Das Social-Media-Gewitter

Wenn In der Krise alle kommunizieren

Franco Mantovani
Bereichsleiter Information
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Der kantonale Fuhrungsstab
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“ LUZERN

Der BL Information

> Ist fur die Information der Bevolkerung
zustandig

> Ist nicht fur die etablierte Kommunikation
zwischen den Bereichen zustandig

fuehrungsstab.lu.c/
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Informationsfluss
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Social Media, Handy, E-Mail

> Kommunikationsfluss: Nicht mehr von
wenigen zu vielen: Jeder ist Sender
und Empfanger

> Nutzer fordern Dialog und senden
selber

> Nutzer erwarten schnelle Antworten
> Spielregeln sind asymmetrisch

“ LULZERN

fuehrungsstab.lu.c/
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Grundsatze der Kommunikation

> SRL 28 Informationsrichtlinien
> aktiv und umfassend
> offen (sachlich und wahrheitsgetreu)
> zeitgerecht (und kontinuierlich)

“ LULZERN

= Diese Grundsatze muiussen wir
befolgen, wenn wir glaubwdrdig
sein wollen.
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Die Zwickmuhle

> \Wenn wir Informationen zuruckhalten,
verbreiten sich Falschinformationen
ungehindert weiter. Geben wir aber
nicht bestatige Informationen heraus,
riskieren wir unsere Glaubwurdigkeit.

“ LULZERN

> ...und naturlich kann das auch rechtliche,
politische und finanzielle Folgen haben.

fuehrungsstab.lu.c/
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Amoklauf in Miinchen

22. Juli 2016

“ LUZERN

fuehrungsstab.lu.c/
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“ LUZERN

Was ist passiert?

> Der 18-jahrige Schiler David S. erschoss am 22.
Juli 2016 am und im Olympia-Einkaufszentrum
(OEZ) 9 Menschen, 4 weitere verletzte er.

> Mind. 32 Personen verletzten sich auf der Flucht
oder bei Paniken, die in der Innenstadt ausbrachen.

> Gut 2%2 Stunden nach Beginn des Amoklaufs stellte
eine Polizeistreife den Tater in der Nahe des
Einkaufszentrums, woraufhin dieser sich erschoss.

Quelle: Wikipedia

fuehrungsstab.lu.c/
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Kommunikation

> 4310 Notrufe in 6 Stunden (4x > als normal)
> 113’000 Kurznachrichten auf Twitter
> 1 Tatort, 66 Phantom-Tatorte

> Unzahlige Kommentare auf Facebook,
Whatsapp, Instagram und Snapchat

“ LUZERN

Stadt Minchen: 1400 k Einwohner, ~1'100 Notrufe an normalen Tagen
Kanton Luzern: 400 k Einwohner, ~ 365 Notrufe an normalen Tagen / x4 = 1'460 im Ereignisfall

fuehrungsstab.lu.c/
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“ LUZERN

Terror!

>

12

Bereits um 19:00 Uhr, als noch nichts uber
den Tater oder Motiv klar ist, mutmassen 40
Nutzer auf Twitter, dass es sich bei der Tat
um einen Terrorakt handelt, drel weitere
fragen: Terror oder Amok? Im weliteren
Verlauf der Nacht wird von einem Amoklauf
kaum noch gesprochen.

G20
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Terror oder Amok?

Im Laufe des Abends und der Nacht tauchen
2978 Tweets mit dem Begriff ,Amok“ auf -
2(|)0 und 58237 Tweets sprechen von ,Terror”

“LUZERN

Twitter: Amok vs. Terror

. Terror

Amok

20:36 - Die Polizei spricht von einer
Jrerrorlage” - kurze Zeit spater
erreicht die Kurve ihren Hohepunkt
mit 196 Tweets pro Minute.

23:42 - Da Gloria Martins tritt vor
O— die Presse und sagt, die Polizei fahnde
weiter nach bis zu drei Tatern.

20:27 - Der Begriff Amok
erreicht mit 28 Tweets in einer
Minute seinen Hohepunkt.
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Quelle: Suddeutsche Zeitung “Timeline der Panik”
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“ LULZERN

Falschmeldung wird Selbstlaufer

> @itsflyingbird ist am Stachus und diskutiert
mit einer Freundin auf Twitter.

> Sie findet es schlimm, dass Leute alles live
auf Social Media verbreiten: «Fakten wird
man so nicht bekommen. Nur noch mehr
Unruhe.»

> @itsflyingbird stimmt ihr zu.

Dann schreibt er:

fuehrungsstab.lu.c/
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Falschmeldung wird Selbstlaufer

itsflyingbird
@itsflyingbird
Da ist meine Berufschule ...

Ja hoffen wirs mal ... Bin grad am Stachus und
hier jetzt auch Schusse

“ LUZERN

Der erste Tweet, der den Stachus erwahnt.

fuehrungsstab.lu.c/
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Falschmeldung wird Selbstlaufer

Bis zum nachsten Morgen wird der
Tatort Stachus Stachus in 1600 Tweets erwahnt.

60 19:17 - Das Gerlcht

O verbreitet sich schnell.
Nutzer twittern 58
Nachrichten pro Minute.

L
o

B 19:44 - @BR24 dementiert

19:02 - Die Miinchner das Gerlicht unter Berufung
Innenstadt wird auf Twitter O auf die Polizei und sammelt

"LUZERN

zum zweiten Tatort. 677 Retweets.
%J 20 20:33 - Mehrere Nutzer echauffieren sich tber
Lu> £ + einen Tagesschau-Journalisten, der nicht weif3,
Ol % dass Stachus und Karlsplatz ein Ort sind.
ZIN 5
€2 2
(0]
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Quelle: Stddeutsche Zeitung “Timeline der Panik”
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jazmin
@jazminangelique
Grad gehort es soll in ganz Munchen

Schiefiereien geben. Auch am Stachus! Da
wirds einem richtig schlecht!
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Emil

According to information there are
several attackers at different spots throughout
#Munich! At Olympia #OEZ an at



Nina
@itsninaydg

Am Karlsplatz/Stachus soll auch eine Riesen
Schiefierei sein!

Sven Herold

wsvenherold

Helicopters at
Karlsplatz. Unconfirmed: Suspect could have
escaped towards central station.



«Das grosste Problem ist,
dass wir mit rationalen
Sachargumenten gegen eine
Wand von Gerichten,
Meinungen, Stimmungen und
= vor allem Angsten ansprechen
mussen.»

“LUZERN

KANTON
LUZERN

Marcus da Gloria Martins
Pressesprecher der
Munchner Polizei

fuehrungsstab.lu.c/
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“ LULERN

«Viele nutzen Twitter so,
als wiurden sie laut denken»

Elodie Fichet,
University of Washington

22 Kantonaler FGhrungsstab ‘ fueh I‘UthSI'CI b-IU.Ch



“ LULERN

«Offizielle Stellen konnen die Ereignisse
In Echtzeit auf Twitter formen und so

beruhigend auf die Diskussion einwirken.»

23

19:17 - Das Gerlicht
O verbreitet sich schnell.
Nutzer twittern 58

Nachrichten pro Minute. Elodie Fichet
)
19:44 - @BR24 dementiert Unive rSIty Of Was h In gto n
19:02 - Die Minchner das Geriicht unter Berufung
Innenstadt wird auf Twitter O auf die Polizei und sammelt
zum zweiten Tatort. 677 Retweets.
| | | |
18:00 19:00 20:00 21:00 2
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“ LULZERN

Problemfelder

> Geruchte, Spekulationen, Interpretationen
- falsche Informationen, die echte Panik
auslosen

> Verbreitung: Informationen verbreiten sich
wie Ol auf Wasser: diinn aber schnell und
grossflachig

> Bewusste Falschmeldungen, Angstmache
> Unbewusste Panikreaktionen

fuehrungsstab.lu.c/
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Ungewissheit erzeugt Angst

> In der Angst wird ein Turenknallen zu
einem Schuss und ein Regenschirm zu
einer Schusswalffe. Wo einer rennt,
rennen wenige Sekunden spater

“ LUZERN

Dutzende.
T
] I 3 v

fuehrungsstab.lu.c/
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Fakes

Armed robbers leave a trail of blood

PRl sirsavern through. South African shoppn}g fnall
BN @ satibayern after heist goes wrong and terrifying
shoot-out leaves seven people
Ein Student hat ein Foto gepostet. wounded

#amoklauf am #oez

By Tim Macfarlan For Mailonline
Translate from German 16:48 GMT 29 Jan 2015, updated 08:13 GMT 30 Jan 2015

22/07/16 19:35 from Munich, Bavaria

2 RETWEETS 1LIKE
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350

17:51 - Bei der
Polizei geht der

T erste Notruf ein:
I 200  Schiisse am OEZ

mAIIe Tweets der Nacht

Das Twitter-Gewitter der Nacht

20:36 - Mit 366 Tweets pro

Minute erreicht die Aufregung hd firi
O_ auf Twitter ihren Hohepunkt. 21:40 - Kurz nach dem ersten Auftritt

von Polizeisprecher da Gloria Martins

O gibt es Lob flr seine unaufgeregte Art.
Manche fragen aber auch: Warum gibt
es so wenige Fakten?

Polizei Miinchen
@PolizeiMuenchen

[1/2]

Vorsichtige Entwarnung Wir haben
im Rahmen der Fahndung eine Person
gefunden, die sich selbst getotet hat.

o
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KANTON
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"LUZERN

Verhalten der Medien

> Medien Ubernahmen Social Media

Meldungen
™ Miinllan \anirdoan nir\ht krItISCh betrachtet
Mel
@philomelanie Max

@ Max_in_Vienna

Angeblich aqch Schusse am Stachus. reports 1 dead an 10 woundend in

via Nich shooting. Unconfirmed reports of
at Stachus, near railway station.
. II e @gowcms 7.
auch auf NTV wurde gesagt ggf. auch #

Schusse am Stachus - wer weifs mehr?

f_

fuehrungsstab.lu.c/
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“ LULZERN

Rolle der klassischen Medien

> Die klassischen Medien mussen sich
ihrer Verantwortung bewusst sein.

> Quellen mussen gepruft und klar
genannt werden.

> \WIr mussen Sie als Partner sehen und
sie uns.

> Wir versorgen sie regelmassig mit
Informationen und Material.

fuehrungsstab.lu.c/
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Anspruchshaltung &
Kommunikationsgrundsatze

Geschwindigkeit <> Faktencheck
Tatsachen <« Faktencheck
Anweisungen <> Faktencheck

“ LUZERN

sammeln, auswerten, priorisieren,
verbreiten

fuehrungsstab.lu.c/
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“ LUZERN

Marcus da Gloria Martins
Pressesprecher der
Munchner Polizei

«Gebt uns doch elnfach mal die Chance, Fakten
zu schaffen. Nicht spekulieren, nicht raten, nicht
vonelnander abschreiben. Lasst uns unsere
Arbeit machen!»

fuehrungsstab.lu.c/
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“ LULZERN

Fazit

> Fakten bekannt geben, sobald gesichert
> Kontinuierliche Kommunikation

> Soziale Medien ernst nehmen und aktiv
bewirtschaften: Lead!

> Wir lassen uns nicht von Geruchten
treiben, WIR sind die Quelle der
verlasslichen Informationen!

32 Kantonaler FGhrungsstab ‘ fueh ru ngSSfCI boIUoCh



“ LULZERN

Kommunikationserfolg Munchen

> Marcus da Gloria Martins fur sein
sachliches, unaufgeregtes und
vertrauenshildendes Auftreten

> Dem Krisenkommunikationsteam (Uber
30 Mitarbeitende), das die sozialen
Medien versteht und ernst nimmt.
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KANTON
LUZERN

"LUZERN

Weiteres im Kanton Luzern

> Website des Kantons (lu.ch) & 'ﬁ‘ A BT
wird zur Informations- 2 —
drehscheibe fiir das Ereignis

> In jeder Meldung wird
darauf hingewiesen

fuehrungsstab.lu.c/
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https://veterinaerdienst.lu.ch/index_tierseuche
https://veterinaerdienst.lu.ch/index_tierseuche

Wieso Twitter?

Anzahl der monatlich aktiven Nutzer sozialer Netzwerke in der Schweiz im
Jahr 2015 (in Millionen)

4 3.84

"LUZERN

Anzahl der Nutzer (in Millionen)

KANTON
LUZERN

YouTube Facebook Google+ Twitter Instagram Pinterest

Stand: Marz 2015, Quelle: Goldbach; Marz 2015
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> 1x Fakten
> 10x Beileidsbekundungen, Winsche
> 100x Belanglosigkeiten

> Falschmeldungen, Gerlchte
> \Werbung!

“ LUZLERN




“ LUZERN

Berlin: 19. Dezember 2016
Anschlag Weihnachtsmarkt
Was hat sich geandert?

> Aktionen Polizel
> Reaktionen Medien
> Verhalten der Blrger

37 Kantonaler FGhrungsstab ‘ fueh ru ngSSfCI boIUoCh



"LUZERN

KANTON
LUZERN

Berlin: 19. Dezember 2016
Aktionen der Polizei

PolizeiBerlinEinsatz W Folgen
@PolizeiBerlin_E

Bitte helfen Sie uns. Bleiben Sie zu Hause & verbreiten Sie
keine Gerlchte. Folgen Sie uns hier fir wichtige Infosl.
#Breitscheidplatz

21:30 - 19 Dez 2016

4 3 10442 W 12533

fuehrungsstab.lu.c/
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Berlin: 19. Dezember 2016
Reaktionen der Medien

> «TV-Sender reagieren besonnen auf den
mutmalidlichen Terror-Anschlag»

> «Die Sender rufen zur Vorsicht auf, was
Informationen aus den sozialen Netzwerken
angeht und halten sich selbst, was das
Verbreiten von Netz-Informationen angeht,
zurick»

“ LUZERN

www.turi2.de/aktuell/anschlag-berlin-bringt-die-medien-wallung/

fuehrungsstab.lu.c/
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Berlin: 19. Dezember 2016
Verhalten der Burger

Tater!

"LUZERN

KANTON
LUZERN

R Kirbydamasta | o Folgen
( LinusYT ¥ Folgen @kn‘bydaﬂ‘sasia
@Linus_YT

UPDATE: Police have identified truck driver as white nationalist

#Breitscheidplatz Bild vom mutmaRlichen Tater aufgetaucht. Samuel Hyde. #Berlin

Tater offenbar Opfer von massivem Cybermobbing

23:39-19 Dez 2016 21:21-19 Dez 2016
« B31 9 « 89
40 Kantonaler FGhrungsstab fuehl‘ungssl'ab.lu.ch


https://www.google.ch/search?tbs=sbi:AMhZZisyXmu2BPGbb7pp4SIysC9160x2isZOkRE_1C3npN3lvT-ojQJEysxhC_1p_1EnBG6k69E9H2jwBFQ3ROBi2DzNvSOUbvwbN2QxvxvozrnRgKb899aguYsCTnRr6_1P-uOb-S4bYuZ2buXD8ZKb4iIh8t9gXa9rTo9h-ufsbI--rfrwGff1m7Q0K46nkfNCMJFB8-q6XokU7oU7x1bLgDKEol2KUQpcpNMtIc_1GqySgPEO8cfQHko49fIEKDO52EXuTVBNOnh-FcwvMNaYQP6XYzAL-D6ly6HR9nvoACr3kJmd-CeVI-pUVJ8k4K6KW5ZO9cGoDR67IGs3VUb5Xfy5-JRSJMEeatq8VeA5ex3wHNfLQNXPLdF1zSzka-gFwWgHspbBUGt2RkIHUJmacePxVQFo6e9hnhLkEFMycDDYAvOmSAJRwyizc2A-VEDBWIPeXy0-0w3HEHYXFbXZed6DAmCTULLPXks-SdxYh1SC3MOy-kE0_1nip-OBxK0dvRiVJVjAEvU_1kV1_1kGV3i6lIwXoJ6VBASju-Lx4umv0SJbJBO16I-2IHiHAqihwpHfr9cBz6I9HuRJclkh4MoE0_16Zvh9k89dcqnjdFbVnCmCJS2a3HE68sOhSviwnvTTRn-v6irSY7OiCie-Q2UnyZDM5KPq4ug87U2Ntb1xcQy3AkgF1cI_1oEJNzl2GiKKZhRgdnbSEdPjw11ndFKnpVP6XpF9y3oGIzYDqCpycVgv88YruTVYKUU9eyVZje2SDHVZ4PcDeGReJmwZkJ-2ANl7luBZH-gdO_15Qjhfbc1sdnOnAAnt_1eWNjgdt5SxxysIlCJ1Lz6Qb_1acNhgzZ-JaAqUGXtmy8ySIAKoV0dEJ3bJXxJ7KWF7RKUERjq838blD6ZyQCa3GzNZe7UM49JlOTGLmJGw4pKzFSY4C0HeIpygDMMKipLwFggDzZtVMwq249EoIp5ydfNjyoCWl9p7fV5f6_1PMXiqyrVisOBcbGa945-eEZOp70kXM-0MyOiuo6jwvJEHIRL2tSpqz3ypAvNh9J7JScC0_1mD01ZgoYCeYHIG4dHArjyp7Nap3TsnF7F5cmGVK4b8ltDIMsX2OnJkQvchPorhNvsEYqhf8HpGH_1f6MTUHwXX5GADZfjwaVovk9EOhn-Qszd61lnZN1hgR9CsMwklQXdkxQ7jf1-y_1OofXaXs3bqbKj-oP0hsX1_1vQFXAes4nvYNUyxrx31mbVSqVYurK_1fMtk2esXR41gvmGx5xmhRoHZSYPHFoA_1c6J14GQlA2-nqrub21pb7iVCGY8F0m2jP2mDEBHa96dvDMPq9eC3PurpqvndnoLsyZkFfkXjatzuQbYQisrgpPxsNTGNdp1tEZf2KFK72E9z2MflOjOMzWVb7K7_1MZLegwcrowy0XrHK6P62hHM-45nXfFWpPn4npgb3cgw0eK4hrX03sibYy_1DsFzM7ZKj854Cn3CwR_1EtBbW-g-JPx04IaYbF2dnKRUqUbGPVtOhcNg0cldy2cg9KoR-xT7qH70RFeCswlIlEDWripdv8E7dq6sK360-xnXZPANrmh5jizm-Z8KHguJWhTDA&btnG=Bildersuche&hl=de-CH
https://www.google.ch/search?tbs=sbi:AMhZZisyXmu2BPGbb7pp4SIysC9160x2isZOkRE_1C3npN3lvT-ojQJEysxhC_1p_1EnBG6k69E9H2jwBFQ3ROBi2DzNvSOUbvwbN2QxvxvozrnRgKb899aguYsCTnRr6_1P-uOb-S4bYuZ2buXD8ZKb4iIh8t9gXa9rTo9h-ufsbI--rfrwGff1m7Q0K46nkfNCMJFB8-q6XokU7oU7x1bLgDKEol2KUQpcpNMtIc_1GqySgPEO8cfQHko49fIEKDO52EXuTVBNOnh-FcwvMNaYQP6XYzAL-D6ly6HR9nvoACr3kJmd-CeVI-pUVJ8k4K6KW5ZO9cGoDR67IGs3VUb5Xfy5-JRSJMEeatq8VeA5ex3wHNfLQNXPLdF1zSzka-gFwWgHspbBUGt2RkIHUJmacePxVQFo6e9hnhLkEFMycDDYAvOmSAJRwyizc2A-VEDBWIPeXy0-0w3HEHYXFbXZed6DAmCTULLPXks-SdxYh1SC3MOy-kE0_1nip-OBxK0dvRiVJVjAEvU_1kV1_1kGV3i6lIwXoJ6VBASju-Lx4umv0SJbJBO16I-2IHiHAqihwpHfr9cBz6I9HuRJclkh4MoE0_16Zvh9k89dcqnjdFbVnCmCJS2a3HE68sOhSviwnvTTRn-v6irSY7OiCie-Q2UnyZDM5KPq4ug87U2Ntb1xcQy3AkgF1cI_1oEJNzl2GiKKZhRgdnbSEdPjw11ndFKnpVP6XpF9y3oGIzYDqCpycVgv88YruTVYKUU9eyVZje2SDHVZ4PcDeGReJmwZkJ-2ANl7luBZH-gdO_15Qjhfbc1sdnOnAAnt_1eWNjgdt5SxxysIlCJ1Lz6Qb_1acNhgzZ-JaAqUGXtmy8ySIAKoV0dEJ3bJXxJ7KWF7RKUERjq838blD6ZyQCa3GzNZe7UM49JlOTGLmJGw4pKzFSY4C0HeIpygDMMKipLwFggDzZtVMwq249EoIp5ydfNjyoCWl9p7fV5f6_1PMXiqyrVisOBcbGa945-eEZOp70kXM-0MyOiuo6jwvJEHIRL2tSpqz3ypAvNh9J7JScC0_1mD01ZgoYCeYHIG4dHArjyp7Nap3TsnF7F5cmGVK4b8ltDIMsX2OnJkQvchPorhNvsEYqhf8HpGH_1f6MTUHwXX5GADZfjwaVovk9EOhn-Qszd61lnZN1hgR9CsMwklQXdkxQ7jf1-y_1OofXaXs3bqbKj-oP0hsX1_1vQFXAes4nvYNUyxrx31mbVSqVYurK_1fMtk2esXR41gvmGx5xmhRoHZSYPHFoA_1c6J14GQlA2-nqrub21pb7iVCGY8F0m2jP2mDEBHa96dvDMPq9eC3PurpqvndnoLsyZkFfkXjatzuQbYQisrgpPxsNTGNdp1tEZf2KFK72E9z2MflOjOMzWVb7K7_1MZLegwcrowy0XrHK6P62hHM-45nXfFWpPn4npgb3cgw0eK4hrX03sibYy_1DsFzM7ZKj854Cn3CwR_1EtBbW-g-JPx04IaYbF2dnKRUqUbGPVtOhcNg0cldy2cg9KoR-xT7qH70RFeCswlIlEDWripdv8E7dq6sK360-xnXZPANrmh5jizm-Z8KHguJWhTDA&btnG=Bildersuche&hl=de-CH
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