
zeigt,dassdieses Wissenauch fiir daseige-
ne Betriebsklima entscheidend sein kann.
Ein Mitarbeiter hatte seinem Dienst-
geber auf der Plattform kununu.com
eine schlechte Note gegeben und einige
Missstinde aufgefiihrt. Als die Verant-
wortlichen auf die Bewertung aufmerk-
sam wurden, war der Arger groR. Doch
der vermeintliche Vertrauensbruch sorg-
te letztlich daftir, dass die Leitung in eine
Diskussion mit den Mitarbeiter(-inne)n
tiber deren Zufriedenheit einstieg.

Far Fachreferent(inn)en wie fir
Sozialarbeiter(inn)en ist ein Basiswissen
tiber soziale Medien heute unerldsslich,
weil diese langst Lebenswirklichkeit von
Klienten/-innen sind. Viele Mitarbeiter/-
innen der Caritas konnen sich dieses
Know-how bislang allerdings nur zu

SCHWERPUNKT | VERBAND & KOMMUNIKATION

ANTWORTEN

ZUHOREN

Hause aneignen, da ihre Dienstgeber
den Zugang zu Facebook und Co am Ar-
beitsplatz sperren lassen. [Vgl. Statement
Fank-Landkammer]

SCHRITT 2: ANTWORTEN - DURCH
TRANSPARENZ GLAUBWURDIG
BLEIBEN

Das Bild einer Organisation wird zu-
nehmend von einer nicht steuerbaren
Offentlichkeit gepragt. Es geniigt nicht
mehr, Gutes zu tun, in der lokalen Pres-
se prdsent zu sein oder Jahresberichte
an Spender-/innen und Politiker-/innen
zu versenden. Will eine Organisation
in Zeiten sozialer Medien glaubwiirdig
bleiben und attraktiv sein, muss sie an-
und hinterfragbar sein. Wer sich dieser
Herausforderung — wie der Deutsche Ca-
ritasverband seit 2009 —zum Beispiel auf
einer Unternehmensseite bei Facebook
stellt, muss sich auf einiges gefasst ma-
chen. Dort schreiben nicht nur die Fans
(,Danke fir eure Unterstiitzung“) oder
die Hilfsbereiten (,Wo kann ich gut er-
haltene Mdbel abgeben?”), auch andere
nutzen diese Plattform:

i
3
-
(]
z
w
:
T8

p)

MITREDEN
POSITIONIEREN

Mehrstufigkeit der Kommunikation in sozialen Medien
@ Caritas

— Die Norgler (,Ich habe sehr viel Arger
mit dem ach so kirchlichen Verein.
Kannsta ALLE in die Tonne kloppen!*)

— die Enttauschten (,Habe einen Arbeits-
platz bei der Caritas mit Schichtarbeit
... und mir wurde nach der Elternzeit
nahegelegt, mir einen anderen Job zu
suchen, da man nicht auf Dauer auf
mich Ricksicht nehmen wird und
willl®)

— die Kritiker (,Bevor ihr solche Forde-
rungen stellt, solltet ihr erst einmal
selbst die Leiharbeit beenden.”),

— die Verargerten (,Jhr Kampagnen-
plakat mit dem Scheidungskind ist
schlichtweg diskriminierend und ver-
letzt die Personlichkeitsrechte der Kin-
der und Eltern.”)

— die Neugierigen (,Bin Azubi bei der
Caritas. Stimmt es, dass bei euch keine
Homosexuellen arbeiten dirfen?”)
Solche Fragen und Vorwiirfe gab es

vermutlich zu jeder Zeit. Soziale Medien

machen diese lediglich 6ffentlich und
fordern Organisationen heraus: ,Was als

Informations- und Beteiligungswunsch

der Mitglieder, der Basis oder der inter-
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essierten Offentlichkeit gemeint ist,
kann von Reprdsentantinnen und Re-
prdsentanten der Organisation als Miss-
trauen, Einmischung und Anmaflung

“r

empfunden werden*’, konstatiert das
Zentralkomitee der deutschen Katholi-
ken in seiner netzpolitischen Erkldrung
vom Oktober 2013. Diese Vorbehalte
miissen von einer fir alle verbindli-
chen Service- und Kundenorientierung
abgelost werden. Dazu braucht es klare
Zustdndigkeiten (die nicht allein in der
Kommunikationsabteilung liegen?), die

schnelle Abstimmung mit den zustdndi-

dern besprechen auch den Umgang mit
Kritik, die tiber den Leiter der Pressestel-
le ggf. an den Vorstand weitergegeben
wird.?

Bei heiklen Themen wiegt in sozialen
Netzwerken die Meinung einer Person
oft mehr als die Aussage einer Institu-
tion. Umso wichtiger ist, dass deren Ver-
treter glaubwiirdig, schnell und sachlich
zum Beispiel auf Vorwiirfe reagieren.
Nur so lassen sich imageschddigende
Shitstorms* vermeiden. Aufgrund der
enormen Viralitit sozialer Netzwerke

kénnen sich kritische AuRerungen ra-

BEI HEIKLEN THEMEN WIEGT IN
SOZIALEN NETZWERKEN DIE MEINUNG
EINER PERSON OFT MEHR ALS DIE
AUSSAGE EINER INSTITUTION.

gen Fachabteilungen, einen Krisenplan
und Klarheit dariiber, wie Anregungen
von auflen in die Organisationsentwick-
lung einfliefen. Die Berliner Caritas
macht hier positive Erfahrungen mit
einem fachlich gemischten Team, das
ihren Facebook-Auftritt betreut. In re-
gelmdRigen Treffen legen die Mitglieder
nicht nur Inhalte fiir Postings fest, son-

send schnell verbreiten — wie der Beitrag
von Saskia K. im Oktober 2012 auf der
Facebook-Seite der Caritas Deutschland.
Die Frau beschwert sich darin iiber eine
unangemessene Behandlung ihres On-
kels in einer Behinderteneinrichtung
der Caritas. Sie endet mit: ,Ich bin scho-
ckiert, enttduscht und sauer zugleich,

dass so etwas in einer gemeinniitzigen

G

Organisation passiert! 1.967 Personen
geben dem Beitrag ein ,Gefdllt mir® —
und teilen ihn mit ihren Facebook-
Freunden. Innerhalb weniger Stunden
haben mehr als 55.000 Menschen diesen
Eintrag gesehen. In 282 Kommentaren
machen sie ihrer Empérung Luft. Die
Online-Redaktion des DCV schaltet sich
in die Diskussion ein, nimmt Kontakt
mit dem betroffenen Caritasverband
auf. Die Verantwortlichen dort reagieren
schnell und professionell. Saskia K. wird
zu einem kldrenden Gesprdch eingela-
den —und entschuldigt sich danach iiber
Facebook, dass sie tberreagiert
und einiges falsch verstanden
habe. Der Fall zeigt, welche kom-
munikativen und strukturellen
Herausforderungen soziale Me-
dien fiir einen dezentral aufge-
stellten, aber von den Menschen
als zentral wahrgenommenen
Verband wie die Caritas mit sich

bringen.

SCHRITT 3: FRAGEN

STELLEN - MEHR

PARTIZIPATION WAGEN

Positionen und Konzepte werden in

der Caritas von Fachleuten erarbeitet,
in verbandsinternen Gremien disku-
tiert und von der Leitung beschlossen.
Uber Foren, Wikis und andere Anwen-
dungen sozialer Medien konnten sol-
che Prozesse kollaborativer gestaltet
werden —inklusive der Einbindung von

Betroffenen, einer breiteren Verbands-

1.) Zentralkomitee der deutschen Katholiken, Partizipationsmaglichkeiten und Beteiligungsgerechtigkeit in der digital vernetzten Gesellschaft; 5. Herausforderungen fiir Organisationen und

Strukturen, Oktober 2013, http://www.zdk.de/veroeffentlichungen/erklaerungen/detail/Partizipationsmoeglichkeiten-und-Beteiligungsgerechtigkeit-in-der-digital-vernetzten-Gesellschaft-2130/

2.) Fur die Social-Media-Aktivitaten von Tchibo sind die Abteilungen Human Ressources, Corporate Communications und Marketing zustandig. Vgl. Malina Kruse-Wiegand, Digitale Kommunikation im

Traditionsunternehmen verankern, in: Kruse-Wiegand und Busse, Wir machen dieses Social Media: Erfahrungsberichte & Tipps von Profis, K6In 2013, S. 35ff.
3.) Katja Eichhorn, Keine Angst vor Kontrollverlust in sozialen Medien, April 2013, in http://blog.caritas-webfamilie.de/2013/04/10/berliner-caritas-keine-angst-vor-kontrollverlust-in-sozialen-medien/

4.) Der Duden beschreibt einen Shitstorm als,Sturm der Entriistung in einem Kommunikationsmedium des Internets, der zum Teil mit beleidigenden AuBerungen einhergeht”

5.) Vgl.Social-Media-Leitlinien des Deutschen Caritasverbandes, 2012, http://www.caritas.de/socialmedialeitlinien

6.) www.caritaeter.de

7.) Vgl. Anja Adler, Fordern, ausprobieren, vorangehen’, in: Leitfaden Social Media fiir NGOs, Berlin 2013, S. 15
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offentlichkeit und externer Spezialis-
ten. Erste positive Erfahrungen mit
dieser direkten, nicht hierarchischen
Form der Beteiligung machte der Deut-
sche Caritasverband bei der Entwick-
lung seiner Social-Media-Leitlinien im
Jahr 2012. Deren Entwurf kommen-
tierten mehr als 50 Personen auf dem
Weblog www.caritas-webfamilie.de.
Sie lieferten viele Ideen und Hinweise,
die in die Endfassung der Leitlinien ein-
flossen.

SCHRITT 4: MITREDEN - MIT
FACHLICHKEIT PUNKTEN

Klassische Medienarbeit fokussiert
sich auf die Pressestelle und die Lei-
tung einer Organisation. Die Vor- und
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Zuarbeiter(innen) bleiben im Hinter-
grund. Wer in sozialen Medien mit
seinen Themen vorkommen mochte,
muss anders vorgehen. Hier kommt
es auf den Austausch von Menschen
an, nicht auf offizielle Verlautbarun-
gen. Alle Mitarbeiter(innen) kénnen zu
Botschafter(innen) ihres Verbandes oder
ihrer Einrichtung werden.s Wie gut das
funktionieren kann, zeigt derzeit das
Personalgewinnungsprojekt ,Caritdter
mit Profil* der Caritas in Nordrhein-
Westfalen.®* Dort prasentieren junge
Mitarbeiter(innen) glaubwiirdig und
sympathisch die Begeisterung fir ihren
Beruf — auf der Website, in einem Blog
und auf verschiedenen Social-Media-
Netzwerken.

Einige grofe US-amerikanische Stif-
tungen beférdern diesen Kulturwandel
innerhalb ihrer Organisationen mit dem
Konzept ,Social Media Champions®. Es be-
inhaltet neben einer aktiven Rolle des Ma-
nagements auf Social-Media-Kandlen wie
Twitter ein Schulungsprogramm fiir aus-
gewdhlte Mitarbeiter(innen). Diese sollen
den Mehrwert sozialer Medien fir ihre Ar-
beit kennenlernen und zu Multiplikatoren
in der eigenen Stiftung werden’

Ubertrigt man diesen Ansatz auf
die Caritas, gidbe es zum Beispiel
Mitarbeiter(innen), die sich fachlich
fundiert in die Online-Diskussionen auf
Twitter und Facebook einbringen, die pa-
rallel zu den Polittalks bei Jauch, Maisch-
berger oder Plasberg laufen.
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SCHRITT 5: POSITIONEN
EINBRINGEN - MIT ANDEREN
DIE STIMME ERHEBEN

Bei sozialpolitischen Fragen sind die
Wohlfahrtsverbande der Politik und dem
Gesetzgeber nach wie vor eine wichtige,
weil fachkundige Instanz. Thre beratende
Funktion ist gesetzlich festgeschrieben.
Neu zu definieren ist jedoch die Rolle der
Verbdnde als zivilgesellschaftliche Akteu-
re bei Beteiligungs- und Diskussionspro-
zessen im Web, wie zum Beispiel dem Zu-
kunftsdialog der Bundeskanzlerin im Jahr
2012. Auf www.dialog-ueber-deutschland.
de konnte jeder seine politische Forderung
eingeben. Die Besucher der Seite kommen-
tierten die Vorschldge und stimmten fiir
ihre Favoriten ab. Im Namen der Caritas
forderte Prasident Peter Neher die Abschaf-
fung der Praxisgebiihr fiir Arme — und
erhielt dafiir 728 Stimmen. Das Ergebnis
zeigt, dass die Bekanntheit einer Marke in
sozialen Medien keine grofe Rolle spielen
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muss, vor allem aber, dass es noch keine
nennenswerte Caritas-Community im
Web gibt, tiber die sich diese Information
hétte schnell verbreiten kénnen.

Wer mit politischen Positionen im Web
etwas bewegenwill, muss gut vernetzt sein.
Dies gelingt zum Beispiel der Kampagnen-
plattform Campact.® Dort schliefen sich
immer neue Biindnisse von Organisatio-

Anderung vorschlagen

Fotos W

Hohepunkte

[[3) Foto/Video : L

" Schreibe etwas an Caritas Deutschlands Seite ...

nen zusammen, um mit Petitionen gegen
soziale Schieflagen zu mobilisieren. Weni-
ge Wochen nach dem Zukunftsdialog der
Kanzlerin unterzeichneten auf dieser Platt-
form 70.000 Menschen die Forderung nach
Abschaffung der Praxisgebiihr. Bei den Ko-
operationspartnern dieser Aktion tauchte
die Caritas nicht auf. Das International Ci-
vil Society Centre in Berlin rdt etablierten

Finanziert Gber die Gliicksspirale gibt es beim
Deutschen Caritasverband seit Oktober 2013 ein
auf drei Jahre angelegtes Projekt, bei dem es um

die Ausarbeitung einer Social-Media-Strategie des
Verbandes geht. Zwischenstande und die M&g-
lichkeit zur Beteiligung finden Sie auf:
www.caritas-webfamilie.de




zivilgesellschaftlichen Organisationen, auf
allen Ebenen anschlussfahig zu werden fiir
Initiativen mit Partnern. ,Wenn ihnen der
Spagat nicht gelingt zwischen notwendi-
gem Namensschutz und der ebenso not-
wendigen Offenheitals Plattform fiir politi-
sche Aktionen, dann kénnten sie politische
Bedeutung verlieren.*

SCHRITT 6: MITREDEN
ERMOGLICHEN - DIGITALE
KLUFT VERKLEINERN

Jenseits des eigenen Engagements in
sozialen Medien muss die Caritas auch
im Blick behalten, dass alle Menschen
von der Digitalisierung profitieren. Sie
muss sich fiir Partizipationsmdglichkei-
ten und Beteiligungsgerechtigkeit in der
digital vernetzten Gesellschaft einsetzen
und als Férderer und Fortbilder in Sachen
Medienkompetenz aktiv werden — nicht
zuletzt bei ihren Klient(inn)en.

FAZIT

Die Digitalisierung des sozialen Sektors
hat ldngst begonnen. Noch schlagen ihre
Auswirkungen nicht massiv auf die Arbeit
in den Diensten und Einrichtungen der
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Caritas durch, doch das wird sich dndern.
»Die Digital Natives sind die Generation der
kiinftigen Geldgeber, Unterstiitzer, Aktivis-
ten und Ausfithrenden sozialer Arbeit in
Deutschland“®, stellen die Trendforscher
des betterplace.lab fest. Die Caritas muss
sich diesen Entwicklungen stellen, ihre
Strukturen anpassen und einen Kultur-
wandel einleiten. Wie schwierig das sein
kann, verdeutlicht der Kommentar eines
Caritas-Geschiftsfiithrers aus dem Bistum
Minster: ,Vor Jahren diskutierten wir iber
die Einfiihrung der E-Mail in unserem Ver-
band und ob jeder Mitarbeiter eine eigene
Adresse bekommen diirfe. Aus heutiger
Sicht klingt das lacherlich. Vielleicht soll-
ten wir mit diesem Wissen unseren Um-
gang mit Social Media tiberdenken.“m

Hinweis der Redaktion: Im Original er-

schienen in der Fachzeitschrift ,neue cari-
tas’, Heft 3/2014, http://ow.ly/uw2BQ
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