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1 Vorwort

Dieses Dokument ist ein Muster/Arbeitsbehelf und kann je nach Bedarf auf spezielle
Anforderungen angepasst und dementsprechend verandert werden. Die Bewaltigung einer
Krise durch kommunikative MaBnahmen ist ein hochkomplexes Unterfangen und verlangt ein
hohes MaB an Kompetenz. Somit ist auch klar, dass nicht jede Feuerwehr eine
Kommunikationskrise ohne Unterstutzung bewerkstelligen kann. Dieser Arbeitsbehelf kann
aber auch diesen Feuerwehren einen wertvollen Einblick in die Materie geben und
Moglichkeiten aufzeigen, bei Ubergeordneten Kommanden rasche Unterstlitzung
anzufordern.

Neben wichtigen Informationen zu den Grundregeln der Krisenkommunikation enthalt das
Dokument auch  Checklisten, die bei der Erarbeitung eines eigenen
Krisenkommunikationsplans hilfreich sein werden. Berufsfeuerwehren und
Betriebsfeuerwehren konnen sich ebenfalls an diesem Dokument orientieren, sind aber
bewusst ausgeklammert, da diese im Krisenfall grundsatzlich anderen Regeln und Vorgaben
der Kommunikation unterliegen (Magistratskommunikation, Unternehmenskommunikation
etc.).

Dieses Dokument fokussiert begrifflich auf eine Vertrauenskrise der Feuerwehr gegenuber,
die durch Mittel der Kommunikation bearbeitet wird. Eine Krise im Sinne einer
GrofRschadenslage oder Naturkatastrophe ist hiermit nicht gemeint.

2  Voraussetzung fiir zu besetzende Funktionen zur

Bewaltigung einer Vertrauenskrise

Die Bewaltigung einer Vertrauenskrise mit Mitteln der Kommunikation stellt eine grole
Herausforderung dar, die - bei falscher Herangehensweise - die Krise noch verstarken bzw.
verschlimmern kann. Demnach ist eine der folgend aufgelisteten Ausbildungen hilfreich.

e Grundlagen der Offentlichkeitsarbeit
e Krisenkommunikation
e Fuhrungskrafteausbildung

Weitere Informationen zu erforderlichen Kompetenzen finden sich im OBFV-
Kompetenzkatalog Offentlichkeitsarbeit unter fwlink.at/i7u2

Clhy|D)
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3 Ziele der Krisenkommunikation

Ziele der Krisenkommunikation sind eine:
e unverzigliche,
e transparente,
e sachliche und
e wahrheitsgetreue

interne sowie externe (Medien-)Berichterstattung und Information Uber eine Krisensituation
zur Festigung bzw. Wiederherstellung von Vertrauen und Glaubwurdigkeit. Dadurch soll ein
effektives Bewaltigen der Krise ermoglicht und eine Eskalation der Krise vermieden werden.
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Proaktive Krisenkommunikation starkt das Ansehen und das Vertrauen bei den eigenen
Mitgliedern, den Medien und in der Offentlichkeit allgemein.

Daflr relevante Zielgruppen sind:
e Mitglieder der eigenen Feuerwehr und evtl. betroffene Familienangehorige sowie
Mitglieder anderer Feuerwehren
Kommanden und Feuerwehrverbande
Medien
externe Organisationen, Institutionen und Unternehmen
Behorden
Politik
Offentlichkeit/Bevolkerung

4  Definition und Beispiele

Der Begriff ,,Krise“ wird nur in Zusammenhang mit folgenden Ereignissen verwendet. Der
Krisenkommunikationsplan wird somit nur nach dem Eintritt folgender Ereignisse aktiviert:

1. Feuerwehrmitglied stirbt im Dienst eines unnatirlichen Todes oder wird
lebensgefahrlich verletzt bzw. lebenslang nachhaltig beeintrachtigt (z.B.
Querschnittslahmung)

Zivilist wird durch eine Handlung der Feuerwehr schwer verletzt oder getotet
massives Fehlverhalten eines Feuerwehrmitgliedes (z.B. sexuelle Ubergriffe,
Diskriminierung, Mobbing, VerstoBe gegen das Verbotsgesetz, Brandstiftung, Betrug,
Veruntreuung, Amtsmissbrauch, Suchtmittelmissbrauch etc.)

w N

Bei diesen Ereignissen wird der Krisenkommunikationsplan aktiviert. Alle anderen Ereignisse,
die einer Krise ahnlich sind, erfordern erhohten Kommunikationsbedarf, werden jedoch nicht
als ,,Krise“ bezeichnet.

Beispiele fur Ereignisse mit erhohtem Kommunikationsbedarf sind:
e Fehl- / Falschinformation (Intransparenz, Geruchte)
e Ricktritt des Kommandos, Uneinigkeiten und Konflikte, Autoritatsmissbrauch
e ungebuhrliches Verhalten von Mitgliedern
o gesellschaftskritische Aussagen/Handlungen (z.B. political correctness,
Diskriminierungen aller Art, Rassismus etc.)
o unsensibler Umgang mit Angehorigen von Betroffenen und Geschadigten
e unprofessionelle Medienarbeit, fehlende Kommunikation (intern und extern)
e politisch exponierte Positionierung im Zusammenhang mit dem Feuerwehrdienst
e unprofessionelles Arbeiten (Schlampigkeit, falscher Umgang mit Geraten etc.)

5 Personalplan

Die Wahl des Sprechers tragt mafBgeblich zur Glaubwirdigkeit und Effektivitat der
Krisenkommunikation bei, weshalb die Entscheidung daruber (wer gegenuber Medien etc.
spricht) sorgfaltig vom zustandigen Kommando getroffen werden sollte.

So sollte der Sprecher eine Person sein, die erstens das uneingeschrankte Vertrauen des
zustandigen Kommandos genieft und zweitens in der Lage ist, sowohl faktenbasiert als auch
empathisch zu kommunizieren.
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Diese Person muss nicht nur in enger Abstimmung mit dem zustandigen Kommando stehen,
um konsistente und abgestimmte Botschaften zu vermitteln, sondern gleichzeitig
ausreichend Handlungsspielraum haben, um im Anlassfall in bestimmten Situationen
selbststandig fundierte Entscheidungen zu treffen und entsprechende Aussagen im Sinne der
Krisenkommunikation tatigen zu durfen.

Ferner gilt fur MaBnahmen in der Krisenkommunikation, die Eskalationsstufen zu
beruicksichtigen. So sollte stets eine klare Abstufung von Verantwortlichkeiten und
Sprecherrollen berucksichtigt werden. In diesem Zusammenhang ist es ratsam, nicht sofort
den ,,hochsten Funktionstrager® als Sprecher einzusetzen, um Flexibilitat in der Eskalation
der Kommunikation zu gewahrleisten und den Eindruck zu vermeiden, dass die Krise
gravierender ist, als sie moglicherweise auftritt. Es ist ebenfalls wichtig, direkt von der Krise
betroffene Personen (,,Beschuldigter”, ,,Betroffener“ etc.) nicht sprechen zu lassen, da sie
emotional behaftet sind und moglicherweise keine objektive oder strategisch angemessene
Darstellung der Situation liefern konnen.

Sollte die Einrichtung von Eskalationsstufen aufgrund der Struktur oder GroBe der Feuerwehr
nicht moglich sein, so sind Ubergeordnete Kommanden rasch zur Unterstutzung einzubinden.
Ist eine Feuerwehr als Ganzes von einer Krise betroffen, so empfiehlt es sich auch, ein
ubergeordnetes Kommando mit der Krisenkommunikation zu betrauen.

Folgende Funktionen sind im Idealfall doppelt yAl besetzen
(Hauptverantwortlicher/Stellvertreter®):

1. Sprecher (nach innen und auBen)
2. Assistenz (Recherche/Text- und Fotoaufbereitung)
3. Assistenz (Recherche/[Social-] Mediabeobachtung)

*Sollte der Hauptverantwortliche oder der Stellvertreter die Krise (mit-)ausgelost haben, so ist er fiir diese Krise in der
Krisenkommunikation nicht einzusetzen.

6 Tatigkeiten der Funktionstrager und Ausstattung

Sprecher

e Leitung Krisenkommunikation
Hoheit uber die Kommunikation nach innen und aufen
Koordination und Abstimmung der InformationsmaBnahmen
verantwortlich fur Kommunikationsinhalte und Aktionsplane
offizielle Stellungnahme und Interviews
e Beantwortung der Medienanfragen

In einer Krisensituation Ubernimmt der Sprecher die zentrale Rolle in der Steuerung der
(Krisen-)  Kommunikation. Seine  Hauptaufgabe besteht darin, gemaB dem
Krisenkommunikationsplan die Kommunikationswege klar und eindeutig zu definieren. Er
entscheidet, welche Personen innerhalb des Krisenmanagement-Teams mit welchen internen
und externen Stellen kommunizieren. Diese klare Festlegung dient dazu, den
Informationsfluss zu strukturieren und Missverstandnisse oder Informationsverluste zu
vermeiden.

Der Sprecher hat in Abstimmung mit dem Kommando die letzte Entscheidungsinstanz
daruber, ob, wann, wo, welche Informationen kommuniziert werden und auf welche Art dies
geschieht. Dies betrifft sowohl die interne Kommunikation innerhalb des Krisen-Teams und
der eigenen Organisation wie auch die externe Kommunikation mit Behorden, Medien und
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der Offentlichkeit. Dadurch wird gewahrleistet, dass die Kommunikation wahrend der Krise
stets strategisch gesteuert, der Informationsfluss koordiniert und auf die jeweiligen
Anforderungen und Zielgruppen abgestimmt ist.

Assistenzen

e Monitoring und Problemanalyse

e Social Media

e Entscheidungsvorlagen - Textentwurfe

e Entscheidungsvorlagen - Aktionsplane

e Hotline / E-Mail
o Einweisung des Hotline-Teams (Sprachregelungen, Q&A, Updates)
o Erfassung und Beantwortung von Anfragen

Technische Ressourcen
e Erweiterung der Hotline-Kapazitaten
e Zentrale E-Mail Konten
e Zugang Website / Darksite

Raumlichkeiten
e Pressezentrum im Landesfeuerwehrverband
e Pressebetreuung am Schauplatz
e Raum fur Pressekonferenzen

7  Zuordnung von Kommunikationsverantwortung

Sobald der Sprecher die Kommunikationsverantwortlichkeiten zugeteilt hat, mussen die
eingeteilten Personen unverzuglich handeln. lhre Aufgaben umfassen folgende Schritte:

e Verbindungsaufbau: Die eingeteilte Person nimmt unmittelbar Kontakt zu der ihr
zugewiesenen Stelle auf, sei es ein internes Teammitglied oder ein externer Partner,
wie z. B. Behorden, Medien oder andere relevante Akteure.

¢ Informationsbeschaffung: Die zugeteilte Person holt notwendige Informationen in
Bezug auf die Krise ein, um eine fundierte Entscheidungsfindung zu ermoglichen und
eine angemessene Reaktion aufzubereiten.

o Kommunikation: Uber die gesamte Dauer der Krise ist die eingeteilte Person dafiir
verantwortlich, den Kontakt zur ihr zugeteilten Stelle aktiv aufrechtzuerhalten. Dies
bedeutet, dass sie kontinuierlich neue Informationen einholt, Riickfragen beantwortet
und die Kommunikationslinie offenhalt.

Bei der Kommunikation mit Medien wahrend einer Krise ist verstarkt darauf zu achten, dass
die Kontaktdaten von anfragenden Journalisten/Medien inklusive der wesentlichen
weitergegebenen Informationen ordentlich und nachvollziehbar dokumentiert werden.

Bei der Kommunikation mit Medien wahrend einer Krise ist verstarkt darauf zu achten, dass
die Kontaktdaten von anfragenden Journalisten/Medien inklusive der wesentlichen
weitergegebenen Informationen ordentlich und nachvollziehbar dokumentiert werden.

Info A-20 Stand: 10.04.2025 Seite 7/28
Version 1.0



8 Vermeidung von Kommunikationsiiberschneidungen

Eine der wesentlichen Anforderungen in der Krisenkommunikation ist, dass pro
Kommunikationskanal und Stelle nur eine benannte Person zustandig ist. Es darf keine
parallelen oder konkurrierenden Kommunikationsstrange geben, um Verwirrung und Fehler
zu vermeiden. Dies stellt auch sicher, dass Informationen klar, einheitlich und konsistent
ubermittelt werden und tragt dazu bei, widerspruchliche Aussagen oder parallele
Kontaktaufnahmen zu vermeiden.

9  Anpassung der Kommunikationsstruktur bei

Veranderungen

Krisensituationen sind oft dynamisch und konnen sich rasant verandern. Im Verlauf einer
Krise konnen neue externe Stellen oder interne Abteilungen (Personen) relevant werden. In
solchen Fallen entscheidet der Sprecher, wie die Kommunikationslinien anzupassen sind. Er
legt fest, welche Person die Kommunikation mit neuen Akteuren aufnimmt und sorgt dafur,
dass die Anpassung der Kommunikationsstruktur reibungslos und ohne Verzogerung erfolgt.

10 Feststellung der Krise, Aktivierung des

Krisenkommunikationsplans

Sobald eine Krisensituation erkannt wird und diese in Abstimmung mit dem zustandigen
Kommando als solche festgestellt wird, ist die umgehende Aktivierung des
Krisenkommunikationsplans notwendig. Hierzu muss der benannte Sprecher sofort in seine
Funktion treten, um die festgelegten MaBnahmen im Gang zu setzen und den weiteren Ablauf
zu koordinieren. Eine unverzugliche Information an alle internen Mitglieder sowie involvierte
Stellen ist unerlasslich. Dabei ist klarzustellen, dass ausschlieBlich die als Sprecher benannte
Person als offizieller Kontakt auftritt. Alle Anfragen sind konsequent an den Sprecher
weiterzuleiten, um eine einheitliche Kommunikation sicherzustellen.

Ebenso wichtig ist die sofortige Einbindung der zustandigen Kommanden, um eine
abgestimmte Reaktion zu gewahrleisten.

Zusatzlich sollte die Einsatzfahigkeit und Mobilitat des Krisensprechers sichergestellt
werden. Gegebenenfalls ist ein Fahrzeug fur ihn und/oder Medienvertreter vorzusehen, um
eine reibungslose Mobilitat und (Online-)Kommunikation vor Ort zu gewahrleisten.

11 Rechercheliste

betroffene Stelle (Feuerwehr, Verband etc.)
e Was ist passiert? (Wer, was, wann, wie, wo, warum)

e Tote/r:
o Dienstgrad
o Alter
o Geschlecht
o Feuerwehr/Bundesland
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o Wie lange Feuerwehrmitglied?
o Erfahrung mit der ausgeubten Tatigkeit, Ausbildungen etc.
Verletzte/r:
o Dienstgrad
Alter
Geschlecht
Feuerwehr/Bundesland
Wie lange Feuerwehrmitglied?
Erfahrung mit der ausgeubten Tatigkeit, Ausbildungen etc.
Zustand
o Wo ist er jetzt? (keine Adressangaben!)
augenscheinlicher Verursacher:
o Dienstgrad
Alter
Geschlecht
Feuerwehr/Bundesland
Wie lange Feuerwehrmitglied?
Erfahrung mit der ausgeubten Tatigkeit, Ausbildungen etc.
Zustand
o Wo ist er jetzt (keine Adressangaben!)
Sind die Angehorigen verstandigt; wenn ja, durch wen? Wie haben sie reagiert?
Wer war noch unmittelbar beim Ereignis dabei?
Wie geht es den mittelbar Betroffenen? (Zeugen etc.)
Ist SVE/Peers/KIT aktiv?
o Wenn ja: Wer wird betreut, seit wann und wie lange noch? (keine
Namensnennung!)
Braucht es einen Ansprechpartner im Feuerwehrhaus, da Medien kommen konnten
(Medien-Sammelpunkt)?

© O O O O O

O O O O O O

vor Ort/Einsatzstelle

Wie ist die Situation vor Ort?

Was sagen die Anrainer, die Betroffenen, die Zeugen, die Bevolkerung?
Wie ist die Stimmung?

Gibt es Vorwiurfe gegen die Feuerwehr?

Braucht es einen Ansprechpartner der Feuerwehr vor Ort/Einsatzstelle?

Technik/Ausriistung (Ansprechperson: individueller Fachexperte [extern, evtl. LFV])

Technische Daten und Leistungen, Betriebssicherheit, Laufzeit, Mangel etc.
Gab es schon Unfalle/Vorfalle dieser oder ahnlicher Art?
o wenn ja: 5W
Was steht in den Vorschriften/Ausbildungsunterlagen?
Was sagen die Sicherheitsbestimmungen (Herstellerangaben etc.)?
Gibt es weitere baugleiche Gerate im Einsatz?
Wofur wird das Gerat/Fahrzeug Ublicherweise verwendet?

Untersuchung/externe Ermittlungen

Wer ermittelt? (keine Namen, sondern nur die Tatigkeit und die Funktion)
Wo wird ermittelt?
Wann gibt es ein erstes Ergebnis?
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e Welche Konsequenzen gibt es zurzeit?
e Wie sehen mogliche rechtliche/feuerwehrdisziplinare Konsequenzen aus?
e Wurde Strafanzeige erstattet?

o wenn ja: gegen wen?

Videos und Fotos
e Gibt es aktuelle Videos und Fotos des Vorfalles bzw. des Ortes?
e Gibt es passendes Archivmaterial?
e Wer organisiert diese? (Fotocredit)
e Wie ist der Zugang zur Ortlichkeit und wie wird dieser durch wen geregelt?
o Fotomoglichkeit fur Pressevertreter?

Die Auswahl bzw. Weitergabe der Fotos setzt evtl. eine Abstimmung mit weiteren
Einrichtungen (z.B. Polizei, Betriebsgelande etc.) voraus. Sensible Fotos (Tote, Verletzte
etc.) werden nicht weitergegeben.

12 Beitrag fiir Social Media

Posten einer Erstinformation, auch wenn nur wenige Fakten bekannt sind. Z.B.: ,,Vor wenigen
Minuten ist ein Feuerwehrmitglied in Bundesland im Einsatz todlich verunglickt. Weitere
Informationen folgen.“ Die Freigabe erfolgt durch den Sprecher, das Posting wird laufend
mit weiteren Informationen erweitert (keine Veranderung der Erstinformation, aber
Erganzungen mit Hinweis ,Update®). Ein Foto ist bei der Erstinformation noch nicht
erforderlich, aber hilfreich.

13 Beitrag fiir die Webseite

Veroffentlichung der Erstinformation inklusive erster Fakten unter Bekanntgabe des
Ansprechpartners mit Kontaktdaten. Mindestens zwei Fotos veroffentlichen und den Medien
auch anbieten (uber die Presseinformation, die ungefahr zeitgleich erfolgen sollte).

14 Versand der Presseinformation (per Mail oder OTYS)

Die Presseinformation ist vor der Aussendung mit dem Sprecher abzustimmen und von
zumindest einer Person gegenzulesen. Die erste Presseinformation muss sich mit der
Information auf der Webseite decken.

15 Medienbeobachtung

Die Medienbeobachtung ist ein wesentlicher Bestandteil der Krisenkommunikation. Ziel der
Medienbeobachtung ist es, Veranderungen in der Berichterstattung oder in der
Stimmungslage der Offentlichkeit friihzeitig zu erkennen, um rasch und angemessen darauf
Zu reagieren.

Hierbei ist es wichtig, alle relevanten Kommunikationskanale (Print-, Fernsehen, Rundfunk
und Onlineportale von Medien) im Blick zu haben. Dabei sollten sowohl lokale als auch
uberregionale Medienquellen beachtet werden, um ein umfassendes Bild der medialen
Berichterstattung zu erhalten.
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Fur die Beobachtung von Social-Media-Kanalen sollten etablierte Plattformen wie Facebook,
Twitter, Instagram, LinkedIn und andere einschlagige Netzwerke einbezogen werden. Es ist
ratsam, auf bereits bestehende Kanale der Organisation und/oder Netzwerke/ortliche
Gruppen der Region (Stadtportal, Gemeindegruppe etc.) zurlickzugreifen und Mitglieder fur
das Krisenkommunikationsteam einzusetzen, die mit diesen Plattformen und der dort
gefuhrten Sprache vertraut sind. Diese Personen sollten zudem in der Lage sein, zeitnah auf
Kommentare, Diskussionen und potenziell kritische Beitrage zu reagieren, sowie Trends und
Meinungsbilder zu erkennen, die sich (negativ) auf die Krise auswirken konnten.

Die - vor allem - virtuelle Medienbeobachtung kann dezentral stattfinden und muss nicht im
Feuerwehrhaus organisiert sein. So konnen auch nicht von der Krise betroffene Personen
(z.B. Bezirks-/Bereichspressebeauftragte, Abschnittspressebeauftragte, Pressebeauftragte
der Nachbarwehr etc.) mit verfugbaren zeitlichen Ressourcen unterstutzen. Diese mussen
ebenfalls in die Planung miteingebunden werden, um ein rasches und abgestimmtes
Vorgehen wahrend einer Krise sicherstellen zu konnen. Dabei ist auf die unterschiedlichen
Zugangsberechtigungen der eingeteilten Personen zu den diversen Online-Plattformen zu
achten und sorgsam damit umzugehen. So wird sichergestellt, dass keine von der Krise direkt
betroffenen Personen im Namen der Feuerwehr kommunizieren.

Eine gezielte Medienanalyse hilft dabei, die offentliche Wahrnehmung der Krise zu verstehen
und die eigene Kommunikationsstrategie entsprechend anzupassen.

16 Pressekonferenz bzw. -gesprach organisieren,

einladen und abhalten

Grundiiberlegung vor der Festlegung auf eine Pressekonferenz (PK)
e Was mochte man zum Thema machen?
e Was will man kommunizieren?
¢ Wem mochte ich etwas kommunizieren?

Die Beantwortung der drei oben aufgefuhrten Fragen bestimmt mafBgeblich, ob zu diesem
Zeitpunkt Uberhaupt eine Pressekonferenz erforderlich ist, beziehungsweise Uber den
Teilnehmerkreis (Tagespresse, Fachmedien usw.)

vor der PK
1. Ortlichkeit und Raum festlegen
o Dimensionen beachten (erwartete TN)
o Voraussetzungen an den Raum (Licht, Strom, Internet, Heizung,
Sicherheitskontrollen, Zuganglichkeit etc.)
o ,neutralen“ Ort (evtl. schon VOR der Krise) definieren (nicht im betroffenen
Feuerwehrhaus)
2. Einladung erstellen
3. Interne Information sicherstellen (E-Mail, Anzeige, Dashboard im Haus usw.)

4. Zustellung der Einladung sicherstellen
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im Rahmen der PK, organisatorisch
e Erreichbarkeit und Zufahrt zur Ortlichkeit/Raum der PK
e Zutritt, Sicherheitsvorkehrungen
o Lotsen, Parkplatz
o Shuttle-Dienst nach Bedarf (PK-Raum, Einsatzstelle usw.)
o Zutrittskontrolle
o Registrierung und Anwesenheitsliste
e Technik und Ausstattung (nach Bedarf)
o Beamer mit Leinwand, Video, Monitor
Ton, Mikro(s)
Rednerpult(e), Stehtisch(e)
Namensschilder mit Funktion fur Sprecher/-innen
Raumlicht (in Zusammenhang mit Kameras)
Deko, Ruckwand (neutral oder bewusst gestaltet?)
Technischer Support bei unerwarteten Problemen im Raum
Garderobe, Reinigung
o Wasser fur Sprecher/-innen
e Versorgung
o Kaffee, Wasser
o alkoholfreie Getranke
o kleiner Imbiss?
e Einzel-Interviews im Anschluss
o Platz und Hintergrund (Akustik, Ruckwand)

O O O O O O O

im Rahmen der PK, inhaltlich
e Prasentation
e Wer spricht in der PK?
o Moderation, Leitung der PK
o Sprecher/-innen festlegen
o Fragestellung durch Medien moglich, ja/nein (Mikro)
o Dolmetscher erforderlich?
e Unterlagen fur die Teilnehmer (Handout, Pressemappe, Downloadlink)
e Gibt es ein FAQ zum Vorfall?
¢ Dokumentation der PK
o Fotos
o Videoaufzeichnung

nach der PK
e Aussendung von Informationen

e Bereitstellung von Unterlagen (digital)
o ggf. Sperrfrist (Vorteil fur die Besucher der PK gegenuiber fernbleibenden)

17 Medientermin, Pressegesprach

Bei einem Medientermin bzw. Pressegesprach handelt es sich um eine abgespeckte Version
der Pressekonferenz. Vor der Durchfuhrung ist unbedingt zu prifen, ob dieses Instrument fur
den vorliegenden Krisenfall iUberhaupt geeignet ist.
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Ein Pressegesprach (Medientermin) ist dazu geeignet, eine Zusammenfassung und
gleichzeitige Informationsausgabe an mehrere anwesende Medienvertreter zu geben. In
diesem Zusammenhang konnen in der Regel auch Fragen beantwortet und Informationen
ausgegeben werden. Dabei muss unbedingt beachtet werden, dass nur ein (kleiner) Teil von
Medienvertretern eine Information erhalt. Dies kann sich in Krisenfallen zum Nachteil der
eigenen Organisation auswirken.

18 Ende der Krise

Der Sprecher informiert das zustandige Kommando uber das Ende der Krisensituation
(=Erreichen der Normalsituation), das intern zu kommunizieren ist. Das Ende ist anhand der
Stimmung in der Feuerwehr und in der Offentlichkeit sowie an der Anzahl der Medienanfrage
festzumachen.

19 Nachwirkungen, Aufarbeitung

Jede Krise soll dazu genutzt werden, aus den gemachten Erfahrungen zu lernen. Dazu gilt es
folgende Fragen zu behandeln:

e Wann wurde auf die Krise reagiert? Zu spat oder rechtzeitig; warum und wie
machen wir es in Zukunft?

e War der Krisenablaufplan ausreichend? Was fehlt? Wer erganzt es bis wann?

e Waren wir transparent? Wie und wodurch?

e Welche Botschaften wurden intern, welche extern vermittelt? Welche sind wie
angekommen?

e Welche Stakeholder waren involviert?

e Wer hatte die Meinungsfuhrerschaft? Wie?

e Gab es Krisenverstarker?

e Wer hat gesprochen?

e Welche Fragen sind offen?

20 Dokumentation

Die verwendeten Unterlagen, Checklisten, Medienbeobachtungen, Anfragen und
Korrespondenzen sind zu dokumentieren und zentral zu archivieren.

Hinweis zu den Anhangen
Samtliche Anhange, auf die in dieser Richtlinie verwiesen wird, konnen unter folgendem
Link heruntergeladen werden:

700
=7

fwlink.at/pygh
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Anhang A - Checkliste

KRISENKOMMUNIKATION (=] =]
|
[=]}
Checkliste fulink at/eede

AKUTER KRISENFALL - RECHERCHELISTE

Zum Krisenfall A /

Was ist passiert?

Toter & /

Dienstgrad:

Alter:

Geschlecht:

Feuerwehr/
Bundesland:

Mitglied seit:

Erfahrung:

Verletzter
Al

Dienstgrad:

Alter:

Geschlecht:

Feuerwehr/
Bundesland:
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Mitglied seit:

Erfahrung:

Zustand:

Wo ist er/sie jetzt?
(keine Adressangaben)

augenscheinlicher Verursacher

Dienstgrad:

Alter:

Geschlecht:

Feuerwehr/
Bundesland:

Mitglied seit:

Erfahrung:

Zustand:

Wo ist er/sie jetzt?
(keine Adressangaben)

Rahmeninformationen

Sind die Angehorigen verstandigt?

Durch wen?

Wie haben sie reagiert?

Wer war noch unmittelbar beim Ereignis dabei?

Wie geht es den Zeugen / Betroffenen?

Ist SVE / Peers / KIT im Einsatz aktiv?

Wer wird betreut (keine Namensnennung)?

Seit wann?

Wie lange noch?

Braucht es einen Mediensammelpunkt /
Pressestelle?

Wenn ja, Kontaktdaten:
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vor Ort

Ansprechpartner vor Ort?

Wenn ja, Kontaktdaten:

Wie ist die Situation vor Ort?

Was sagen die Anrainer?

Was sagen die Betroffenen?

Was sagen Zeugen?

Was sagt die Bevolkerung?

Wie ist die Stimmung?

Gibt es Vorwirfe gegen die Feuerwehr?

Braucht es einen Medienbetreuer vor Ort an der
Einsatzstelle?

Technik / Ausriistung

Ansprechpartner / Fachexperte
(LFV, OBFV etc.)?

Wenn ja, Kontaktdaten:

Technische Daten und Leistungen,
Betriebssicherheit, Laufzeit, Mangel etc.

Gab es schon Unfalle/Vorfalle dieser oder
ahnlicher Art? Wenn ja: Wann? Wo? Wieso? Mit
welchen Folgen? Wer kann Auskunft geben?

Was steht in den
Vorschriften/Ausbildungsunterlagen?

Was sagen die Sicherheitsbestimmungen
(Herstellerangaben etc.)?

Gibt es weitere baugleiche Gerate im Einsatz?

Untersuchung/externe Ermittlungen

Ansprechpartner (Kontaktdaten, nur INTERN
verwenden!)

Wer ermittelt? (keine Namen, sondern nur die
Tatigkeit und die Funktion)

Wo wird ermittelt?

Wann gibt es ein erstes Ergebnis?

Welche Konsequenzen gibt es zurzeit?
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Wie sehen mogliche rechtliche oder disziplinare
Konsequenzen aus?

Wurde Strafanzeige erstattet?
Wenn ja, gegen wen?

Videos und Fotos
AlY

Ansprechpartner (Kontaktdaten, nur INTERN
verwenden!)

Die Auswahl bzw. Weitergabe der Fotos setzt evtl. eine Abstimmung mit weiteren Einrichtungen
(z.B. Polizei, Betriebsgeldnde etc.) voraus. Sensible Fotos (Tote, Verletzte etc.) werden nicht

weitergegeben.

Gibt es aktuelle Videos und Fotos des Vorfalles
bzw. des Ortes?

Gibt es passendes Archivmaterial?

Wer organisiert diese? (Fotocredit)

Wie ist der Zugang zur Ortlichkeit und wie wird
dieser durch wen geregelt?
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KRISENKOMMUNIKATION [=] %% =]
|

. =],
Checkliste fwlink.at/vaxf

KRISENAUFBEREITUNG
EVALUIERUNG NACH DER KRISE

rechtzeitig?

Wann wurde auf die Krise reagiert?
Zu spat?

Erkenntnisse zur Reaktionszeit: Warum und wie
machen wir es in Zukunft?

War der Krisenablaufplan ausreichend?

Was fehlt?

Wer erganzt bis wann was?

Waren wir transparent?

Wie und wodurch waren wir transparent oder
auch nicht?

Welche Stakeholder waren involviert?

Wer hatte die Meinungsflihrerschaft?

Wie hat sich das bemerkbar gemacht?

Gab es Krisenverstarker?

Wer hat gesprochen?

Wie war die Reaktion auf den Sprecher?

Wie hat die Bevolkerung auf die
Krisenkommunikation reagiert?

Welche Fragen sind noch offen?

Wo sind die Unterlagen (Checklisten,
Medienbeobachtungen, Anfragen,
Korrespondenzen etc.) abgelegt?
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KRISENKOMMUNIKATION

Checkliste

fwlink.at/3kwm

GRUNDLEGENDES FUR DIE
KRISENKOMMUNIKATION IN DER FEUERWEHR

Personelles
v

Gibt es eine fiir die Offentlichkeitsarbeit geschulte Person in der Feuerwehr?

Ist diese Person in die (strategischen) Ziele des Kommandos fiir die Feuerwehr involviert?

Gibt es Personen in der Feuerwehr, die Social Media beobachten konnen?

Gibt es Personen in der Feuerwehr, die Social Media aktiv betreuen konnen?

Gibt es Personen in der Feuerwehr, die die Funktion als Krisensprecher ubernehmen
konnen?

Organisatorisches VOR der Krise /

Sind die Definitionen einer Krise fur die Feuerwehr festgelegt?

Gibt es einen Krisenkommunikationsplan der Feuerwehr?

Ist das BFKDO in diesen Plan eingebunden?
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KRISENKOMMUNIKATION

Checkliste

Oh-/0
iil

fwlink.at/szxd

KRISENKOMMUNIKATION
AUF EBENE DES BFKDO

Personelles

Gibt es ein Offentlichkeitsarbeitsteam im BFKDO aus Bezirks- bzw. Bereichs- oder
Abschnittsverantwortlichen?

Ist das Kommunikationsteam in die (strategischen) Ziele des BFKDO involviert?

Gibt es Personen, die die Funktion als Krisensprecher fur das BFKDO iibernehmen konnen?

Organisatorisches VOR der Krise

Sind die Definitionen einer Krise fur das BFKDO festgelegt?

Gibt es einen Krisenkommunikationsplan des BFKDO?

Ist der LFV in diesen Plan eingebunden?

Sind dem BFKDO die Definitionen von Krisen der Feuerwehren in seinem
Zustandigkeitsbereich bekannt?

Sind dem BFKDO die Krisenkommunikationsplane der Feuerwehren in seinem
Zustandigkeitsbereich (wenn vorhanden) bekannt?
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KRISENKOMMUNIKATION

Checkliste

fwlink.at/u2xn

KRISENKOMMUNIKATION
AUF EBENE DES LFKDO

Personelles /

Gibt es ein Offentlichkeitsarbeitsteam im LFKDO, das berechtigt ist, im Falle einer Krise als
Vorstufe zum LFKDO zu sprechen?

Ist das Kommunikationsteam in die (strategischen) Ziele des LFKDO involviert?

Gibt es Personen, die die Funktion als Krisensprecher fur das LFKDO Gibernehmen konnen?

Organisatorisches VOR der Krise /

Sind die Definitionen einer Krise fur das LFKDO festgelegt?

Gibt es einen Krisenkommunikationsplan des LFKDO?

Sind die Verbandsorgane in diesen Plan eingebunden?

Sind dem LFKDO die Definitionen von Krisen der BFKDOs in seinem Zustandigkeitsbereich
bekannt?

Sind dem LFKDO die Krisenkommunikationsplane der BFKDOs in seinem Zustandigkeitsbereich
(wenn vorhanden) bekannt?
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KRISENKOMMUNIKATION

O =y

fwlink.at/tv8x

Checkliste

PRESSEKONTAKTPROTOKOLL

Bewertung
Bericht- .
notwendige
KoZr::iatkt Medium Kontakt (Name, Mail, Telefonnummer) wesentlicher Inhalt erstattung MaRnahmen /
neu Termine /
tral| * Anmerkungen
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Anhang B - Mustertexte

1. Mustertext: Verletzung und Tod von Feuerwehrmitgliedern iEl -
im Einsatz
fwlink.at/iszs
Mit tiefer Trauer (mit groBer Besturzung) mussen wir informieren, dass es
im Rahmen eines Einsatzes am .... zu einem tragischen Vorfall (Zwischenfall) gekommen ist.
Dabei wurde eines unserer Feuerwehrmitglieder schwer verletzt (oder: verlor eines unserer

Feuerwehrmitglieder auf tragische Weise sein Leben).

Dieser Einsatz, der ursprunglich zur Rettung von Leben und Sachwerten diente, hat uns als
Feuerwehrfamilie und Gemeinschaft zutiefst erschuttert. Unsere Gedanken und unser
tiefstes Mitgefuhl gelten in diesen schweren Stunden seiner/ihrer Familie, den Angehorigen,
Freunden und Kameraden des/der Verstorbenen/Verletzten.

Wir mochten an dieser Stelle die Gelegenheit nutzen, um auch auf die Gefahren und Risiken
hinzuweisen, denen sich Feuerwehrleute tagtaglich aussetzen, um die Sicherheit und das
Wohlergehen der Bevolkerung zu gewahrleisten. Jeder Einsatz bringt Herausforderungen und
unvorhersehbare Situationen mit sich, doch das Opfer, das hier gebracht wurde, macht uns
besonders bewusst, wie zerbrechlich das Leben ist und wie wichtig der Zusammenhalt in
solchen Momenten ist.

Aktuell laufen die Erhebungen zu den genauen Umstanden des Unfalls. Da es sich um einen
laufenden Ermittlungsprozess handelt, bitten wir um Verstandnis, dass wir zum jetzigen
Zeitpunkt keine ungesicherten Informationen bekannt geben konnen. Wir stehen in enger
Zusammenarbeit mit den zustandigen Behorden, um den Vorfall lickenlos aufzuklaren,
aufzuarbeiten und die entsprechenden Konsequenzen zu ziehen. Die Sicherheit unserer
Einsatzkrafte hat fur uns oberste Prioritat und wir werden alle notwendigen Schritte
unternehmen, um ahnliche Vorfalle in Zukunft bestmoglich zu vermeiden.

bei Tod ergdnzbar:

In diesen schweren Stunden durfen wir auch gegenuber der eingesetzten Mannschaft um
Rucksichtnahme und Verstandnis bitten und ersuchen, die Privatsphare der betroffenen
Familien und unserer Einsatzkrafte zu respektieren, die in dieser Zeit der Trauer und des
Schocks die notwendige Ruhe brauchen. Jeder von uns hat das Bedurfnis, diesen
schmerzlichen Verlust auf seine Weise zu verarbeiten, und wir werden gemeinsam die
erforderlichen Schritte unternehmen, um sowohl der betroffenen Familie als auch unseren
Feuerwehrkameraden bestmoglich zur Seite zu stehen. Wir werden die betroffenen Familien
und unsere Gemeinschaft weiterhin begleiten und ihnen die Hilfe anbieten, die sie
benotigen.

Fur weiterfuhrende Informationen stehen wir zu einem spateren Zeitpunkt zur Verfligung,
sobald die Ermittlungen (der Behorde etc.) abgeschlossen sind. Bis dahin bitten wir von
Spekulationen abzusehen und den offiziellen Informationsweg abzuwarten.
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2. Mustertext: Vorfall der moglichen Veruntreuung finanzieller Mittel in unserer
Organisation

Mit groBem Bedauern mussen wir daruber informieren, dass innerhalb unserer Organisation
ein Vorfall moglicher Veruntreuung finanzieller Mittel festgestellt wurde. Diese Situation ist
fur uns von hochster Bedeutung und wir nehmen die Vorwurfe auferst ernst. Die finanzielle
Integritat unserer Organisation ist uns von zentraler Bedeutung. Daher legen wir groBen Wert
darauf, alle notigen Schritte einzuleiten, um diesen Vorfall (die erhobenen Vorwiurfe)
luckenlos aufzuklaren.

In enger Zusammenarbeit mit ... haben wir umgehend eine umfassende Untersuchung
eingeleitet. Es ist uns wichtig zu betonen, dass diese Ermittlungen aktuell noch andauern
und wir bis zur endgultigen Klarung der Sachlage die Unschuldsvermutung wahren. Alle
betroffenen Parteien werden auf fairere und transparente Weise behandelt.

Unser oberstes Ziel ist es, Klarheit uber den Sachverhalt zu schaffen und mogliche Missstande
vollstandig aufzuarbeiten. Die Integritat und das Vertrauen, das unsere Organisation uber
viele Jahre hinweg aufgebaut hat, stehen fur uns an erster Stelle. Daher mochten wir
sicherstellen, dass alle notwendigen MaBnahmen ergriffen werden, um eine vollstandige
Aufklarung des Vorfalls zu gewahrleisten.

Zusatzlich mochten wir darauf hinweisen, dass innerhalb unserer Organisation starke
Kontrollmechanismen bestehen, die in regelmaBigen Abstanden durchgefuhrt werden.
Kassaprufungen durch Rechnungsprufer erfolgen turnusmafig, um die ordnungsgemalie
Fuhrung unserer finanziellen Mittel sicherzustellen. Daruber hinaus erfolgt der Geldverkehr
stets nach dem 4-Augen-Prinzip, um Transparenz und Verantwortlichkeit in allen finanziellen
Angelegenheiten zu gewahrleisten.

Ungeachtet dieser internen Sicherheitsvorkehrungen arbeiten wir bereits daran, unsere
Prozesse weiter zu optimieren und zu verstarken, um derartige Vorfalle in Zukunft
bestmoglich zu verhindern. Das verantwortungsvolle Handeln unserer Funktionare und
Beauftragten ist von entscheidender Bedeutung, um das Vertrauen der Offentlichkeit,
unserer Partner und unserer Mitglieder zu sichern.

Wir verstehen, dass solche Anschuldigungen Befremden und Misstrauen hervorrufen konnen
und versichern, dass wir alles in unserer Macht Stehende tun werden, um den Sachverhalt
umfassend und schnellstmoglich zu klaren.

Bis zum Abschluss der Untersuchungen bitten wir um Verstandnis, dass wir keine weiteren
Details zu den laufenden Ermittlungen bekanntgeben konnen. Wir sind jedoch bestrebt,
kontinuierlich und transparent uber den Fortschritt der Ermittlungen zu informieren, sobald
neue Erkenntnisse vorliegen.
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3. Mustertext: Stellungnahme zum Verdacht der Brandstiftung durch ein Mitglied
der Feuerwehr

Mit Entsetzen und tiefer Betroffenheit haben wir erfahren, dass gegen ein Mitglied unserer
Feuerwehr der Verdacht auf Brandstiftung vorliegt. Dieser Vorfall erschuttert uns zutiefst,
da er den Grundwerten und Prinzipien widerspricht, fur die unsere Organisation steht: dem
Schutz von Menschen- und Tierleben, Eigentum und der Umwelt sowie der uneingeschrankten
Hilfe in Notlagen.

Unsere Feuerwehr ist eine Institution, die auf Vertrauen und Integritat aufgebaut ist. Daher
nehmen wir den Vorwurf auBerst ernst. Sollte sich dieser Verdacht bestatigen, handelt es
sich um einen Einzelfall, der in keiner Weise die Professionalitat und die Einsatzbereitschaft
der gesamten Mannschaft in Frage stellt.

In enger Zusammenarbeit mit den zustandigen Ermittlungsbehorden unterstitzen wir die
lickenlose Aufklarung des Sachverhalts. Alle notwendigen internen MalBnahmen wurden
bereits eingeleitet, um zur vollstandigen Aufklarung beizutragen und gegebenenfalls
Konsequenzen zu ziehen.

Es ist uns ein groBes Anliegen, in dieser herausfordernden Situation vollstandige Transparenz
zu gewahrleisten. Wir bitten um Verstandnis dafur, dass wir wahrend der laufenden
Ermittlungen keine weiteren Details veroffentlichen konnen, um die Arbeit der Behorden
nicht zu beeintrachtigen.

AbschlieBend mochten wir betonen, dass die Vorwurfe gegen eines unserer Mitglieder
keinesfalls die harte Arbeit und das Engagement der vielen ehrenamtlichen Feuerwehrkrafte
schmalern durfen, die taglich ihre Freizeit und mitunter auch ihr Leben fur den Schutz der
Bevolkerung riskieren.

4. Mustertext: Unethisches Verhalten (inkl. Mobbing, Diskriminierung etc.)

Mit groBer Betroffenheit informieren wir Uber einen Vorwurf von unethischem Verhalten, der
uns gemeldet wurde und ein Mitglied unserer Organisation betrifft. Die Vorwirfe beinhalten
schwerwiegende Anschuldigungen in Bezug auf ... (rassistische AuBerungen, Mobbing sowie
Missbrauch von Autoritat). Als Feuerwehr und als Organisation, die tief in den Werten von
Menschlichkeit, Respekt und Gleichberechtigung verwurzelt ist, nehmen wir diese Vorwiirfe
auBerst ernst.

Die Feuerwehr erfillt eine entscheidende Funktion in unserer Gesellschaft. Sie rettet Leben,
unabhangig von Alter, Geschlecht, Religion, Herkunft oder sexueller Orientierung. Dabei ist
die Frage der inneren Einstellung jedes einzelnen Feuerwehrmitglieds von entscheidender
Bedeutung. Der Feuerwehrdienst erfordert einen Charakter, der auf Integritat,
Verantwortungsbewusstsein und uneingeschranktem Respekt gegenuber allen Mitmenschen
basiert. Als Organisation verurteilen wir daher jede Form von ... (Diskriminierung, Mobbing
und rassistischem Verhalten) aufs Scharfste.

Wir mochten ausdrucklich betonen, dass in unseren Reihen kein Platz fur Intoleranz,
Rassismus oder andere Formen der Diskriminierung besteht. Feuerwehrmitglieder sind in
ihrer Rolle verpflichtet, Menschen zu helfen - ohne jegliche Vorurteile. Wir erwarten, dass
unsere Mitglieder diese Werte sowohl im Dienst, in der Kameradschaft als auch im
personlichen Umfeld verkorpern. Jeder, der diese Grundsatze missachtet, stellt das
Vertrauen der Gemeinschaft in unsere Organisation in Frage und beschadigt damit die
Reputation unserer Einsatzorganisation.
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Das Kommando hat umgehend reagiert und eine umfassende Untersuchung eingeleitet, um
den Sachverhalt vollstandig aufzuklaren. Klarheit besteht daruber, dass es keine Toleranz
gegenuber schwerem Fehlverhalten geben wird. Sollte sich der Vorfall bestatigen, werden
entsprechende disziplinarische MaBnahmen ergriffen. Es ist unser oberstes Ziel,
sicherzustellen, dass solche Vorfalle nicht ohne Konsequenzen bleiben.

Uns ist klar, dass die aktuelle Situation das Vertrauen in die Feuerwehr erschuttert. Daher
ist Transparenz fur uns daher oberstes Gebot. Wir werden regelmalig uber den Fortschritt
der Untersuchungen informieren und sicherstellen, dass auch alle notwendigen Schritte
unternommen werden, um derartige Vorfalle in Zukunft zu verhindern. Daruber hinaus
appellieren wir an alle unsere Mitglieder, unethisches Verhalten nicht zu tolerieren, sondern
es umgehend zu melden. Nur durch gemeinsames Handeln konnen wir ein Umfeld schaffen,
das von Respekt und Toleranz gepragt ist.

AbschlieBend mochten wir unser tiefes Bedauern uber das Fehlverhalten von einem unserer
Mitglieder zum Ausdruck bringen und uns aufrichtig bei allen Betroffenen sowie bei der
Offentlichkeit entschuldigen. Dieses Verhalten entspricht in keinster Weise den Grundwerten
und Prinzipien, die wir als Einsatzorganisation vertreten und auf die wir groBen Wert legen.
In diesem Zusammenhang stellen wir sicher, dass wir umfassende MaBnahmen ergreifen
werden, um sicherzustellen, dass sich ein solches Fehlverhalten in Zukunft nicht wiederholt.
Dazu gehoren sowohl die interne Untersuchung als auch eine verstarkte Sensibilisierung und
Schulung aller unserer Mitglieder.

Es ist unser oberstes Ziel, das Vertrauen der Offentlichkeit wiederherzustellen und weiterhin
den hohen moralischen und ethischen Standards zu entsprechen, die unsere Feuerwehr seit
jeher auszeichnet.
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NOTIZEN:
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