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A VALSAGKOMMUNIKACIO FELADATAI

A VALSAGKOMMUNIKACIO CELJA, TARTALOM ES

ESZKOZRENDSZERE

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

A jol mikodé vallalkozasok esetében is bekovetkezhetnek olyan események, amelyek az
adott helyzetben a szokasostdl eltéré problémakat vetnek fel, valsaghelyzetet okozhatnak.
El6allhatnak mukodési zavarok az emberi kapcsolatokban az érdekkiilonbségek miatt, pl.:
sztrajkolhatnak a dolgozdk, elemi kar sudjthatja a vallalatot pl.: tlz Gt ki, vagy
begylriizhetnek kiils6 gazdasagi hatdsok is pl.: elbocsatasok a csokkené megrendelések
miatt, de akar természeti katasztrofa is okozhat egy vallalkozas életében krizishelyzetet.

Gydjtson még példakat valsadghelyzetre! Az aldbbi bekeretezett helyre irjon fel legalabb 6t
tényezdt! Majd oktatdjuk segitségével egészitsék ki a listat!

A vdlsighelyzet észlelésekor milyen kommunikaciés feladatokat kell megoldani a
vallalkozds vezet8inek, illetve az 6t segité munkatarsaknak? Oktatéjuk segitségével
tartsanak 6tletvihart, majd az Onok altal 6sszegyiijtott feladatokat rogzitse az aldbbi
bekeretezett helyre!
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A valsag az egyén, csoport vagy a tarsadalom életében jelentkezé silyos zavar, nehéz
helyzet, amely lehet pozitiv és negativ kimeneteld is.

A valsaghelyzet olyan szituacié, amikor a katasztrofa bekovetkeztének 50%-nal nagyobb a
valészinlisége.

A krizis a valsadg donté fordulata, amikor még a sulyos események elkeriilhet6k.

A valsag sulyossagat a kozvélemény informaltsaganak fliggvényében itéli meg. Az
informaciok hitelességét a hirforras presztizse erésitheti vagy gyengitheti.

A vdlsdagkommunikdcio a valsagok megel6zésére, a bekdvetkezé negativ hatasok
mérséklésére, a normdlis mikoddési allapot miel6bbi visszadllitasanak elésegitésére és az
imazs védelmére irdnyul.

A valsaghelyzetbe kerilt vallalat abban érdekelt, hogy miel6bb korrekt, felel6sségteljes
informacidéval lassa el a sajtot és sajat kozvéleménycsoportjait. Ez a feladat az imazsépités
szempontjabél nélkilozhetetlen. Egyetlen vdllalkozas sem teheti meg, hogy réla elénytelen
kép alakuljon ki a kozvélemény korében.

A valsagkommunikacié célja, hogy csokkentse a valsagrol kialakult képzetek és a valds
helyzet kdzotti kilonbséget.

A valsagkommunikacié feladata’

A valsagkommunikacio alapvetd feladata, hogy a miikddési zavar kommunikacids problémait
gyors, preciz és megbizhaté informaciéaramlassal megoldja.

Hatékony valsagkommunikacié nélkil nem lehet eredményesen kezelni egy valsagot, mert a
kozvéleményt csakis igy lehet informalni az valésagrél, és 0j, pozitiv képet kialakitani a
vallalkozasrol.

A valsagkommunikacié soran a valsagstab a muikodési zavar leklizdéséért hireket,
Uzeneteket, informacidkat, vagyis ,kommiinikéket” tovabbit a megfelelé csatornan keresztil
a célkozonségnek, amely megérti az abban foglaltakat, és - j6 esetben a valsagstab céljainak
megfeleléen -cselekszik, gondolkodik.

A valsdgkommunikacio legfontosabb résztvevéi a célkozonség és a valsagstab.

1 Barlai Rébert-Kévago Gyérgy: Krizismenedzsment, kriziskommunikacié, Szazadvég Kiado, Budapest, 2004 alapjan
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A célkdozonség, a kozvélemény meghatarozé része. A célk6zonség az a fél, amelyhez a
valsagstab lizenete elérkezik és a kommunikator befolyasolni akar. Minden valsaghelyzetben
kiemelt figyelmet kapnak a véleményformalok, illetve az 0jsagirék. Ok értelmezik a
kibocsatott lizenetet. Az eredményt a ,véleménykovetbknek” tovabbitjak.

A valsagstab birtokaban levé informacié a valsagkommunikaciés eszkdzok segitségével jut
el a célk6zonséghez. A tovabbitas tartalmi részét az lizenet kialakitdsa, mig formai részét a
kommunikaciés csatorndk szolgaljak.

A valsagstabot a vallalat vezetése jeloli ki. A valsagstab az a csoport, amely a miikodési
zavarok kapcsan a helyzet megismerése utan az lizeneteket kiildi a célk6zonség felé.

A vélsagstab tagjai lehetnek:

e tulajdonos, menedzsment tagja

e személyzeti vezetd

e termelési vezetd

e az adott terilet szakértéje

e pénziigyi vezetd

e PR szakember

e biztonsagi fénok

e egy koordinator

o sziikség kils6 szakérték pl: ligyvéd, pszicholégus, statikus - legyen a mozgédsithato
szakemberekrél egy haszndlhaté, aktualis cimlistank

e egy dokumentator (aki dokumentalja a valsaghelyzetet, és lgyel arra, hogy minden
dokumentum tarolva legyen és konnyl legyen megtalalni, ha sziikséges)

e egy médiaszovivo

A valsagkommunikatornak, a médiaszévivének - aki altaldban egy konkrét személy -
egyszerre tobb szempontnak is meg kell felelnie, igy példaul szakértelem, megbizhatésag,
jo kommunikaciés készség, kivalo diplomaciai érzék, rokonszenv.

Fel kell késziteni a dolgozékat, munkatarsakat arra, hogy valsdg esetén csak az erre kijel6lt
személy adhat nyilatkozatot. Fel kell hivni a figyelmet arra is, hogy minden felmerilé kérdést
a valsagstabhoz / PR irodaba kell tovabbitani.

A valsdgstab és a segitd ligyintézék a valsdgkommunikacios feladatokat illetve felkésziilési
munkajukat az alabbi tényezék figyelembe vételével végzik:

Helyzetelemzés:

e Avarhaté veszélyek szambavétele, azok varhaté lefolydsa, idSintervalluma

e Kils6 - média, felettesek, részvényesek stb. - és belsé kommunikaciés tényezdk
feltarasa - valsagstab, az informacidéaramlas, technikai feltételek.

e SzOvivlk kivalasztasa, képzése: 6k lehetnek az egyedili kommunikatorok
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e Pontos adatbazis kiépitése az egylittm(ikoddkrél, végrehajtokrol - elérhetéségeikkel
egyutt
Célk6zonség meghatarozasa:

A 20 % tamogatdkat és a 60 % semleges hozzaallasu kozénséget kell meggy6zni. Altalaban a
kozvélemény 20 %-a ellenséges a véllalkozassal szemben. Oket ,csak” figyelemmel kell
kisérni, a meggydzés nagyon nagy eréfeszitésbe kerilne.

A konkrét kommunikaciés cél meghatarozasa:

A sikeres valsagkommunikaciéo érdekében is alkalmazhatjuk példaul a személyes eladas
soran hasznalt AIDA szabalyt!

Az lizenet megtervezése:

A bekovetkezett valsdg esetén a valsagkommunikaciés Ulizenetek harom kérdés
megvalaszolasat kovetéen fogalmazédnak meg: Mi tortént? Mit mondjunk? Hogyan
mondjuk?

1. ,Mi tortént?” - A valsagstab megtudja, hogy mi tortént, tehat tisztazza a helyzetet. Itt
lehet felmérni a valsag sulyossagat, intenzitasat és kiterjedését.

Hogy a kérdésre valaszt kapjunk célszerli megvizsgdlni a valsag jellemzgit, és tipusait a
valsagkommunikacié szempontjabol

1.1. A valsag altalanos jellemzéi:

e Az alapveté (kivalté, inditd) ok: az, az esemény (feltétel-valtozds), amelynek
kovetkezményeként elindul a valsdghoz vezet6 eseménysorozat, ill. tényezdk
kialakuldsa.

e A fenyegetettség megjelenése: a valsdghelyzet bekodvetkezésének lehetésége.

e Nem kontrollalhaté helyzetek kialakuldsa: a szervezet kézben tarthatésaganak,
ellenérzott iranyithatésaganak, a rendeltetésszer(i miikodtetésének elvesztése.
Utdlag lehet beavatkozni.

e Koncentralt, azonnali beavatkozas (reagdlds) sziikségessége: ha ezek az elemek
(vagy kett6) jelen vannak, akkor azonnali beavatkozasra van sziiksége a
szervezetnek.

1.2. A valsagok kategorizalasai:

o Tervezési, beruhazasi, termelési, szolgaltatasi, Gzleti és szocialpolitikai valsag

o Vdllalatvezetési hibakbol eredbek, rosszindulatbdl eredéek, konfrontacidobdl ereddek,
természeti, technoldgiai okbol ered6ek

¢ Kemény valsag (altaldban visszavonhatatlan személyi, gazdasagi, természeti, emberi
cselekvésbél kovetkezd torténések, rovid idejliek) és puha valsag (lassan, hosszabb
idon keresztul alakul ki, nem tartalmaz visszavonhatatlan torténést, a szervezet
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miikodéséhez, kdrnyezetéhez jobban kothetd, konnyebben meghatarozhaté okokra
vezethetd vissza)
e Kontrollalhatosag és kezelhetdség alapjan: kdnnyen vagy nehezen kezelhet6

2. ,Mit mondjunk?” - A valsagstab meghatarozza, hogy mi az lizenet tartalma. Ekkor a stab
az elérni kivant cél érdekében felhivast intéz a befogadéhoz, mely - aszerint, hogy miképp
akar hatni a célkézonségre - lehet raciondlis, moralis, emocionalis vagy kombinalt.

A racionalis mondandéval logikus 6sszefliggésben mutatjuk be a megtortént eseményeket
és szo6lunk az elharito tevékenységrél is. A katasztrofatél kozvetleniil nem szenvedettekhez
szol.

Moralis alapokon nyugvé kommunikaci6 a célk6zonség humanumara, erkolcsi
meggy6z6désére épit.

Az emociondlis kommunikacié sordn a csapast szenvedett személyek érzelmeire
O0sszpontosithatunk. A  valsagkommunikator elsésorban —a blntudatot, félelmet,
szégyenérzetet, illetve a szeretetet, 6romot, biszkeséget hasznalja fel arra, hogy az érintett
csoportot a t6lilk megszokott magatartasra késztesse.

Az Uzenet egy lehetséges vazlata:

e Az esemény elismerése

o A katasztrofa és kovetkezményei helyének pontos korilhatarolasa

e A cslucsesemény jellege, természete és azonnali hatasa

¢ Milyen konkrét intézkedéseket tettek, illetve tesznek a helyzet javitasara, mikorra
varhaté a helyzet javitasa, hogy iranyitani tudjak az eseményeket

e Tortént-e haladlozas, sériilés, az anyagi kar

e Sajndlat, részvétnyilvanitas

Nem szabad tenni a médiaval valé kapcsolattartasban:

e Megkisérelni barkit is hibaztatni

e Nagy érzelmeket kimutatni (panikot okozhat)

e A becsiilt kar-és veszteségértéket kiadni, azok pontossaganak beigazolédasa nélkiil
o Megkisérelni félrevezetni a médiat

e Személyekre vonatkozé informaciot adni (személyiségi jogok megsértése)

e Barkivel kapcsolatban taldlgatni, nem igazolt informaciét kiadni

Néhany példa-mondat az eset tompitasaral
e Sajnaljuk a bekovetkezett szerencsétlenséget, a vallalat teljes mértékben
egyuttmiikodik az illetékes hatésagokkal a baleset okainak kideritésében”
e LA vallalat igazgatésaga belsé vizsgalatot rendelt el a bekdvetkezett esemény okainak
és a felel6soknek kideritésére, és azonnali intézkedéseket léptetett életbe, hogy
elejét vegye a hasonlé torténéseknek”
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LA piac egyik meghatarozé szerepléjeként cégiink zavartalanul, a korabban
megszokott szinvonalon folytatja tovabb miikodését ugyfeleink tovabbi
megelégedésére”

LA vallalat a legmagasabb minéségbiztositasi és -ellenérzési moddszerekkel
rendelkezik”

,Folyamatosan tajékoztatni fogjuk partnereinket, tigyfeleinket és a sajté képviselgit
barmilyen 0j fejleményrél”

Az lizenetek meghatarozasa soran

Valasszunk ki maximum 2-3 kulcsiizenetet és ezeket minden férumon
kovetkezetesen kommunikaljuk!

Az illetékes hatdosagok (tlzoltésdg, mentdk, renddérség, katasztrofavédelem stb.)
sajat hataskorben szintén nyilatkozik. Rendszeresen = egyeztessiink velik, és
hangoljuk 6ssze az informacidkat!

Készitslink iddétervet, azaz hatdrozzuk meg az egyes célcsoportok elérésének
idézitését

Els6ként a munkatarsakat kell tajékoztatni (vezetdk, teljes munkatarsi kor), mivel 6k
hiteles informacioforrasként jelennek meg kornyezetiik felé. Résziikre azt is kilon
meg kell mondani, hogy mit és milyen formaban mondhatnak tovabb.

A kozvetlenil érintett tobbi célcsoportot szintén kozvetlenil mi tdjékoztassuk,
lehet6ség szerint elséként. igy némileg csokkenthetjilk az informacidtorzulds
veszélyét.

Fontos, hogy minden célcsoportot rendszeresen tdjékoztassuk a valsag stadiumarél.

3. ,Hogyan mondjuk?” - A vdlsagstab meghatarozza az lzenet formajat, szerkezetét és
mértékét. A csatorna a konkrét lizenettdl fliggetleniil létezé tdjékoztatdsi lehetéség, illetve
egy olyan eszkoz, amit a valsagstab igénybe vehet, hogy tovabbitsa az lizeneteit.

Megfeleld csatorna kivalasztasa:

A kozvélemény - amely tobb média szolgaltatasait is igénybe veszi -, 60 %-a tv-bél, 44 %-a

nyomtatott sajtobdl, 31 %-a radiés miisorokbol, 16 %-a egyéb Uton is értesil a hirekrél.

Ehhez célszerl igazitani a kriziskommunikaciéba bevont média 6sszetételét is.
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A valsdgkommunikacié kommunikaciés csatornai:

o kozvetlen, kétiranyd kommunikaciés lehet6ségek: lakossagi forumok, konferenciak,

kiallitasok, el6éadasok szervezése

e avallalkozas médiumokat vehet igénybe: nyomtatott vagy elektronikus sajté, e-mail,

honlap

e Egyéb vizudlis, auditiv és audiovizudlis eszkodzok: plakat, szérolap, hangosbeszélg,

rendezvény stb.

A valsagkezelSknek figyelembe kell venni a csatorna kivalasztasanal,

célkozonség legszélesebb koréhez eljusson az informacié.

hogy az adott

Célcsoportok

Elérésiitk médja

Vezetdi kor

Szébeli tajékoztatas

Munkatdarsak teljes kore

Ertekezlet, irdsos komminiké, belsé

szokasos hircsatorna pl.: hirlevél

Ugyfelek, partnerek

Email, irasos kommiuiniké

Lakossag, kozvélemény

Sajto

Hatésdgok, dagazati szervek, renddrség,
katasztrofavédelem, tlizoltésag, mentdk stb.

Telefon, irdsos értesités -
rendszeres konzultacio

e-mailben

Az sem mellékes, hogy milyen tomegkommunikacids funkcioét alkalmazunk, példaul:

¢ informaciok tovabbitasa: pl.: figyelmezteté vagy 6vo funkcié alkalmazasa (kozelgé

hoévihar, megel6z6 oltasok HINT ellen)

o értelmez6 funkcio: az informaciok tovabbitdsdn alapszik, de véleményt mond,
kommentalja az eseményeket az Ujsagiré (hogyan lehetne védekezni a kbzelgd arviz

ellen)

e tdarsadalmilag elismert értékek, szabalyok és normak tovabbitasa, oly mdédon, hogy a
média portrékat, interjukat kozol neves emberekkel. igy megfigyelhetjiik ket sajatos
szerepeikben, megtudhatjuk, hogy milyen értéket képviseljlink, vagy vessiink el.

A vdlsagot kdvet6en demonstraljuk, hogy urra lettiink és tulléptiink a valsagon. Tarthatunk
pl.: nyilt napot. (pl. egy kérnyezetszennyez6dést is okoz6 baleset kapcsan)



A VALSAGKOMMUNIKACIO FELADATAI

TANULASIRANYITO

|Gyt’1’jtst‘>n olyan vallalkozast, vagy koézintézményt, ahol dolgoznak szévivék! Az aldbbi
bekeretezett helyre irja a megoldésat! Informaciéforrasként hasznalja az internetet! irja fel
a szovivé nevét is, ha az ismert! Az eredményeket oktatdja segitségével ellenérizzék, ha
sziikséges egészitse ki sajat felsorolasat!

frjon példat napjainkban bekovetkezé valsaghelyzetre, amely egy vallalkozast illetve
kdzintézményt, szervezetet érint! Az alabbi bekeretezett helyre irja le a megoldasat!

Segitse iskoldjaban folyé kommunikaciés munkat! Gylijtse 6ssze, hogy egy krizis szituacié
esetén kivel kell kapcsolatba Iépnie a vezetésnek! Készitsen adatbazist a pontos
elérhet6ségekkel ‘egyiitt!l Szerkesszen szdmitégépen tadblazatot, majd oktatéja altal
megadott formdban mentse le! Az elkészilt munkdk megvitatisa alapjan oktatdja
Utmutatdsa alapjan készitse el a végleges megoldast!

Valasszon 2 olyan kulcsiizenetet, amelyet iskoldjarél minden kérilmények k6zott kézoéline!
A megoldasat irja az aldbbi bekeretezett helyre!




A VALSAGKOMMUNIKACIO FELADATAI |

| 1. feladat: Hatdrozza meg az aldbbi fogalmakat!

A valsag:

A krizis:

A valsagkommunikacié:

2. feladat: Milyen kérdésekre kell valaszolni a valsagkommunikacié kérvonalazédasa soran?

3. feladat: Aldhuzassal jelolje, hogy az aldbbiak koézul mit ne tartalmazzon a
valsagkommunikacié Gzenete?

Az esemény elismerése

A kar értékét elére megbecsiilni

Az esemény részbeni elismerését

A katasztrofa és kovetkezményei helyének pontos korilhatarolasa

A cslcsesemény jellege, természete és azonnali hatasa

Az esemény nagyon részletes koriilirasa, megjelolve a felel6soket is

Milyen konkrét intézkedéseket tettek, illetve tesznek a helyzet javitdsara, mikorra varhato a
helyzet javitasa, hogy iranyitani tudjdk az eseményeket

Tortént-e halalozas, sériilés, az anyagi kar

Sajnalat, részvétnyilvanitas
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MEGOLDASOK

Esetfelvetés-munkahelyzet

Gyljtson még példakat valsaghelyzetre! Az alabbi bekeretezett helyre irjon fel legalabb 6t
tényez6t! Majd oktatdjuk segitségével egészitsék ki a listat!

Megoldasok lehetnek pl.: jarvany tér ki, baleset kovetkezik be, sulyos természeti katasztrofa
kovetkeztében miikodési zavar allhat be, emberi mulasztas miatt bekovetkez6é személyi
sérilés, tagabb kornyezetet érinté milkodési zavar, a tulajdonost/meghatarozé vezetdt
varatlan tragikus baleset éri, tartésan veszteséges muikodés, likviditasi problémak, vevék
nem tudnak fizetni, a vallalkozas is eladésodik, hitelképességiink és a cég jo hirneve
meginog, a vallalkozas terméke/szolgdltatdsa meghibasodik veszélyessé valik
(kornyezetszennyezd, egészségkarositd), a beszallitok elmaradasai miatt nem tud a
vallalkozas sem szallitani, a kulcsemberek elhagyjak a szervezetet, ellenséges felvasarlas
fenyegeti a vallalkozast, a sajtéban rosszindulati hiresztelések roppennek fel, a rossz belsé
hangulat veszélyezteti a jéhirlinket stb.

Segitse iskoldjaban folyé kommunikaciés munkat! Gyljtse 6ssze, hogy egy krizis szituacié
esetén kivel kell kapcsolatba I|épnie a vezetésnek! Készitsen adatbazist a pontos
elérhetéségekkel egyiitt!

Megoldas a teljesség igénye nélkil!

Egyuttmiikodé Kapcsolattarté Elérhetéség Megjegyzés
szervezet

Belsé egyiittmiikodék

Iskolavezetés

Szakszervezet

Munkakozosség-
vezetbk

Szil6i
szervezet/iskolaszék
vezetdje

Ifjasagvédelmi felelds

Kiilsé egyiittmiikodék

10
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Fenntart6 képvisel6je

Fenntarto szakmai
képviselGje

Fenntart6  gazdasagi
képviselGje

Csaladsegité
kézpontok

Renddrség

Menték

Tlzoltésag

Katasztrofavédelem

Helyi sajté képviseldi

Kamara

Munkaltatok

Stb.

Valasszon 2 olyan kulcsiizenetet, amelyet iskoldjarél minden koriilmények kozott kdzéine!
Példaul:
A legkiemelkedébb felvételi aranyszam ...
A biztonsagi feltételek kiépitésére nagy hangsulyt fektetiink ......

Onellenérzési feladatok:

1. feladat: Hatdrozza meg az aldbbi fogalmakat!

A valsag az egyén, csoport vagy a tarsadalom életében jelentkez6é silyos zavar, nehéz
helyzet, amely lehet pozitiv és negativ kimeneteld is.

A krizis a valsag donté fordulata, amikor még a sulyos események elkeriilheték.

A valsdgkommunikacié a valsagok megel6zésére, a bekdvetkezé negativ hatasok
mérséklésére, a normdlis mikoddési allapot miel6bbi visszadllitasanak elésegitésére és az
imazs védelmére irdnyul
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2. feladat: Milyen kérdésekre kell valaszolni a valsdigkommunikacié kérvonalazédasa soran?
Mi tortént?
Mit mondjunk?

Hogyan mondjuk?

3. feladat: Alahuzassal jeldlje, hogy az alabbiak kozil mit ne tartalmazzon a
valsdgkommunikacié lGizenete?

Az esemény elismerése

A kar értékét elére megbecsiilni

Az esemény részbeni elismerését

A katasztrofa és kovetkezményei helyének pontos korilhatarolasa

A cslcsesemény jellege, természete és azonnali hatasa

Az esemény nagyon részletes koriilirdsa, megjeldlve a felelésoket is

Milyen konkrét intézkedéseket tettek, illetve tesznek a helyzet javitdsara, mikorra varhato a
helyzet javitasa, hogy iranyitani tudjak az eseményeket

Tortént-e haldlozas, sérilés, az anyagi kar

Sajnalat, részvétnyilvanitas
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A VALSAGKOMMUNIKACIO GYAKORLATI

MEGVALOSITASANAK NEHANY KERDESE

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A vélsaghelyzet bekovetkeztekor élni kell azzal a lehetéséggel, hogy a valsag célk6zonségét
tajékoztassuk a bekovetkezett eseményekrél. A kommunikacioval foglalkoz6 ligyintézének
feladata tobbek kozott, hogy segitse lebonyolitani, dokumentdlni és értékelni ezt a
munkafolyamatot.

Keressen a sajtéban kriziskommunikaciéval kapcsolatos interjat/sajtokézleményt! Gydjtse
Ossze azokat, majd egy kiilén mappaban archivdlja azokat! Az aldbbi kérdések alapjan
elemezzen egyet koziiliik!

Célkozonség:

Volt-e sajtoszovivo:

Az esemény leirasa:

Milyen konkrét intézkedéseket tettek:

Mikorra varhato a helyzet javulasa:

Tortént-e személyi vagy anyagi kar:

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Kézlemények elkészitése

A meghatdrozott Uzenetek alapjan el kell késziteniink a célk6zonséget tadjékoztatd
kozleményeket. igy a

e munkatarsak szamara

e kiilsé piaci kornyezet felé

e sajtd részére.

13




A VALSAGKOMMUNIKACIO FELADATAI

Nézziink egy-egy mintat!

Munkatarsak szamara

Kedves Kollégdim!

Az elmult éjszaka vadllalkozdsunk kiilso telephelyén tiz iitott ki és robbands kovetkezett be.
A baleset sordn munkatdrsunk ...................... (név), valamint az egyik szomszédos hdz
lakdja is megsértilt.

Jelenleg korhdz intenziv osztdlydn dpoljdk 6ket. Allapotuk siulyos, de nem életveszélyes.

Mint ismeretes, ebben a raktdrban tdroljuk a gydrtashoz sziikséges veszélyes anyagokat.
Elképzelheto, hogy ezek a biztonsdgos, zdrt rendszerbodl kikerdlve kérnyezeti kdrokat is
okozhatnak. Ennek hatdsdt, valamint a baleset bekdvetkezésének okait a tizoltosdggal és a
katasztrofavédelem munkatdrsaival ké6zésen vizsgaljuk.

A tragédia ellenére termelésiink a tobbi telephelyen és napi mikdédésiink vdltozatlanul
folytatodik. Cégiink a piac egyik meghatdrozo vdllalkozdsa, amely jelentds mértékben Ondck
magas szinvonalt munkdjdnak és teljesitményeteknek készénheto.

Kérek mindenkit, hogy tovdbbra is a téle megszokott szinvonalon és elkdtelezettséggel
dolgozzon!

A balesettel kapcsolatosan folyamatosan tdjékoztatjuk tigyfeleinket, partnereinket és a sajto
képviseldit.

A sajtoval kizdrolagosan ...................... PR igazgato tartja a kapcsolatot. Kérem, segitsétek a
kollégdt munkdjaban, és tdjékoztassdtok bdrmilyen hozzdtok beérkezo kérdésrdl vagy
érdekl/odésrdl.

Egylittmikodo segitségeteket ezuton is készéném!

........................... lgazgato

Ugyfelek, partnerek részére

Tisztelt .....cccovveeeeeeeeeeaani, Urhélgy,/Ur!

A koézottiink fenndllo jo iizleti kapcsolat miatt fontosnak tartjuk személyesen is tdjékoztatni
Ont, a vdllalatunkat ért eseményekrdl.
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Az elmdlt éjszaka cégiink egyik telephelyén tiz itott ki és robbands is bekdvetkezett. A
baleset sordn elképzelhetd, hogy ennek hatdsdra megsériilt a biztonsdgi rendszeriink, igy
elképzelheto, hogy a kornyezetre is kdros vegyszer szabadult ki. Ennek mértékét, kérnyezeti
hatdsdt, valamint a baleset bekévetkezésének okait a tizoltosdggal és a katasztrofavédelem
munkatdrsaival kézésen vizsgdljuk.

Termelésiink a sajndlatos esemény ellenére is vdltozatlanul folyik. Az Ondékkel fenndllo
szerzodéses kotelezettségeinknek maradéktalanul, a kordbban megszokott szinvonalon, és
modon tovdbbra is vdltozatlanul eleget tudunk tenni.

Tovdbbi sikeres egyiittmiikodés reményében, lidvozlettel:

....................... fgazgato és ....................... kereskedelmi igazgato

A sajtéinterju/sajtokozlemény tartalma

Ezuton tdjékoztatjuk a sajto tisztelt képviseldit, hogy a ... ..... vallalat ........... uti telephelyén
a kora hajnali ordkban tiz tott ki és robbands is bekovetkezett. A baleset sordn
elképzelheto, hogy a kornyezetre is kdros vegyszer szabadult ki. Az anyag tdroldsdra
szolgdlo biztonsdgos, zdrt rendszer ugyanis 'a tiz és robbands hatdsdra megsériilt. Ennek
mértékét, kornyezeti hatdsdt, valamint a katasztrofa bekévetkezésének okait a tizoltosaggal
és a katasztrofavédelem munkatdrsaival kézosen vizsgdljuk. A baleset sordn személyi
sériilés is tortént, a vdllalat munkatdrsdt €s az egyik kézeli hdz lakojdt korhdzban apoljak.

A baleset ellenére a vdllalat termelése a tobbi telephelyen vadltozatlanul folytatodik.

A balesettel kapcsolatos fejleményekrol folyamatosan tdjékoztatjuk a sajto képviseldit.

Az interji adasa soran mindenben kévetni kell a sajtokapcsolatok gyakorlatat!

Tovabbi néhany ,jo tanacs”, amelyet az ligyintézé kolléganak is ismernie kell:

e Az interju helyszine altaldban az esemény helye, de a hattér mindenképpen legyen
latvanyos, latszédjék a megoldas lehetésége. Amennyiben ez nem lehetséges, akkor
a legjobb megoldas, ha a studiéba megy be az interju alanya, azzal a tudattal, hogy 6
a hazigazda.

e Optimista, pozitiv kicsengési legyen a mondandé!

e Az interjut mindig a vallalkozas szamara megfelel6 mdédon kell irdnyitani!

e A riporter téves nézeteit, pontatlan kérdéseit udvariasan kell helyreigazitani! Ugyelve
arra, hogy a riporter véleményvezér!

e A hivatalos interji utdn is célszerl a riporterrel beszélgetni, az utolsé6 benyomas
fontossaga miatt.

A valsagkommunikacié dokumentalasa:
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Ezt a munkat tobb ember is végzi, végezheti. Lényege, hogy az eseményeket pontosan,
hitelesen lehetessen nyomon kovetni.

A valsagstab az aldbbiakat dokumentalja:

e mikor, hol, mi tortént
o kiket, mely szerveket értesitettek
e milyen megel6z6 intézkedéseket tettek
e milyen kiils6 és bels6 szerveket vontak be a valsag megoldasaba, kiket értesitettek
e milyen technikai megoldasokat alkalmaztak a valsdg megoldasdra és ennek milyen
hatasa volt
A szévivének az alabbiakat célszer( leirnia:

e mikor, hol, mi tortént

e acélkbozonség és a kommunikacids cél meghatarozasa

e az els6 nyilatkozat pontositott, elfogadott tartalma

e ki, mikor és hol nyilatkozott

e a késbbbi lizenetek tartalma

e a sajté mirdl kért és kapott informaciot

e ki és mikor milyen intézkedéseket igért

e mijelent meg a médiumokban, sziikség volt-e helyesbitésre

e mikor és milyen tartalommal értesitették az egyiittmiikodd szervezeteket
e milyen kulcskérdések jelentkeztek

A valsaghelyzet utani értékelés fontossaga:

Hogyan gy6zédhetiink meg arrél, hogy tanultunk a valsadghelyzetbdl, hogy hasonlé dolgokat
képesek lesziink esetleg megel6zni; vagy ha mégsem, akkor még jobban és hatékonyabban
tudjuk Oket kezelni? Erre a kérdésre egyszerd a valasz: amikor vége a valsaghelyzetnek,
akkor értékelniink kell mindent, amit a valsaghelyzet megoldasa érdekében tettiink. Itt egy
rovid, de hasznos lista, amely segitségiinkre lehet az értékelésben:

e Mit érziink, hogyan kezeltiik a valsaghelyzetet (nagyon jél, jol, meglehetésen jdl,
nem tal jél)?

e Valsagstabunk tagjai sikeresen tudtak egylttm(ikodni?

e A valsagstab jol kezelte a kiils6 és belsé kapcsolatokat és a kiilsé szakértéket?

e A stab jol kezelte a médiakapcsolatokat?

e Teljes—e a valsaghelyzet dokumentaciéja?

e Volt olyan pillanat, amikor gy tint, hogy a vdlsaghelyzet jobbra vagy rosszabbra
fordult? Volt-e olyan teriilet a valsaghelyzet kezelésében, amely javitasra szorul?
Hogyan tudnank a jovében beépiteni a tanulsagokat valsagkezelési stratégiankba?

e Kézben tartottuk-e a kommunikacids irdnyitast?

e Atmentek-e az lizeneteink?

e Volt-e varatlan fejlemény, amit nem tudtunk kezelni?

e Milyen visszajelzéseket kaptunk?
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e A tapasztalatok alapjan milyen médositasokra lesz sziikség egy ujabb valsaghelyzet
bekdvetkezésekor?

Tegylnk pontot a valsaghelyzet végére! El kell dénteni, hogy a valsaghelyzetnek mikor van
vége és milyen utdlagos lépéseket kell még tenniink. A valsaghelyzet végén célszerl egy
értékel6 megbeszélést tartani.

TANULASIRANYITO

Készitsen el egy sajtokdzleményt a kdvetkezé eset kapcsan! Varatlan szoftverprobléma
hivasfogadasi gondokat okozott a Telekom mobilhdlézatdban. Megoldasat irja az aldbbi
bekeretezett helyre! Osztalykeretben oktatdja segitségével véglegesitsék a helyesnek itélt
megoldast!

Nézzenek meg kdzdsen egy friss krizis hirrel kapcsolatos sajtészoévivéi tdjékoztatast! Az
alabbi bekeretezett helyre irja le értékelését a kovetkez6k figyelembe vételével:

Hol, mikor, milyen esemény tortént

Mi volt az Uzenet:
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Volt-e olyan riporter altal feltett kérdés, amelyet helyesbiteni kellett:

Egyéb észrevétel, megjegyzés:
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1. feladat: Adjon tanacsot a szévivé munkatdrsanak, hogy mire figyeljen a krizishelyzettel
kapcsolatos interji sordn! Megolddasat irja az alabbi bekeretezett helyre!

2. feladat: Ont bizzdk meg azzal, hogy folyamatosan kisérje figyelemmel a
valsagkommunikacié dokumentdldsat. Készitsen ellendrzési listit a valsagstdb
dokumentdcidjara vonatkozéan! Megoldasat irja az aldbbi bekeretezett helyre!
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MEGOLDASOK

Tanulasiranyité megoldasa:

Készitsen el egy sajtokézleményt a kovetkez6 eset kapcsan! Varatlan szoftverprobléma
hivasfogadasi gondokat okoz a Telekom mobilhalé6zataban. Megoldasat irja az alabbi
bekeretezett helyre!

A mai napon délel6tt a Magyar Telekom mobil-el6fizetéssel rendelkezé ligyfelei jelentds
részének halézaton belili hivasai sikertelenek voltak, az el6fizeték azt tapasztaltak, hogy a
hivott fél nem elérhetd, ki van kapcsolva vagy a hangposta jelentkezik.

Az elsésorban a haloézaton belili hivasinditasokat érint6, és a jelzett id6tartamban fennallé
zavart egy éjszakai, elére tervezett munka sordn keletkezett varatlan szoftverprobléma
okozta. Ennek észlelését kovetéen a rendszerszallitéval kdzosen még éjjel azonnal
megkezdédott a hibaelharitds, amelynek eredményeként a szolgaltatas fokozatosan all
helyre.

A Magyar Telekom ezuton is koszoni lgyfelei megértését és tirelmét. A probléma
elhdritasaval kapcsolatban a szolgaltat6 természetesen tovabbi tajékoztatassal szolgal majd.

Forras: http://www.t-mobile.hu/t-
mobile/sajtokapcsolatok/sajtokozlemenyek/2009/sajtokozlemeny_20091204.xml

Onellendrzé feladatok:

1. feladat: Adjon tanacsot a szévivé munkatarsanak, hogy mire figyeljen a krizishelyzettel
kapcsolatos interju soran!

e Az interju helyszine altaldban az esemény helye, de a hattér mindenképpen legyen
latvanyos, latszédjék a megoldas lehetésége. Amennyiben ez nem lehetséges, akkor
a legjobb megoldas, ha a studiéba megy be az interju alanya, azzal a tudattal, hogy 6
a hazigazda.

e Optimista, pozitiv kicsengési legyen a mondandé!

e Az interjut mindig a vallalkozads szamdra megfelel6 mdédon kell irdnyitani!

e A riporter téves nézeteit, pontatlan kérdéseit udvariasan kell helyreigazitani! Ugyelve
arra, hogy a riporter véleményvezér!

e A hivatalos interji utdn is célszerl a riporterrel beszélgetni, az utolsé6 benyomas
fontossaga miatt.
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feladat: Ont bizzdk meg azzal, hogy folyamatosan kisérje figyelemmel a
valsagkommunikacié dokumentalasat. Készitsen ellen6rzési listdt a valsagstab
dokumentdcidjara vonatkozéan! Megoldasat irja az aldbbi bekeretezett helyre!

mikor, hol, mi tortént

kiket, mely szerveket értesitettek

milyen megel6z6 intézkedéseket tettek

milyen kiilsé és bels6 szerveket vontak be a valsag megoldasaba, kiket értesitettek
milyen technikai megoldasokat alkalmaztak a valsag megoldasara és ennek milyen
hatasa volt
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