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KOMMUNIKACI0S LEHETOSEGEK
VALSAGOS HELYZETEKBEN

Valsag barhol és barmikor bekdvetkezhet, s ha elkeriléstik lehetetlen is, kezeléslikre, karos hatasaik csokken-
tésére mindent meg kell tenniink. E folyamat kitlintetett elemeit a valsigmegel6zés és -kezelés altalanos kom-
munikacios feltételei és teendGi alkotjak. Ismertetésiikon talmenden a tanulmany f6bb mondanival6jat mind
a valsag idejére, mind az azt kovetd id6re vonatkozd tudatos szemlélet- és eljarasmod kialakitasa és érvényre

juttatasa képezi.

Valsagok és sulyos kritikus események minden vallala-
tot. intézményt és tarsadalmi csoportot stjthatnak, flig-
getlentl méretiiktdl, profiljuktdl és terleti elhelyezke-
désuktél. A menedzsment és a kommunikécié szakem-
berei szamara ilyenkor egyértelm( f6szabalyként fogal-
mazhatd meg: barmi torténhet.

A legjobban felkésziilt szervezet is csak akkor ke-
ralheti el a krizisszerli meglepetések veszélyeit, ha
»egyik szemét mindig nyitva tartja“ és a napi életben
elére nem lathatd, rendszerint nem feltételezhet6 ese-
mények iranyaba is figyel. Sulyos baleset, természeti
csapas, nagyméretli sztrjk, pénzlgyi visszaesés idején a
PR szakembereinek mindig szoros kapcsolatban, ,.kéz a
kézben* kell fellépniik a menedzsmenttel és a tobbi
érintettekkel. igy el6re jelezhetik: mi valhat még rosz-
szabba és miként lehet kialakitani hatékony informéacios
és egyéb kapcsolati eszkdzoket a valsadgos valtozasok
kéros hatésainak csokkentésére. Mindez elméletben és
gyakorlatban azt tikrdzi, hogy a kommunikéaci6 a val-
sagmenedzselés részeként a PR kialakuléban levé leg-
Ujabb szakiranya és érdekes, Ujszer(i kihivasokat képvi-
sel. A viszonylag nagy méretl és kivalé mindségi val-
sagkommunikécioé és valsagkezelés idejében készitheti
fel a gazdasagi szerepl6ket arra, hogy gyorsan és fele-
I6sségteljesen reagalhassanak a valsagok bekovetkezé-
sekor.

A sz6 igazi értelmében a valsagkommunikacio a jo
Uzletmenet, a sikeres vallalkozoi, kormanyzati, tarsadal-
mi és egyéb természet(i tevékenységek fontos terliletévé
valt napjainkban.

Hossz( id6n keresztil a kdzvéleményben a kilon-
féle valsagokrdl gyakran az a felfogas érvényesilt, hogy
ilyenkor az érintett szervezetek mozgositjak az ilyen
specidlis helyzetekre felkészilt szakembereiket, akik
szakmajuk fortélyaival, mint valami varazspalcaval el
tudjak oszlatni a valosdgot alcazo kddot, mesterséges
fustét. S6t olyanna tudjak tenni a krizis id6szakokat,
hogy késébb azt drokre elfelejtik és gy tekintik, mintha
sohasem fordult volna el6. Ezzel - Ggy véljuk - megle-
het6sen rossz hirbe keverik a médiat, a PR szakembere-
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inek tevékenységeit és teljesen félreértelmezik a kom-
munikacié valsagbeli lehet6ségeit. Nem erdltetett az
osszehasonlitas olyan filmekkel vagy regényekkel, ame-
lyekben gengszterek ,,szocsdveként” igyvédek hivata-
suk elveit megsértve szerepelnek.

Természetesen az emlitett allaspont nem volt alta-
lanos. Igaz, ,kezelhet6*“ valsagok sem voltak igazan
gyakoriak a modern (zleti és kormanyzati életben. Is-
mereteink szerint a PR szakemberek el6szor csaknem
kilenc évtizeddel ezel6tt, 1906-ban az USA-ban egy
nagy vasUti tarsasag csédjének valsagmenedzsel§ folya-
mataiban hasznositottak tudatos szervezettséggel kom-
munikacids lehetdségeiket és eszkdztarukat. A valsag
elindit6ja stlyos vasuti szerencsétlenségek ismétl6dése
volt. Ekkor a média és a PR szakemberei hatarozottan
léptek fel avégett, hogy a tények megismerése, informa-
ciés Osszegydjtése céljabol bejuthassanak az tléster-
mekbe és a szerencsétlenségek helyszineit felkereshes-
sék. Elérték, hogy meglehetdsen pontos, részletes, valo-
saghl beszamoldk sziilethessenek a rémhirek, halloma-
sok, pontatlansagok helyett. A korabbi hasonl6 esetekre
ez utébbiak ugyanis meglehetdsen jellemz6ek voltak.

A vélsagkezelés altalanos
kommunikaciés mozzanatai

Napjainkban a valsagok kezelése és a valsagkommu-
nikécid sok hasonl6 elemet tartalmaz és tobb tekintetben
is egyez6 szemléletet érvényesit a szakirodalomban
emlitett legelsé helyzetekhez képest. Ma mar a kommu-
nikéacid és a PR szakemberei nemcsak a multbél meritik
a valsag kezelésének és altaldban a valsagok idején
adodo feladataik megoldasanak lehetdségeit és eszkd-
zeit. Sokkal inkdbb Uj modszereket keresnek és meg-
felel6 onallésaggal, céltudatosan Iépnek fel, amikor a
magat a menedzsmentet is zavarba hoz6 vélsagos ese-
mények vératlanul el6fordulnak.

A vegyi, a nuklearis, az elektronikus és a terroriz-
mussal kapcsolatos, s6t a gazdasag, a tarsadalom, a kor-
manyzat tevékenységeire valsagosan haté bizonytalan-
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sagok és kockazatok miatt nem elegendd csupan
ltaldnossdgban Gvatosnak lenni és a lehet leggyako-
ribb, illetve a legsulyosabb veszélyekre figyelmet fordi-
tani. A korszer(i felfogasi PR szakember szamot vett a
ma még valdszin(tlen események sok fajtajaval is és
felkészil arra, hogy szervezetten Iépjen a tettek, a szak-
szer(i cselekvés mezejére, mihelyst a ,.vészcseng6*
megszolal. Az idealizmust6l és sematizmustdl magat
tavol tartd realisztikus szemléleti PR kommunikacio-
kdzpontl sajatos tevékenysége a valsagjelenségek meg-
el6zése, a felkésziilés és az atfogd intézkedések el6zetes
kidolgozésa. Mindez érthet6en nem sz(kilhet le sajto-
konferenciak sorozatara.

Lényeges és id6szerl tehat, hogy a PR a napjaink-
ban mind gyakrabban el6forduld valsagos helyzetekkel
rendszeresen foglalkozzék, a valsaghelyzetek menedzse-
lésében aktivan részt vegyen - f6képpen a sajatos kom-
munikécids feladatok megfogalmazasaval és megoldasaval.

A vélsdgok idejére a PR tervezést végez kilonféle,
koztik el6re nem jelzett, elére nem megjoésolhatd ese-
ményekkel valé foglalkozasra a kommunikacids lehe-
téségek tikrében. Ugyanakkor tdmszkodni lehet annak
ismeretére, illetve elérejelzésre, hogy vajon egy adott
szervezeten belill és vele szoros kapcsolatban mi valhat
mikodéképtelenné, illetve rosszabba. Gyakran ezt két
lista dsszedllitdsaval végzik el. Az egyik olyan szeren-
csétlenségekkel, illetve valsagos helyzetekkel foglalko-
zik, amelyek az adott szervezet jellegéhez szorosan
kapcsolodva kovetkezhetnek be. A maésik lista pedig a
sokkal inkabb val6szindtlen olyan valsagjelenségeket
tartalmazza, amelyek talan csak igen-igen nagy id6ko-
z6kben fordulhatnak eld.

A szakirodalom feltételezések dsszeallitasaval
szemlélteti a valsagok e két csoportjat. Az el6z6t ,,lehet-
séges valsagok* elnevezéssel illette és a jol ismert
»,BIG BEN* londoni harangtorony példajan szemlélteti:
* A lehetséges, mondhatjuk: valdszin(sithetd, felké-
sziilést igényl8 valsagok jegyzéke:

- villdmcsapasok okozta kér, illetve megsemmisiilés,

- repilégép lezuhanasa, pontosabban valamilyen
objektumra valé raesése miatti karosodas, illetve meg-
semmisulés,

- terroristak robbanté akcidja,

- aParlament épliletének dsszeomlasa,

- a foly6 okozta arviz hatasara torténé megsem-
mistlés,

- habords idészakban bomba- vagy rakétatalalat
pusztitasa,

- a vilaghird és gondosan karbantartott 6ra megal-
lasa vagy valamely ,fanatikus“ személy altal okozott
zavarkeltés az 6ramutatok mlikodésében,

- a miikodés megbénitasa valamilyen festékkel,
vagy mas ken6anyaggal valé beméazoléssal, illetve zasz-
16 vagy mas targy raakasztasaval,

- az Ora szétesése,

- az 6ra m@kodésének megbénulasa madarak
0z6nének a szerkezetbe valo bejutasa miatt.

e Az Un. lehetetlen, mas széval: valdszin(tlen, ma
mar alig-alig elképzelhetd valsagok az emlitett csodala-
tos létesitménnyel, a BIG BEN-nel kapcsolatban a ko-
vetkez§ dsszeallitast alkottak:

- hamisitott papirokkal egyes személyek elmoz-
dithatjak, amint annak idején a korabbi London Hiddal
tortént,
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- tintet6k, vagy mas fanatikusok elfoglalhatjak,

- valamilyen elektromos vagy mas természetli
eszkdzzel az id6jelz6 mechanizmust eltorzitjak,

- valamilyen vezet6 személy vagy szervezet (mi-
niszterelndk-asszonyt és a BBC-t emliti konkrétan a szak-
irodalom) javaslatot tehet abbol a célbdl, hogy ille-téket
rojanak ki a vilaghird BIG BEN harang hangjanak re-
produkalasara,

- ki van téve az elpusztulas veszélyének kiilénféle
terrorszervezetek és akar még a bortdonbintetésiiket le
nem toltott blindz6k részérdl,

- egy emberrablé beviheti aldozatat az 6ra kamra-
részébe,

- a torvényhozas elrendelheti, hogy a harang ne
szbljon a tovabbiakban.

Természetesen kilonféle médon lehet sszedllitani
az el6bbihez hasonlé veszélylistakat. Megfelel6 eljaras
erre Uj tipusd véletlen szerencsétlenségek el6fordulasa-
rél megalapozott Gjsagkdzlemények kivagasa és 6ssze-
gy(jtése, naprakészre torténd kiegészitése.

Ma mar jél megfigyelhet6, hogy egyre inkabb fino-
modnak a valsagkommunikéacié jellemz& modszerei és
eljarasai. Gyorsan ndvekszik a szama azoknak a vallala-
toknak és egyéb szervezeteknek, amelyek valsagkom-
munikéacids programokat készitenek. A vasuti és a
replil6 tarsasdgok évek ota el6készitik a sulyos balese-
tekre val6é hatékony reagalasokat. Minden szamottevd
ipardgban vannak mér olyan cégek, amelyek kidolgoz-
tak kommunikacids tervvaltozatokat a potencialis sze-
rencsétlenségek bekodvetkezésekor kovetendd eljara-
sokra és mozgo6sithatd kapacitasokra. A valsagkommu-
nikéaciés program er6feszitései minimalizalni igyekez-
nek a szerencsétlenségek hatésait, és minden érintettben
pontosan tudatositjak, hogy mi a teendd valsagok meg-
jelenésekor. Ily modon a kilénféle improvizaciok és
sejtésekre épiulé tevékenységek kore egyre inkabb
sz(ikal.

A szakirodalom szerint az egyik legnagyobb vegyi
vallalat az USA-ban egy 1985-ben bekovetkezett vegyi
robbands utdn példajava valt vilagszerte a legnagyobb
méretli vallalatoknak arra, hogy az esetleges bekdvet-
kez6 valsagok idején sziikségessé vald teenddk elvégzé-
sére milyen részletes tervezeteket dolgozzanak ki. Az
ilyen valsagmenedzselés fébb alkotdé elemeként tartal-
mazza a jo el6re vald felkészilést, vagyis annak isme-
retét, hogy kit kell értesiteni, és kivel kell kapcsolatha
Iépni valség idején. Azt is, hogy ilyenkor milyen ,,gom-
bokat kell megnyomni“. Egyidejiileg él a remény persze
arra, hogy ilyen tervekre a valsagban sohasem lesz teljes
egésziikben sziikség. Igyekeznek tehat lehetéleg min-
dent megtenni &ltalaban a valsagok, féképpen a sulyos
valsagok megel&zésére. Semmilyen szervezet nem érez-
heti magat immunisnak olyan események bekovetkez-
tével szemben, amelyek felkeltik a kdzvélemény érdek-
I6dését, hatassal vannak alapvet6 vev6korére (ha val-
lalatr6l van sz6), a megfelelé korzet valasztéira (ha
orszagos vagy helyi politikarol van sz6) és egyidejileg
valtanak ki érzésbeli reagalasokat, emdciokat, esetleg
szervezett tarsadalmi megmozdulasokat. Mindezek le-
hetnek az adott szervezet szamara kedvezétlen iranyza-
tlak, karosak, igen gyakran helyrehozhatatlanul sulyos
veszteségek forrasai és hordozoi. Tobbféle hatast valt-
hatnak ki az olyan problémak, mint pl. karos vegyi
anyag szétfolyasa, sUlyos pénziigyi szabalytalansag,
valamely termék mind@ségi kifogdsok miatti vissza-
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hivasa, gyartasanak felfliggesztése vagy egy adott ter-
mék vasarl6i bojkottja. Mindezekbdl igen jelentds kom-
munikécids igények adédnak mér a felsorolt jelensé-
geket megel6z6en, majd a jelenségek érvényesiilésének
folyaman, és kés6bb, miutan a kritikus jelenségek el-
multak, a valsagos helyzet megsz(nt.

A vélsagkommunikacio tervezési folyamataiban a
tervez6 gardanak - némi egyszer(sitéssel - harom révid
osszefoglald kérdést kell feltennie:

- a valsag bekovetkezése el6tt: ,,Mit (tehetiink),
ha...?“ Korvonalazni kell a megfelel6 reagalas logikajat
mindenféle el6re nem latott eseményre az adott szakmai
korben.

- amikor a valsag mar bekovetkezett: ,,Mit (csele-
kedjink) most...?“ El6re kell haladni a tervben el6-
irdnyzott Iépések megtételében. Ha nem késziiltek meg-
feleld tervek, akkor az adott szervezetnek kivilrél kell
azonnal hozni valsaggal foglalkozd, ahhoz ért6 szakem-
bereket.

- miutan a valsagot jelent6 probléma megoldddott:
»,Mit tegylink ezutan...?“ Ekkor ki kell dolgozni a teen-
dbket azért, hogy helyre allitsdk az érintettek bizalmat,
és igyekezzenek Uj személyeket, szervezeteket meg-
nyerni intézményik részére.

Az eredményes valsagmegel§zés
kommunikaciés feltételei és fébb teendbi

A valsagkommunikéciés programok kialakitasakor ha-
rom f6 teriletre kell dsszpontositani a figyelmet és a
munkat:

a) El6relatd menedzsment

Valamely szervezet vezet6ségének a feladata és a fele-
I6ssége, hogy ismerje m(ikddési teriiletét, a kockazati
tényez6ket és azt is, hogy miként lehet gyorsan és haté-
konyan kommunikalni az adott szervezeten bellli és
kivuli véleményt alakitd kulcsfontossagu személyekkel,
csoportokkal, szervezetekkel. A menedzsmentnek el&re
kell néznie, feltételezni bizonyos helyzeteket és terveket
késziteni kedvez6tlen eseményeket kovetd reagalasokra,
ki kell jeldlnie az ilyenkor megoldand6 feladatokért,
sajatos teend6keért felelés személyeket.

b) Profeszionalista kommunikaciés tevékenység
Vaélsagok idején az informécids folyamatban lehet6leg
ne forduljanak el6 sulyos hibak, nagy tévedések. A me-
nedzsmentnek is és az adott szervezet kommunikéaciéjat
végz6 képzet szakembereknek, szervezeteknek is helyt-
allé informaciokra van szlikséglk az el6z6 cél elérésé-
hez. A PR szakembereinek fontos teenddje, hogy dssze-
rakjak és megszervezzék a kildnféle informéacidk keze-
lését és kommunikacids céll rendezését érthetd kozzé-
tételét. Az eredményes valsdgkommunikacios terv Kki-
alakitdsdhoz az adott szervezet PR gardajanak a me-
nedzsmenthez szitkségképpen kézel kell dolgoznia, a
kozvetlen kapcsolatteremtés mindig szikséges lehet
széamukra. Kapcsolatban kell lennitik tovabba azokkal a
szakemberekkel is, akik alaposan ismerik a kialakult
nehézségeket, a megoldand6 feladatokat, mindenekel6tt
részleteiben magat a kritikus helyzetet. Mihelyt a PR
szakemberek elemzik a menedzsment értékesitését a
kockazati tényezdkrdl, azonnal kidolgozhatjak a szinte
percrél-percre valtoz6 fejleményeket atfogd tajékoztatd
lépések mechanizmusat.
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c) Jolfelkészult kommunikacids tanacs és el6készitett
tanécskozasok

A vélsag nem tekinthet6 a megfelelé tapasztalatot nél-
kiloz6k gyakorld teriletének és tanulasi, betanulési
alkalmainak. Az emdciok is és a menedzsment részér6l
érvényesild nyomasok is gyorsan eszkalalédhatnak és
rohamosan terjedhetnek valsagok idején. Ezért legtdbb-
szOr specializalt kommunikacios tanacsadd szervek
segithetik széles korl tapasztalataikkal és objektiv
szemléletmddjukkal a valsag gyors kezelését, a felhasz-
nalé eréforrasok mozgdsitasat és az elkeriilhetetlen
karokkal valo tér6dést. Az e feladatokra szakosodott
organizaciok hivatasszerien foglalkoznak valsagba
kerlt szervezetekkel, erével és modszertani ismere-
tekkel toltik fel Ggyfeleik valsagkezel§ dolgozoit és
fokozhatjak még a legjobban felkészilt ,,hdzon beluli*
kommunikéaciés szakemberek munkajanak kedvez6
hatasat. Természetesen az utébbiakkal a lehet§ legszo-
rosabb egyittm(kddésben dolgoznak, igen gyakran
nagyon jol szervezett sz(ik és nyilvanos tandcskozaso-
kat, tajékoztatokat rendeznek.

Szemléleti médok
és eljarasok
a valsag folyaman

Barmilyen jol kidolgozott legyen is egy terv vagy akar
valamely gyakorlatban is kiprébalt reagalasi rendszer,
egyetlen hatékonynak mindsithet6 valsagkezel§ prog-
ram sem teljestlhet valtozatlanul és maradéktalanul.
Hiszen a gyakorlat sokszinlisége miatt az ilyen progra-
mok nem lehetnek tdkéletesek. Nincsen olyan szervezet,
amely mindenféle veszélyes helyzetre teljesen fel tudna
késziilni. Sok szervezet lathatdlag nem is visel olyan
kockazatot, amely kivil terjedne sajat organizacidja
korén és érintené a tarsadalom nagyobb csoportjait.
Mégis valamennyi szervezetet érhet stlyos szerencsét-
lenség és valsdg. Mindegyikben jogos tehat az a kérdés,
amit réviden igy fogalmazhatunk: ,,Most mit...?, vagyis
mi a teendd valsagos helyzetekben. A kérdés mar maga
is arra utal, hogy meglehetésen részletes eljarasokat kell
kidolgozni és ezeket rendszeresen, szigortan kell érvé-
nyesiteni, barmilyen természet(i szerencsétlen, valsagos
esemény all is el6.

Mérlegelések és cselekvések

A valsag kitorésekor a kovetkezd mérlegeléseknek és
cselekvéseknek kell mindig érvényesilniik:

- Fel kell ismerni, hogy valsag-jelleg(i problematikus
helyzet allt el6. Gyakran ez, valamint ennek tudatos
kozlése a legnehezebb 1épés. A lehetséges kdvetkezmé-
nyek felméréséhez érzékenynek kell lenni a kdzvéle-
mény irdnt és a jovére kell gondolni, j6 néhany teriile-
ten éppen erre kell dsszpontositani. A menedzsmentnek
képesnek kell lenni az tigyek kézbe vételére, arra, hogy
gyorsan iranyitsa a szervezetet a nehéz idészakon at,
felismerve azt, hogy a szervezet elég hosszl ideig a
kozvélemény figyelmének kdzéppontjaban, éles meg-
vilagitasban marad. A menedzsment és a kdzvélemény
szamara a hatékony kommunikacié lehet az az eszkoz,
amely megkézeliti a felismerés és nyilvanos elismerés
kulcsfontossagu lépésének megtételét.
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- A tények 0sszegy(jtése. Ez mindenképpen szik-
séges ahhoz, hogy a kdzvéleményt azonnal tajékoz-
tassak és érzékeltessék vele, hogy a valsaggal az adott
szervezet felel6ssége tudatdban foglalkozik és a Iénye-
ges informéciokat napvilagra hozza. E vitathatatlanul
logikus allaspont ellenére igen gyakran a szerencsétlen-
ségek, az éles konfliktusok és a szégyenletes botranyok
idején el6fordulhat és felismerhetd lehet a hajlam a té-
nyek vagy a tények egy részének eltitkolasara, eltakara-
sara. Vagy ami még ennél is rosszabb, gyorsan kiadnak
kilonféle cafolatokat miel6tt valamennyi igazan lénye-
ges ténnyel maga a menedzsment, az illetékes vezetés
megismerkedne. A legjobb megoldas ilyenkor azonnal
Osszegydjteni a hozzaférhet6 tényeket és megnyitni a
kdzvéleményt alakité kommunikéacios csatornakat. So-
hase alljon meg a tajékoztatds és a PR szakembere az
altala ismeri tényéknél, amig beszerezhet még nem is-
meretes, a mar tudottnal tébb, ellen6rzott informaciot.
Csupan a kritikus helyzet teljes nagsaganak felmérése
utan vonhatok le és tehet6k a megfeleld tanulsagok és
kovetkeztetések.

- Az Osszes mobilizalhato forrasokat vegyék igénybe
a kialakult valsagjelenségek megsziintetése céljabol. A
valsag jo iranyba valo terelése és megfeleld kezelése
céljabdl a menedzsmentnek jol kell ismernie er6forra-
sait, és azok lehet6 leghatékonyabb, leginkabb célra-
vezet§ hasznalati mddjat. A menedzsmentnek tajéko-
zottnak kell lennie a veszélyes idékre készitett kommu-
ni-kacios terv teljesitésérél, a tervben felel6s feladattal
felruhdzott személyek szerepérdl és munkéajarol,
valamint a kivilrél igénybe vett segiték varhatd teljesit-
ményérél és kapacitasarél. Magasabb szint(i vezet6knek
a valsagba kerllt szervezeten belill szorosan célszer(
egylttm(ikddni a kommunikaciés gardat is képviseld
tanaccsal, és ismerniuk kell véleményiket, miel6tt
megfeleld donté-seket hoznak.

- Mozgéasban kell tartani a nyitott informéacids
folyamatot, mihelyt az eseménysorozat az érintett
szervezet szakemberei szamara ismertté valik. A valsa-
gos hely-zettel foglalkoz6 média gyakran lép fel sir-
getbleg, gyors valaszokat igényel és sokszor él nyugta-
lanitd, egyszersmind a valsagkezelést gatlo kérdésekkel.
Az érintett szervezetek szakemberei szamara nagy a
kisér-tés, hogy személyes érzések, kilonféle tedridk
vagy feltevések alapjan reagaljanak ilyenkor, ami nem
vezet jora.

- Minél tobb informacié dsszegy(jtése. A menedzs-
ment minél alaposabb elemz§ értékelése szolgalhat ala-
pul a médiaval val6 eredményes egylttmiikddésre, az
informacidknak a tdbbi kulcsfontossagu csoportokkal
val6 megosztasara és a valsadg okozta problémak haté-
kony megoldasat szolgéalo intézkedéssorozat reélis meg-
értésére.

- A valsagos helyzetr6l vald tajékoztatas kereteinek
kialakitasa. Dontd fontossagu, hogy a valsag altal érin-
tett szervezet visszanyerje sajat dolgozdinak és kdrnye-
zetének hitét a tovabbi felel6sségteljes miikddéshez. E
célbol a média, valamint tébb fontos organizacié és
tgyfélcsoport folyamatos informéaciokat igényelhet mind-
azokrol a fejleményekrél, amelyek a valsag idején vég-
bemennek. De azokrol a teend6krél is, amelyek a valsag
befejezésekor kezd6dtek el. Hosszabb tavlatban a val-
sagba kerllt szervezet szdméra az az igazén jo, ha
kezdett6l fogva figyelemmel kisérnek minden velik
kapcsolatos publikéciot, hozzaigazitjak a sajat részikrdl
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adott informacidkat a meglevé és valtozdan alakuld kiil-
s6 és bels6 feltételeikhez. A szervezetrdl alkotott kép-
nek, arculatnak a helyreéllitasa legtdbbszor az els6 nyil-
vanossagnak szant bejelentéssel és beszamoldval kez-
dédhet magardl a végbement valsagrdl. Az elézmények
igazi feltarasanak a fontossagat és értékét ebbdl a szem-
pontbdl sem lehet tlbecsilni.

A ,,Most mit?* periédusanak
jellemz6i egy ellendrzd lista tukrében

Noha az ismert valsagkommunikacios tervek egymastol
tobb teriileten eltérnek, mégis felismerhet6 és jellemez-
het6 néhany kdzds vonasuk. Ezek 0sszegzése az e teri-
leten dolgozo szervezetek és személyek tobb éves mun-
katapasztalataira épiilhet. Tapasztalt szakemberek dsz-
szeallitottak egy ellendrzd lista jellegli kdvetelmény-
rendszert, amely segithet a mélyrehat6 szerencsétlen-
ségekre és a kulonféle valsadgokra valo felkésziilési terv
elkészitésében. Ez az osszedllitds a méar emlitett 0ssze-
tett ,,Most mit...?“ kérdésbdl indul ki és a kérdések, a
rajuk adott, illetve adhatd valaszok a kdvetkezd ajanla-
sok megfogalmazasahoz vezettek a szakért6i jegyzék-
ben:

a) A valsdggal sujtott szervezet kommunikécioval fog-
lalkoz6 szakembergardajat és részlegeit a valsag kiala-
kulasarél azonnal riasztani kell! A szervezet kialakitott
kommunikaciés csatornai, szorosan igazodva a me-
nedzsmenthez, megismerkedhetnek az dsszes feltarhatd
eseményrészlettel és ez mar kdzvetlenil segitheti a fébb
dontésekhez tanacsokat ad6 tapasztaltabb, magasabb
szintli vezet6ket. Az ilyen termeészetli informécidk a ko-
vetkez6ket foglaljak magukban:

- Hogyan, mikor és hol kezdédtek igazdban a val-
sagnak mind@silé problémak?

- Milyen pénzigyi, térvényi és humanrelacio-beli
szempontokat kell mérlegelni?

- Az adott rovid idészakban milyen folyamatok
vannak kialakuléban és milyen folyamatok kibontako-
zaséra lehet még szamitani?

- Szikség van-e kils6 szakért6i szervezetnek
segit6ként torténd bevonasara?

- Vannak-e jelentésebb sériilések és halalesetek?
Ki a felel6s azért, hogy az érintett szervezetekkel és
csaladokkal informacids kapcsolatokat tartsanak fenn?

- Mikor lehet arra szamitani, hogy a helyzetet vila-
gosan at lehet tekinteni? Milyen kiegészité informéciora
és segitségre van szilkség?

- Mikor all rendelkezésre Gjabb, kiegészitd jellegl
tényszer( ismeret?

b) A veszélyriaszto eljaras kialakitasa. A részlegveze-
téket, az lizemi menedzsereket és a feliigyeletet végzd-
ket ki kell képezni a hirtelen valsdgos események beje-
lentésének megfelel6 maddjaira, a szitkséges informéaciok
eljuttatadsara az adott szervezet kommunikacids oszta-
lydhoz. Az itt emlitett személyeket fel kell vilagositani
arrol, hogy ne nyilatkozzanak a egész szervezet nevé-
ben, kivételként emlithetd meg az, amikor hatarozottan
és kozvetleniil ezt a feladatot kapjak.

ej Kozponti szovivl személy kijeldlése. A telefonkdz-
pontok kezel8inek és valamennyi alkalmazottnak tudnia
kell, hogy kik azok, akik megfelel6 informéacidkkal és
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kérdésekkel fordulnak az adott intézmény kommunika-
cids osztalyahoz. Segitenilik kell az utébbit abban, hogy
kdzléseik elérjék a kijeldlt szovivét, akinek a kommuni-
kaland6 anyagrdl teljes kor( ismerettel és alapos megér-
téssel kell rendelkeznie.

d) A tények targyilagos meghatarozdsa. Az adott in-
tézmény kommunikaciés szakembereinek és az adott
esethen megbizott alkalmazottaknak a krizis helyszinén
célszer(i tanacskozniuk és meg kell hatarozniuk a vitat-
hatatlan tényeket, el6 kell készitenilik egy révid nyilat-
kozatot, és informalniuk kell a médiat.

e) Sajtotajékoztatd helyszinének céltudatos kijeldlése.
A valsagjellegli esemény helyszinére megérkezé média-
képvisel6ket valamilyen el8re kijeldlt biztos helyre kell
iranyitani, ahol megismerkedhetnek a helyzettel és fo-
lyamatosan tajékoztatast kapnak a bekovetkezett fejle-
ményekrdl.

f)  Kommunikécioés segitségrél valé gondoskodas a
média részére. A médiumokat képvisel§ személyek
munkajat segiteni kell a valsagos helyzetbe kerilt szer-
vezetnek gépirokkal, telefonokkal, és valsagkommuni-
kacios célra felkészitett asszisztensekkel.

g) A kibocsatott informacidk feljegyzése: a kapott kér-
dések nyomon kovetése. A kommunikacios szakember-
garda egyik tagja felel6ssé teend6 azért, hogy Kisérje
nyomon minden egyes érintett szervezett6l kiinduld
kozlemény tartalmat és id6pontjat; jegyezze fel azt is,
hogy milyen kérdések érkeztek és ki valaszolta meg
azokat.

h) Ne tegyenek k6zzé még nyers allapotban levé infor-
maciokat. Az informaciok legyenek ,érettek”, megfele-
I6képpen ellendrzottek miel6tt kozzé teszik. A valsagos
helyzetek el6idézésében vétkesnek mingsiilhetd szemé-
lyek neveit példaul nem szabad a médiak tudomasara
hozni mindaddig, amig a csaladjuk nem kapott értesitést
a menedzsment valamelyik tagjatél. Hasonloképpen
nem szabad eleve minimalisnak feltiintetni valamely
valsag-jellegli esemény hatasait. Nem csupan érzékeny-
nek kell lenni és megértést kell tandsitani, hanem tuda-
tosan el kell kerulni a torvényekkel szemben all6 hely-
zetek kialakulasat, ami az alternativ megoldasok vala-
melyikével ellenkez§ eljaras esetén eléfordulhat.

i) Ne bocsatkozzanak spekulaciékba. A valsagos ese-
ményt el6idéz6 okok akkor lesznek nyilvanvaldva,
amikor mér elegendd tény valik ismertté; bizzak a szak-
ért6kre (renddrség, tlizoltdsag sth.) annak vilagos meg-
hatérozésat, hogy mi is tortént valdjaba”. A spekulativ
magyarazkodasok arra vezetnek, hogy a média képvise-
16i visszamennek az érintettekhez, Gjra kérdéseket tesz-
nek fel a torténetekrél és a roluk kozolt tajékoztata-
sokrol.

j) A téves informaciok kiigazitdsa. A médianak a val-
sagba jutott szervezeten és kapcsolatain kivil mas infor-
mécios forrasai is vannak. llyenek pl. a rend6rség, a
tlizoltosag, a helyszini tandk. Minden lehetséges kozle-
mény és interju utaljon arra, hogy korrigalja az esetleges
félreértéseker és félremagyarazasokat, vagyis gondosko-
dik a tények nyilvanossagra hozatalarol.
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k) A tényeket rogzit6 fotdzassal foglalkozé csoportok
irdnyitasa. Fényképekkel és grafikus formaban is cél-
szer(i bemutatni a megtorténteket. J6 elére atgondolva
kell irdnyitani és segiteni a fényképek készitdit, hogy
elke-riilheté legyen a megtértént események fél-
remagya-razasa.

1) Biztositani kell a tajékoztatdé kozlések folyamatos-
sagat. A naprakész médiamunka gyakran lehetséges, de
csak akkor, amikor van valami igazi mondanival6. Ezért
csakis pontos tajékoztatast célszer( adni, ilyen termé-
szetli informécidkat kell kibocsatani, és azonnal korri-
galni kell a korabban kozzétett informécidt, mihelyst
annak hibas volta kiderdl.

m) Tegyékfel a kérdést: ,,legkdzelebb mit*“? és tervez-
zék meg az informéacidk valsagos események utani pub-
likélasat. Mihelyt a valsag befejez4dik, lehetévé valik a
megtortént események vitdja. Az adott intézmény meg-
felel6 részlegei bevonjak a végbement események
megvitatasaba és értékelésébe a tobbi alkalmazottat, az
érintett kdzigazgatasi egysegek lakoit stb. A teljes korl
kommunikéciés program a valsag utani fejleményekrol
is véleményalakit6 informaciokkal latja el az érdekl6dd
embereket és kdzdssegeket.

A ,legkbzelebb mit...? szakasza, vagyis
ajanlhaté magatartas és teendd-sorozat
a vélsagot kovet6 idére

Nem lehet elére pontosan megmondani, hogy miként
hat valamilyen valsag vagy éles konfliktus egy adott
szervezetre vagy tarsadalmi csoportra. Ugyanigy nem
tudhaté pontosan a kialakuld valsagproblémanak és
hatdsainak az érvényesilési id6tartama sem. S6t a
tényleges valsagesemények utan sem lehet igazén
kovetkeztetni arra, hogy milyen mélyrehatd és mennyi
ideig tartd utdvizsgalddasok szitkségesek, vagy milyen
torvénykezési eljardsok léphetnek életbe. A kozvéle-
mény még hosszu ideig emlékezetében tarthatja a valsa-
gokat és sok-sok Uj fejlemény, koztil véletlen esemé-
nyek hatasara élénken reagalhat a kés6bbiekben is.
Mindezek miatt az eredményes valsagmenedzselés rész-
letesen foglalkozik a valsagot kévetd folyamatokkal,
féképpen azzal, hogy miként épithet6 Ujra az adott szer-
vezet elismertsége (presztizse, arculata) a kdztudatba.

Olykor a valsagot idéz6 események az arra jol fel-
késziilt szervezeteknek kifejezetten j6 akalmat adhatnak
arra, hogy kedvezd hatasokat valtsanak ki a kdzvéle-
ményben is, és a médiaban is szervezett munkajukkal és
hatékony intézkedéseikkel. Az el6nyos arculat helyreal-
litasi folyamata a lekiizddtt valsagrél szolé els6 nyilva-
nos bejelentéssel kezd6dhet. A viharos idészakban is
mar indokolt lehet feltenni a ,legkdzelebb mit...? kér-
dést. Ez kulcsfontossagl mozzanat lehet késébb annak
bizonyitasara, hogy felelésségteljes akciok mentek vég-
be a megprébaltatasszer( valsag idején, ami rairanyitot-
ta a menedzsment figyelmét a jovébeni lehetéségekre.

A hatarozott &szinteség és a szokimondas kifejezett
kotelesség a valsagos helyzetekben, és a nyiltsag hosz-
szabb tavon is j6 hatast valthat ki.

Az is nagyon fontos, hogy a valsaggal zavaros hely-
zetbe keriilt szervezet maga tegye meg a kezdeményezd
lépéseket a kdzvéleménynek hirekkel valo ellatasa
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céljabol, és ne varja meg amig kdzvetlenil kérdeznek.
Az érintett szervezetek érvelhetnek a halasztas kiva-
natossagarol azzal, hogy még nem tudnak mindent iga-
zan atfogé hirértéki bejelentések megadasara. Ekkor azt
a kockazatot vallaljak, hogy a rémhirek terjedésének
adnak tapot és kiteszik magukat a riporterek zavardan
ismétl6dd telefonhivasainak. A riporterek rendszerint
nem vérhatnak az &ltaluk kivant ¢sszes informaciok
Osszegyd(jtéséig, és ezért a valsagba kerilt szervezet
menedzsmentjét zavart pozicidba talalhatjak ahelyett,
hogy sajat helyzetismeretiik és véleményiik alapjan elfo-
gadhat6 dnkéntes informéacidkat adhatnanak.

A vélsag kitorését6l kezdve az adott szervezetnek
kommunikéacios kapcsolathan kell lennie minden érintett
csoporttal, amelynek kériilményeire hatassal van a ki-
alakult esemény, ilyen tarsadalmi csoportok és intéz-
mények pl. a fogyasztok, az eszkdzszallitok, a részveé-
nyesek, a hitelez6k, az alkalmazottak, a kilénféle elem-
zéseket végzdk, a szakmai intézmények, valamint a mé-
diaszervezetek, a térvényhozo és a szabalyozo6 teriiletek.
Mindezeket naprakészen célszer( tajékoztatni arrél,
hogy milyen fejlemények torténnek a valsag utani idé-
szakban is.

A presztizs és az elényds arculat helyreallitasanak
idején jo lehet6ség alakulhat ki arra, hogy meggy6z6d-
jenek a valsdgot lekuzdd szervezet erés pontjairol,
névekvé vonzerejérdl és kiterjedd, boévilé hatokorérél,
pl. a szomszédos foldrajzi teriiletekre. El6fordulhat pl.,
hogy korabban pesszimista fiiggetlen elemz6k kedve-
z8bb véleményt alakitanak ki arrdl a szervezetr6l, amely
a valsagot - egyebek kozt sikeres kommunikacidval és
PR politikaval - hatékonyan menedzselte és a valsag
utani intézkedésekkel szamottev6en er@sitette pozi-
cigjat, jobba tette perspektivajat, vonzébba formalta
kilatasait.

Tanulsagok néhany
nagyméret(i valsag lefoly4sabdl

Az USA-ban igazan nagy méretl valsagok tanulsa-
gainak szakszer( feldolgozasaban kivételesen nagy
jelent6séget tulajdonitottak a helyzetfelmérési, diag-
nosztizalasi teendék elvégzésének. Koztik kiemelke-
dben fontos a média szervez§ iranyitdsa (monotoring).
Ez azt a célt szolgélhatja, hogy feltarja a nyilvanossagra
keriilt hamis informéaciokat. Valamely hibas hir, téves
allitdis magaban hordja Gjabb tévedések publikéalasanak
lehetdségeit.

A ,halézatkészitésnek* vagy ,halézat-kiépitésnek*
nevezhetd stratégianak az a lényege, hogy valamely
szervezet ellenfeleihez vezet6 hidakat épitfel és hason-
I6képpen jar el a szdvetségnek tekintett érdekcsopor-
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tokkal, kormanyzati intézményekkel vagy politikusok-
kal kapcsolatban is. Az igy érintett felek egymaéssal e
hidépités eredményeképpen akar féluton talalkozhatnak
és ez elkerilheti a tavolrdl vald ,,izengetéseket épp-
Ugy, mint a teljes konfrontaciokat, amelyek hozzajarul-
hatnak a valsag elmélyiiléséhez és terjeszkedéséhez. Az
ellenfelekhez és a természetszer(i szdvetségesekhez ve-
zet6 hidak épitésének stratégiaja kilondsen fontosnak
bizonyult az USA-ban az energiavalsag idején érvénye-
sitett kommunikacios eljarasokban.

A vélsagra valé felkészilés legfontosabb teriileté-
nek igen sokan aforgatékdnyvkészitést tartjak.

A vélsagokat rendszerint ritkan lehet pontosan latni,
aligha lehet joI megtervezni, a reagalasok viszont jol
rogzithet6k és alaposan értékelheték. Az irasos feldol-
gozasok elemzik a valsagfolyamatok kialakuladsanak
megallapithaté okait, elhatarolhaté szakaszait és a kri-
tikus helyzetbe hozott dontéseket, veégll mérlegre te-
hetik a valsagot kdvetd intézkedéseket és hatasokat is.
Rendszerint a jol kivalasztott és szakszer(ien cselekvd
szovivl az, aki - élvezve a menedzsment és a valsaggal
kapcsolatos tigyekben legjaratosabb, tapasztalt szakem-
berek tdimogatasat - a legfontosabb, gyakran egyedli és
egyszemélyes forrasként szolgalhat ahhoz, hogy vala-
mely vélsagfolyamatra vonatkoz6 legfontosabb infor-
maciokat beszerezzék, rendszerezzék és hasznositsak.

Tanulsdgos a PR-rel foglalkozd egyik koréabbi
NASA igazgaté véleménye, amely a kdzismert (rbusz-
szerencsétlenség miatti birdlatra hangzott el: ,,Minden-
kinek sziiksége van vilagos, friss eljardsokra, amelyek
segitik a dontéshozatalt a valsag eseményei kdzben,
létezik egy hatdrozott koncepcid és annak megfelelGen,
az altala kijelolt aton kell végbemennilik az esemé-
nyeknek.“ Nyilvanvaléan arra utalt ezzel, hogy a
hivatkozott koncepcié szerint nem volt elkerulhet§ az
(rhajébusz kiprébaldsa a program keretében.

Az idézett szavakat minden krizismenedzser és val-
sagkommunikécios szakember, sét az egész kozvéle-
mény figyelmébe ajanlhatjuk, hiszen valsag idején
barmi megtdrténhet!
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