STRATEGISCHE KOMMUNIKATION IN KRISEN- UND SONDERSITUATIONEN

Produkthaftung /
Produktsicherheit

Produkte bergen Risiken. Und sobald von ihnen eine konkrete oder auch nur vermutete Gefahr fiir Mensch
und Umwelt ausgeht, kénnen sie rasch ins Zentrum o6ffentlichen Interesses riicken. Ob Salmonellen in Scho-
kolade, Verunreinigungen in Arzneimitteln, brennende Steckernetzteile oder eine absehbar schirfere Regulie-
rung, die von Aktivisten und NGOs mit medialer und politischer Unterstiitzung vorangetrieben wird — 6ffent-
liche Produktkrisen kénnen die Reputation eines Unternehmens empfindlich beschadigen und seine Bewertung
am Kapitalmarkt beeintrachtigen. Umsatzstarke, wichtige Produkte, die aufgrund tatsichlicher oder auch nur
vermeintlicher Gefahren ins 6ffentliche Rampenlicht geraten, kénnen sogar die ,,Licence to Operate” eines

Unternehmens gefihrden.

Dabei ist es oft nicht die eigentliche Produktkrise selbst, sondern vielmehr der kommunikative Umgang mit
ihr, der Unternehmen regelmif3ig vor gro3e Herausforderungen stellt. Viele scheuen die aktive Auseinander-
setzung mit dem ungeliebten Thema, das teilweise lange im Verborgenen schlummert. Oder sie schrecken vor
der vermeintlichen Komplexitit einer gut geplanten aktiven Kommunikation zurtick. Sie agieren halbherzig —
und oft zu spit. So verpassen sie die Chance, ein Kommunikationsprogramm zu entwickeln, das die behordli-
chen, rechtlichen und technischen Aspekte argumentativ schliissig und tiberzeugend zusammenfihrt - und das

Unternehmen am Ende womdoglich gestirkt aus der Krise fithrt.

WORAUF KOMMT ES AN?

Haltung entscheidet: Der richtige kommunikative
Umgang mit der Produktkrise ist in der Regel wichti-
ger fiir die Reputation als die Produktkrise selbst.

Konsumentenvertrauen und Reputation schiitzen:
Wer die Agenda nicht bestimmt, {berlisst das Feld
Verbraucherschiitzern, Aktivisten, NGOs, Behorden
und investigativen Medien und kann rasch in die De-
fensive geraten.

WAS LEISTEN WIR?

Wir erarbeiten eine Kommunikationsstrategie, die
auf Sachverhaltsanalyse und Risikobericht sowie einer
fundierten kommunikativen Lagebewertung aufsetzt.

Wir ibernehmen im Bedarfsfall die Medienarbeit im
Hintergrund und identifizieren glaubwiirdige unab-
hingige Dritte, die die Position und Haltung des Un-
ternehmens stlitzen.
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Intern vor extern: Marketing und Vertrieb miissen ge-
geniiber Kunden, Hindlern und Lieferanten sprech-
und handlungsfihig scin — und zwar bevor Behdrden
oder Unternchmen 6ffentlich kommunizieren.

Klarheit und Konsistenz: Kunden tauschen sich auf
sozialen Plattformen aus. Sie werden Ungleichbehand-
lung, mangelndes Entgegenkommen und unklare Kom-
munikation 6ffentlich kritisch thematisieren.

Wir liefern eine unabhingige Einschitzung der Inte-
ressen, Erwartungen und mdglichen Reaktionen be-
troffener Stakeholder — die unternehmensinterne
Sicht greift hier aller Erfahrung nach zu kurz.

Wir unterstiitzen bei Briefings und Prisentationen
fiir Mitarbeiter, Fihrungskrifte und sdmtlichen externen
Stakeholdern, bis hin zum Content fiir Webseite und so-
ziale/digitale Kanile.
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Wir fithren die produktrechtlichen Aspekte und die
technischen Sachverhalte kommunikativ zusammen
und verdichten sie zu einer tiberzeugenden und at-
gumentativ schliissigen tibergeordneten Storyline,
von der sich simtliche weiteren Kommunikationsdo-
kumente ableiten.

WORIN BESTEHT DER NUTZEN?

Effiziente Entwicklung und Umsetzung des Pro-
gramms, oft unter hohem Zeitdruck, durch reibungs-
lose, flexible Zusammenarbeit mit den unterschied-
lichen Funktionen im Unternehmen sowie dessen ex-
ternen juristischen Beratern.

Bestmdoglicher Schutz der Reputation durch Mini-
mierung mdoglicher Kollateralschiden: Eine strin-
gente Umsetzung des Programms verhindert das
Ubergreifen des Themas auf nicht betroffene Produkt-
gruppen, Unternehmensbereiche oder Mirkte.

REFERENZMANDATE:

Wir sorgen fiir die fortlaufende Anpassung eines in-
tegrierten Zeit- und Maflnahmenplans, der die be-
hérdliche Notifikation, den Zeitpunkt der Verdffentli-
chung sowie die entsprechende Vorbereitung des Kom-
munikationsprogramms einschlie(3t.

Realistische, unabhingige Einschitzung der erwar-
teten medialen Wahrnehmung des Sachverhalts, der In-
teressen und Erwartungen betroffener Stakeholder so-
wie moglicher Eskalationsszenarien schitzt vor Fehl-
entscheidungen in der Kommunikation und im Kri-
senmanagement.

Engagiertes Teamplay zwischen Unternehmensfunk-
tionen und externen Beratern fithrt zu iberzeugenden,
tragfihigen und mitunter kreativen Losungen. Oft bie-
ten sich Chancen, das Unternehmen stirker aus der
Krise hervorgehen zu lassen.

Wir haben in den zuriickliegenden Jahren zahlreiche 6ffentliche und nicht-6ffentliche Mandate im Vor- und Umfeld pro-
duktrechtlicher und produkthaftungsrechtlicher Auseinandersetzungen gefihrt und kommunikativ begleitet:

Vorbereitung auf kritische Issues:

¢  Globales Spezialchemie-Unternehmen: Umfassende Vorbereitung auf die Verteidigung eines bedeutenden, um-

satzstarken Produkts vor dem Hintergrund verschirfter EU-Regulierung beim Einsatz von Nanomaterialien

im Kosmetik- und Lebensmittelbereich.

e  Globales Pharma- und Technologieunternehmen: Umfassende Vorbereitung auf die Kommunikation mit rele-

vanten Stakeholdern vor dem Hintergrund moglicher produkt- und haftungsrechtlicher Auseinandersetzungen
um eine kritische Komponente in Fliissigkristall-Mischungen fiir Flachbildschirme.

e Internationales Pharmaunternehmen: Vorbereitung auf eine reputationsschidliche Debatte um Tierversuche bei
der Herstellung eines Produkts im Asthetik-Bereich.

Akute Intervention im Krisenfall:

e  Unterstlitzung eines chinesischen API-Herstellers nach Bekanntwerden von Verunreinigungen pharmazeuti-
scher Wirkstoffe fiir Herz-Kreislaufmedikamente durch Spuren von Nitrosaminen und Verlust des Marktzu-

gangs in der EU und den USA.

e Unterstltzung eines marktfithrenden Herstellers von Membran-Druckausdehnungsgefiflen bei der Entwick-

lung eines Losungsansatzes zur Vermeidung eines drohenden Produktriickrufs vor dem Hintergrund einer nicht

normgerechten Fertigung.
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e Unterstlitzung bei der Verteidigung eines internationalen Medizintechnik-Herstellers gegen ungerechtfertigte
Patientenklagen aufgrund fehlerhaft eingesetzter Knieprothesen in einem Berliner Krankenhaus.

e Unterstlitzung eines globalen Automobilzulieferers im Zusammenhang mit laufenden Untersuchungen der US-
Bundesbehorde fir Stralen- und Fahrzeugsicherheit zur Sicherheit von Airbags.

e Unterstiitzung eines schweizerischen Generikaherstellers beim Riickruf eines Fertigarzneimittels aufgrund
von Qualititsmingeln in der Produktion eines Wirkstofflieferanten.

e Beratung und Unterstiitzung eines Biotech-Unternehmens nach Verlust der Lieferfihigkeit durch Insolvenz
eines wichtigen Wirkstofflieferanten.

e Beratung und Unterstiitzung eines Herstellers von Witkstoffimplantaten im Zusammenhang mit einer ruf- und
geschiftsschidigenden Kampagne in einem zulassungsrelevanten Markt.

e  Unterstitzung eines fithrenden Sekt- und Weinherstellers nach interner Aufdeckung von Weinverfilschung
durch Qualititsmingel bei Rohweinlieferanten.

e Unterstitzung der Kundenkommunikation eines Herstellers von Effektpigmenten nach Ausfall eines kritischen
Vortlieferanten und absehbar massiven Engpissen in der Lieferkette.

e  Unterstltzung bei der Verteidigung eines fithrenden Unternehmens der Dentalbranche bei einem Rechtsstreit
mit einem Anwender aufgrund behaupteter Krebsgefihrdung durch einen Dentalspray.

e Unterstltzung eines mittelstdndischen Pharmaherstellers bei der Abwehr einer ruf- und geschiftsschidigenden
Kampagne gegen ein etabliertes frei verkdufliches Schmerzmittel.

e Abwehr von Schadenersatzforderungen gegen einen internationalen Hersteller von Holzschutzlasuren nach
Bekanntwerden von Qualititsmingeln in Folge einer Rezepturumstellung in sieben europdischen Mirkten.

Komplexe Produktriickrufe:

e Umfassende Beratung und Unterstiitzung eines globalen Herstellers von batteriebetriebenen Haushalts- und
Gartengeriten nach Bekanntwerden eines gefahrentrichtigen und potenziell reputationsschidlichen Produktri-
sikos in allen Mirkten weltweit.

e Unterstltzung eines mittelstdndischen Familienunternehmens beim weltweiten Rickruf risikobehafteter LED-
Leuchten im explosionsgeschiitzten Umfeld.

e  Unterstitzung eines Medizintechnik-Herstellers beim Riickruf eines Inhalationsgerites ohne Unterbrechung
der Therapie nach Bekanntwerden eines erth6hten Brandrisikos im Steckernetzteil.

e  Unterstitzung cines Geschenkartikel-Filialisten beim Rickruf einer Babywirmflasche nach Bekanntwerden
eines erhohten Risikos fiir Verbrithungen aufgrund unzureichender Temperaturbestindigkeit.
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vennen.advisors ist eine unabhingige Managementberatung fur Strategische Kommunikation. Wit beraten in Krisen- und Sonder-
situationen. Als Problemléser in entscheidenden Momenten schitzen und stitken wir Reputation und Geschiftserfolg unserer
Mandanten. Dazu nutzen wir unsere jahrzehntelange Erfahrung und Expertise auf dem Gebiet der Strategischen Kommunikation.
Dariiber hinaus stehen wir Mandanten und ihren Teams in Zeiten des Aufbruchs und der Verdnderung zur Seite. Wir sind zuver-
lissige und engagierte Partner, wenn es darum geht, wichtige Themen und Vorhaben wirksam zu positionieren und damit zum
unternehmerischen Erfolg beizutragen.

Durch die bestehende Zusammenarbeit mit dem Team der Strategischen Kommunikationsberatung von FTI Consulting ist es
jederzeit méglich, auch solche Mandate realisieren, die ein groB3eres oder international aufgestelltes Beraterteam erfordern.
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