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Ausgangslage
2020
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Amt fiir Kommunikation Ausgangslage Change

Stimmung

1 6 Einzelgespréache Februar/Marz 2020

9 9 . Es ist zu viel
Durcheinander Wir sind
bei Aufgaben

ein gutes Team
~ Problem Verabredungen werden
Uberstunden Gutes Team, nicht eingehalten
gibt hier keine Konkurrenz
Zu wenig Teamarbeit Brauchen

_ mehr Transparenz
Liefern auch unter hohem

Druck gute Ergebnisse Es gibt

Reformbedarf
Zu wenig Freiraume

Bekomme viel
positives Feedback @ @

STADT! [l MONSTER
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Uberlastung

Stichtag 31.03.20:
Amt fir Kommunikation insgesamt (19 MA)

@ Aufgelaufene Uberstunden ﬁ Aufgelaufener Resturlaub
% 217 Tage 3 139 Tage

je MA im Durchschnitt: 11 Q je MA im Durchschnitt: 7 Q e

Durchschnittliche
Zuvielarbeit je 1 8
Mitarbeiter*in: Tage
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Hoher Krankenstand

_ .\ Krankenstand nach Amtern
In % — 2. Quartal 2020
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Amt fur Stadt
Kommunikation Minster
Gesamt

Quelle: Personalamt Stadt Miinster
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3 Jahre Krisenkommunikation

Weltkililche Machvichten

MUNSTER  MUNSTERLAND SCP WELT SPORT

wn.de > Minster > Miinster im Bann der Coronavirus-Wellen

WN© PandemieimJahr2021

Miunster im Bann der Coronavirus-Wellen

Munster - Die Corona-Pandemie hat auch in Minster das Jahr 2021 gepragt. Lockdowns, Impfungen,
Veranstaltungsabsagen und die vierte Welle - wir blicken zurtick, wie Minster in diesem Jahr durch die

Pandemie gekommen ist.

T
A : f’

N 2.3

Quelle: Westfalische Nachrichten, Siddeutsche Zeitung
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3 Jahre Krisenkommunikation

Weltfilifche Nachrichten

Corona
Pandemie

2020 2021 2022 2023

Quelle: Westfalische Nachrichten, Stiddeutsche Zeitung



. 1
Amt fir Kommunikation Ausgangslage ||||||| MUNSTER

3 Jahre Krisenkommunikation

= wens | Q Siiddeutsche Zeitung

Meine SZ | SZ Plus | Ukraine Energiekrise Jahresriickblick | Politik Wirtschaft Meinung Panorama Sport Minchen v Kult >

Missbr

"Das libersteigt alles, was dieser
Kammer bislang vorgelegt wurde"

6.Juli2021, 11:00 Uhr Lesezeit: 4 min

Quelle: Westfalische Nachrichten, Siddeutsche Zeitung
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3 Jahre Krisenkommunikation

Weltfilifche Nachrichten 2 - a Stiddeutsche Zeitung

(ONSTERLAND SCP_WELT SPORT

WNO  Pandemie im Jahr 2021

"Das Ubersteigt alles, was dieser
Kammer bislang vorgelegt wurde®

Missbrauchs-
komplex Adrian V.
Corona
Pandemie
2020 2021 2022 2023

Quelle: Westfalische Nachrichten, Stiddeutsche Zeitung
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3 Jahre Krisenkommunikation

Weltfililche Machvichten

MUNSTER  MUNSTERLAND SCP WELT SPORT

www.wn.de > Miinster > Minster: Verwaltung in der Ukraine-Krise gefordert

Steigende Zahl an Fliichtlingen

Verwaltung in der Krise gefordert

Munster - Der Zustrom an Fllichtlingen aus der Ukraine stellt die Stadtverwaltung vor vielfaltige Aufgaben.
Deshalb sollen einige Mitarbeiter bald wohl auch ihre eigentlichen Aufgaben ruhen lassen.

Quelle: Westfalische Nachrichten
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3 Jahre Krisenkommunikation

Weltkililche Machvichten

MUNSTER  MUNSTERLAND SCP WELT SPORT

www.win.de > Minster > Krisenstab zur Gasmangellage: Blackout-Szenario wird durchgespielt

Energie-Krise

Krisenstab zur Gasmangellage: Blackout-Szenario wird
durchgespielt

Miuinster - Angesichts der andauernden Energie-Krise hat die Stadt Miinster am Mittwoch einen Krisenstab
zur Gasmangellage gegriindet. Leiter Wolfang Heuer nennt bereits konkrete MaBnahmen, die nun ergriffen
werden sollen.

Quelle: Westfalische Nachrichten
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3 Jahre Krisenkommunikation

Stiddeutsche Zeitung

"Das Ubersteigt alles, was dieser
Kammer bislang vorgelegt wurde”

Missbrauchs- Ukraine-Krise

komplex Adrian V. Flichtlinge/Energie P
Corona /
\\\

Pandemie

2020 2021 2022 2023

Quelle: Westfalische Nachrichten, Stiddeutsche Zeitung
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3 Jahre Krisenkommunikation

Anzahl Pressemitteilungen
2019 — 2022

() 1.740

Presseanfragen 2022*

1.243 1.353 1.671 1.382

2019 2020 2021 2022

* Hochrechnung auf Basis Auszéhlung Sept — Nov 22
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Kapitel 2

Der Change
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Drei Sanierungsprojekte

aQ?
o
Newsroom/ Kommunikations- Online: Website
Digitalisierung strategie und Social Media

— 01

15
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Team-Prozess ‘n]

mediamoss®

9 9 Wie wollen wir
kinftig arbeiten? (4 (7

A.A A.2

20.08.20: Workshop 12.03.21: Workshop

Corporate Prozesse im

Newsroom Corporate Newsroom

21.05.21: Workshop 02.07.21: Workshop

Rollen im Corporate Prozesse, gemein-

Newsroom & same Plan.ung &
3 & Produktion

a g a g
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Erste Ergebnisse:
Der Newsroom

Presseanfragen »» @@q < PR-Auftrage aus der Verwaltung

Ton ——
Web Bild + Ton
Text Bild
B =
i =)
Social Themenmanager resse

SRLELER
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o-/Av-o Newsroom/
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Erste Ergebnisse:
Entlastung durch bessere Organisation

_ .\ Krankenstand nach Amtern
In % — 2. Quartal 2020

10 9,1
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Amt fOr Stadt
Kommunikation Munster
Quelle: Personalamt Stadt Miinster Gesamt

STADT! [l MONSTER
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Erste Ergebnisse:
Entlastung durch bessere Organisation

~ n \ Krankenstand nach Amtern
) In % — 2. Quartal 2022

12
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6
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0
Stadt Amt flr
Munster Kommunikation
Quelle: Personalamt Stadt Miinster Gesamt
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Erste Ergebnisse:
Entlastung durch bessere Organisation

Stichtag 31.03.21.:
Amt fir Kommunikation insgesamt (20 MA)

o

@ Aufgelaufene Uberstunden ﬁ Aufgelaufener Resturlaub
% 124 Tage @ 68 Tage

Durchschnittliche Reduzierung
Zuvielarbeit je 9 0
Mitarbeiter*in: Tage um 50 /O

r:' I
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Drei Sanierungsprojekte

Newsroom/ Kommunikations- Online: Website
Digitalisierung strategie und Social Media

— 02

21



. 1 2 E'OS

o @
Amt fiir Kommunikation Ausgangslage Change ﬂg

Kommunikations- o
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Aufbau Kommunikationsstrategie

(D (D (D

Was kommunizieren Mit welchem Mit welchen
wir Uberhaupt? Ziel? Ressourcen?

@ Z | . VV soll Auftrag fur 13 an den Medienwandel anpassen
- I e = und entsprechende Ressourcen sicherstellen

Chronik:

09.02.21 09.11.21 20.09.22
Bedarf im Fachgremium entscheidet fir Amt fir Kommunikation legt entschei-
VV angemeldet  Agentur Looping dungsreifen Vorschlag fir eine neue

Kommunikationsstrategie im VV vor



ommunikation :
Was an Prozess-Standards

fehlt, ist alles, was tiber
lie tibliche Pressemitteilung
hinaus geht"

Strategie-
Entwicklung:
Schritt 1

- »Es muss definiert werden:

Wo geht es um reine Infor

mation? Was ist Krisen-
Analyse

kommunikation? Wo will
man den Burger*innen Hin-
tergrinde erkliren? Und
wo fingt Marketing an?*

Erkenntnis:
Allgemeine
Unzufriedenheit mit
Status Quo

Aber eingerichtet in

~Amt 13 darf Mahner sein,
aber es ist kein Wichter.
Es ist Dienstleister und
Partner. Dazu braucht es

Vertrauen und Vernetzung.”

Routinen

Bereitschaft zu
Veranderung an der
Basis spurbar

+E8 kommt Ofters vor,
dass diec Amter uns am
licbsten die Uberschrift und
den Textaufbau diktieren
wollen. Manchmal sagen
sie dann auch beauftragte
und bereits erstelite
Pressemeldungen kurz
vor Veroffentlichung
wieder ab™

»Selbst bei Presse-
meldungen und Freigaben
haben wir zwar eingespielte
Routinen, aber einen
dokumentierten Prozess
dazu kenne ich nicht*

»lch bin ein groBer Befiir-
worter von zentralisierter
Kommunikation. Damit las-
sen sich Ressourcen viel
besser steuern”

Ich wiinsche mir von Amt 13

proaktive Beratung, wie
wir unsere Themen setzen
und im Sinne der Stadt
erzithlen konng

Wir brauchen sogar fur
die Veroffentlichung auf
unserer Website eine
Freigabe durch Amt 13,
Da ist meine Sorge, dass
das Amt zum F laschenhals
wird und den Prozess

verlangsamt™

unseren Job gut zu erkliren.

WWir brauchen neue,
klare Regeln. Wer muss v
bis wann an wen liefern
An die alte Geschifts-
anweisung hilt sich doch
niemand mehr

SWir erkennen in allen Pro-
jekten eine positive Ent-
wicklung, wenn Rollen und
klare Verantwortlichkeiten

definiert wurden®

JAmt 13 ist dafur da,

Wir brauchen das Amt,
um unsere oft sehr
technische Sprache

zu tibersetzen und den
Kontext zu liefern.”

_Es ist wichtig, dass
eine Instanz priift, ob
Standards und Regeln
cingchalten w crden,

und aufzeigt, wie €8

besser geht!
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INFORMEREN

Schritt 2 1. UBERGEORDNETES ZIEL S——

PROZESS: PRESSE-ANFRAGE
® == =]

0e0 |
Tah | KOMPETENZ-KOMPASS (1/2)

== Wo die Starken der jeweiligen Kommunizierenden liegen

ol

proy rtrage oo
- i Ave &
Strategie , DEZERNATE UND AMTER

| = Fachaxpertise und inhaitiche - Maedienexpertise und journalistisches

,,?::'" ‘ Thamenverantwornung Knowhow

i At 1

Uberblick Ober Alkthititen und Redaktionelle Kompetenz, Planungs

‘ Services des Geschiifsbereichs und Moderatiorstihigke
| = b Kontakt mit Postik und den - Kenntnis der stidtischen Gassmtiage

® Erarbeltung VOn - ‘ Blrger*innen und Schwerpunktthemen
Kommunikationszielen, KONFERENZEN: WELCHE FUR WEN?
Prozessen,
Zustandigkeiten, Rollen bisni Wapa? Wer?
etC Morgeniage Timbole los

' Wochenlage

« Besondere e | SCHWERPUNKTE MIT PRIO 1
Herausforderung: | Thamen Korferenz
Schwerpunktthemen P PRIORITAT | THE | DEZERNATE - | PARTNERMINNEN

Konferenz Aktuc s Krisenthema (B Krisenstabsleiter, Herr

MING GROUE

l

! Gaimaggellage, Corona, etc.) Jowsiliger Krisenstad Heuer
Gernt RZUNC " ~C
Strategiesitzung 1 Kimandiaiat Dezornat 08 ynd Hay Y3
Dy eeenst V- | OV
S 1 chhaltiy ) ’
1 Stadtvo Y Dazarnat I Herr Denstoett

Mobilts

Sorate Tiihabe und Antl- Herr Densicrtl, Hore Pask

! cskrimingrun Deazarnate OB, |, Nlund IV | Frau Beasun und
- s Horr Vechiel

Dezernat V und |1l und
’ —estDau

Frau Wilkens, Herr Donstoet

1 Leistbarad r/oz'l-'\«n

» LOOPING GROLS
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Schritt 3

&

Implementierung

« Marz: Workshops mit Amtern:

Feedback auf Strategie

« Aktuell: Neufassung von
Geschaftsanweisung

 Nach Sommerpause:
Beschluss
Verwaltungsvorstand

 Dann: Start Konferenzen,
Erarbeitung
Schwerpunktthemen,
Erstellung Jahresplane der
Amter undundund...

Kommunikations-

strategie

STADT! [l MONSTER
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Herausforderungen und Learnings bei Strategie

Sorgen

Strebt Kommunikationsamt Vorrang an?

Konnen Dezernent*innen noch frei mit
Presse sprechen?

Welche Rollen haben die Kom-
Verantwortlichen in Amtern noch?

Was sind die Stories zu den
Schwerpunktthemen?

Hat Amt 13 genug Kapas fir
Schwerpunktthemen?

Learnings

Interne Strukturen aufraumen
(Newsroom, Tool)

Notwendigkeit des Change belegen;
Veranderungswille bei OB erzeugen

Dezernate in Prozess einbinden =
inhaltliche Treiber (Top-down UND
Bottom-up!)

Schwerpunktthemen, Fristen etc
konkretisieren (auch wenn muhevoll)
Kontext zeigen und Mehrwert bieten
Externe Moderation des Prozesses
Langen Atem haben!

Den Change in Bewegung halten

26
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Amt fir Kommunikation Ausgangslage

Drei Sanierungsprojekte

STADT! [l MONSTER

Kommunikations-

Newsroom/
strategie

Digitalisierung

—
o | |-
o | |

= F

Online: Website
und Social Media

— 03

27
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muenster.de

—

- -3

Adventskalender

Veramtalturgskalender
Tourisimus
[

Bildung & Wissenschaft
Wirtschaft & lechnologie

Soziales & Gesundheit -

Planen, Baven, Wohnen B Corona i Manstec: Alle lofes uad Zablco

Verkehe & Unnwelt e sisboabateute Herzlich willkommen in der Stadt Miinster!
Unwetter trifft Minster ¥

Kurbtuar
Medien

fiir 11afen-, Hanse- und Herz-Jesu-Viertel

O daswatter.

Kalleeham-Musik mit dem Salanorchester Schucan
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Reichweite 2021

Unterschiedliche Personen, die Content gesehen haben

@

2.147.736 432.849

im Vorjahres- Im Vorjahres-
vergleich vergleich

+244,8% +57,5%
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Reichweilte 2022

Unterschiedliche Personen, die Content gesehen haben

@

3.508.118 437.082

im Vorjahres- Im Vorjahres-
vergleich vergleich

+65,2% +1%
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Publikum: Struktur 2022

Alter und Geschlecht

+55,8% — +45,7%
8 2

+54,3%a

j— +44,2%
S

25%

20%
15%
10%
T | I
lL 0% ll_l
35-44 45 — 54 55-64

18-24 25-34 35-44 45 - 54 55 -64 18 -24 25-34

31
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- m
Ausgangslage Change

Amt fir Kommunikation

Entwicklung Webseiten der Stadt Munster

Seitenansichten
27.277.881

21.063.182

I— |— 15.571.905
13.300.000 l—
‘@ B 2021 12022

2019 2020

Gesamtjahreszahl 2019 auf Basis der Daten von Mai — Dez hochgerechnet
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Ursachen (1): Corona-Interesse sinkt

Beispiel: Seitenansichten ,Burgertest-Stellen in Munster®

250.000
Burgertest-Pflicht far
Einzelhandelsbesuch
200.000
150.000
100.000
Burgertest-Pflicht
50.000 far Krankgnhau§er
o.a. entfallt
0

Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul22 Aug Sep Okt Nov Dez
22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22

33
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Ursachen (2)

®
(>
Q Themenmanager Onlinemanager
8 Mitarbeiter*innen / Mitarbeitersinnen
Gesamtarbeitszeit: 13.502 Std. Gesamtarbeitszeit: 11.736 Std.
2022 Unbesetzte Vakanzen: 1.513 Std. Unbesetzte Vakanzen: 2.224 Std.

11,2% nicht besetzt 18,9% nicht besetzt
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Auswirkungen

Unterbesetzung

Krankenstand (= >

Pl
» amt fiir & 6_ Uberlastung

Kommunikation

S

<

<

Erfolglosigkeit < Unzufriedenheit
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Malnahme 1.
Einzelgesprache

1 7 Feedback-Gesprache

AL plus CvD/Online-Chefin plus MA
Im 4. Quartal 2021

Fragen:

@ Wie erlebst du den Change-Prozess?

@ Gibt es Kritik an der Fihrung?

@ Was kénnen wir besser machen?

STADT! [l MONSTER
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Malnahme 1:
Einzelgesprache

9 9 Gute Kritikkultur

Amt bewegt sich in die
richtige Richtung

Komme mit dem
Change-Prozess klar

Gute MalRhahme

Ich komme gerne gegen das Hintenrum

zur Arbeit
Newsroom und Morgenlage ~ Uberstunden
sind gute Idee abgebaut

Ausreichend

Gelegenheit fir Kritik Im Grof3en und

Ganzen zufrieden
Der neue Amtsleiter ist

strenger, aber es kommt auch

mehr dabei herum @ @

STADT! [l MONSTER
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Malnahme 1 (Krisenmanagement):
Einzelgesprache

9 9 Einige Kolleginnen Die A_:_bglltsa_tmosphéée ist ?e_hrdhlnlt_enrum.
verschworen sich geradezu cliweise geradezu feindselig

Haben eine neue Struktur,
Friher gab es mehr wird aber nicht umgesetzt

Selbststandigkeit

Die Stimmung Zustandigkeiten
Ist zum Kotzen. sind oft unklar
Was mich am meisten stort, Kritik wird gehért,
ist die Hintenrum-Lasterei aber nicht immer umgesetzt

Der Chef liest manchmal

AL ist nicht so ) . .
meine Mails nicht

ergebnisoffen, wie er tut

Die Alteingesessenen sagen: Teambuilding:
Warum tberhaupt neue Leute mussen enger
Fuhrungsebene. Das sind doch wir. zusammenarbeiten @ @

STADT! [l MONSTER
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Mal3nahme 2:
Newsroom-Aufbau ausgesetzt

Einflhrung des
Planungstools verschoben

Newsroom-Rollen an
Unterbesetzung angepasst

Verstarkung durch
freie Mitarbeiter*innen

Priorisierung und Wegfall
von KommunikationsmalRnahmen

STADT! [l MONSTER
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Mal3nahme 3:
Coachingprozess

Was sind unsere
Herausforderungen und
welche méchten wir heute
& morgen klaren?

Envichiet  Vervamnsvate d ‘
Zammenartet P
= A
Ty
@ . /
Vertraven neves \“'\
Teambildung  Format und
Entwicklung m

ung

- GARSTMAN

= R oo R e Management-& Teamentwicklung

16.12.2021, 17.12.2021, 18.08.2022
+ Div. Einzelgesprache

Garstman-Mitarbeiter*innen
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Malnahme 4 (Krisenmanagement):
FUhrungskrafte-Coaching

A
@ 15.12.2022 29

GARSTMAN
@ Terminserie 2023

Management-& Teamentwicklung

Garstman-Mitarbeiter*innen
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Ausblick 2023

Fortsetzung &
Team-Coaching- & & Integration neuer
9 Prozess Mitarbeiter*innen
Fortsetzung
Flhrungskrafte-
e Training Abschluss

‘.‘ & Newsroom-
Neue © @ && Aufbau
Feedback-

Gesprache

Weiterentwicklung Webseite

in Abhangigkeit von Ressourcen
(Relaunch, OZG, Abschaltung
Alt-Server)

Anpassung Themen- und
Kanalmanagement an Vorgaben
der Kommunikationsstrategie

(VV legt Schwerpunktthemen fest)
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111
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Vielen Dank



