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Zertifikat zum "Standard touristisches Krisenmanagement"

1.  Einleitung

Die TUI Deutschland GmbH, Hannover, hat die PwC Deutsche Revision Aktiengesellschaft
Wirtschaftsprifungsgesellschaft, im Folgenden kurz "PwC" genannt, beauftragt, das touristi-
sche Krisenmanagement-System als Bestandteil des unternehmensweiten Sicherheitsmana-
gements zu zertifizieren. PwC hat dazu einen Standard flir ein touristisches Krisenmanage-
mentsystem entwickelt.

Grundlage dieses Standards waren unter anderem nationale und internationale Standards Uber
Risikofriherkennungssysteme und Qualitdtsmanagementsysteme. PwC hat tberprift und Fest-
stellungen dartber getroffen, ob und in welchem Umfang dieser touristische Krisenmanage-
mentstandard in den Geschaftsprozessen der TUI Deutschland GmbH umgesetzt wurde. Das
touristische Krisenmanagement der TUI Deutschland GmbH liegt in der Verantwortung der Ge-
schaftsfuhrung der Gesellschaft. Unsere Aufgabe war es, eine Einschatzung des touristischen
Krisenmanagements auf Basis des "Standards touristisches Krisenmanagement" bezliglich der
Angemessenheit und Wirksamkeit darauf vorzunehmen, ob die derzeit erkennbaren Risiken
darin ihren Niederschlag gefunden haben und ob die Geschéaftsprozesse der TUI Deutschland
GmbH entsprechend dieses Standards ausgerichtet wurden.

2. Abgrenzung des Priifungsgegenstands

Unter touristischen Krisen werden allgemein schwerwiegende Ereignisse verstanden, von de-
nen involvierte Personen (Kunden) oder das Unternehmen betroffen sind. Die Betroffenheit
kann sowohl aus Gefahr fir Leib und Leben von Kunden, schwerwiegenden materiellen oder
ideellen Schaden, als auch aus einer nicht mehr oder nur noch stark eingeschrankt moglichen
Durchfiihrung der vertraglich vereinbarten touristischen Dienstleistungen resultieren.

Die Gesamtheit aller organisatorischen Regelungen und Maf3nahmen zur Pravention, Identifika-
tion, Analyse und Bewertung, Bewaltigung, Kommunikation und Krisennachbereitung von tou-
ristischen Krisen wird als touristisches Krisenmanagement bezeichnet. Touristisches Krisen-
management erfordert ein angemessenes organisatorisches Umfeld und klar definierte Zielset-
zungen sowie Verantwortlichkeiten und MalRnahmeplane. Des Weiteren ist ein Kontrollsystem
einzurichten, das eine systematische Uberpriifung der Funktionsfahigkeit des touristischen Kri-
senmanagements sicherstellt. Die Gesamtaktivitadten im Rahmen eines touristischen Krisenma-
nagements sind durch das Management des Unternehmens zu Uberwachen und im Lichte je-
weils neuerer Erkenntnisse weiter zu entwickeln.
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3. Prufungsumfang

Unsere Prifung basierte auf dem "Standard touristisches Krisenmanagement". Der Standard
bertcksichtigt die allgemeinen Anforderungen relevanter Vergleichsstandards, unter anderem

e COSO - Integrated Framework (Enterprise Risk Management),
o IDW-Standard zur Prifung von Risikofriiherkennungssystemen (IDW PS 340)

sowie weitere relevante Standards (z.B. DIN EN ISO 9001:2000), soweit diese bezuglich ihrer
Anforderungen an ein touristisches Krisenmanagement, zumindest in Teilaspekten, geeignet
sind.

Unsere Prifung erstreckte sich darauf, ob die TUI Deutschland GmbH auf Grundlage des
"Standards touristisches Krisenmanagement" ihre internen Geschaftsprozesse an diesem
Standard ausgerichtet hat. Zu diesem Zweck haben wir alle Prozesse des touristischen Kri-
senmanagements der TUI Deutschland GmbH eingehend analysiert und hinsichtlich der Einhal-
tung der Vorgaben des "Standards touristisches Krisenmanagement" geprift. Die Prifung um-
fasste Struktur- und Prozessprifungen. Das interne Kontrollsystem wurde anhand von Kontroll-
tests bewertet. Darliber hinaus haben wir weitere Prifungshandlungen durchgefiihrt, die zur
Erlangung hinreichender Prifungssicherheit erforderlich waren.

4. Prufungsergebnis

Der "Standard touristisches Krisenmanagement" berlcksichtigt alle derzeit erkennbaren ge-
schaftstypischen Krisenaspekte und beschreibt entsprechende Geschaftsprozesse einer an-
gemessenen und effizienten Reaktion.

Auf Basis unserer zum 30. April 2005 abgeschlossenen Prifung sind wir zu dem Ergebnis ge-
kommen, dass die TUI Deutschland GmbH Uber ein nachvollziehbares, angemessenes und
wirksames Krisenmanagement verfiigt. Damit erflllt TUI Deutschland GmbH die Anforderungen
des Standards "Touristisches Krisenmanagement".

Dieses Prifungsergebnis kann allerdings nicht gewahrleisten, dass samtliche denkbaren touris-
tischen Krisen durch die TUI Deutschland GmbH vermieden oder im Falle eines Kriseneintritts
im Sinne aller Betroffenen wirkungsvoll und ohne nachteilige Auswirkungen bewaltigt werden
konnen. Die Unwagbarkeiten, die mit der Bewaltigung von touristischen Krisensituationen ver-
bunden sind, lassen ein derartiges Prifungsurteil nicht zu.
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Dieses Zertifikat wurde nach bestem Wissen und Gewissen auf Grundlage des genannten
Standards erteilt. PwC Ubernimmt weder gegentiber TUI Deutschland GmbH noch gegeniber
den Kunden von TUI Deutschland GmbH eine Verantwortung dafir, dass die abstrakt de-
finierten Anforderungen und die bei der TUI Deutschland GmbH auf dieser Grundlage
eingerichteten Geschéftsabldufe in jedem konkreten Einzelfall stets Schaden vermeidende oder
Schaden mindernde Wirkungen nach sich ziehen.

Hamburg, den 20. Mai 2005
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