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KOSZONTO

Harmadszor készitettik el Magyarorszag Krizistérképét, tGgyhogy remélhetéleg ez a
kiadvany a tertletirdnt érdekl6dék szdmara mar nem az Gjdonsag erejével fog hatni
- sokkal inkdbb kivancsiak lehetnek arra -, hogy az el6z6 évekhez képest milyen ten-
dencidkat latnak a hazai kriziskommunikdciés szakérték. Ha optimistan tekintink a
multba, kedvezd hireket tudunk az olvasék elé tarni. ElGszor is: jelent&sen kevesebb
lett az dltalunk regisztralt krizisek szdma, magyaran botrényok, vélsdgok tekinteté-
ben nyugodtabb éviink volt, mint a megeléz6 két évben. Orilhetink annak is, hogy
aranyukat tekintve szdmottevéen visszaestek azok az igyek, amelyeket emberi mu-
lasztés, félrekezelés, alulmikddés okozott, vagyis taldn picivel nétt az odafigyelés,
korultekintés mértéke.

Izgalmas tendencia, hogy egyre nagyobb esetszdmot produkal a dolgozdi elégedet-
lenség: egymast érték a sztrajkfenyegetések, munkabesziintetések, sét a tdmeges
minden felsévezetének egyre élesebben oda kell figyelnie. Ezek tehat a legfonto-
sabb megallapitdsok, de a kiadvanyban érdemes alaposan elmélyedni, hiszen a tava-
lyi év legizgalmasabb, legtanulsdgosabb eseteit, az immar megszokott mddon rész-
leteiben is kielemezziik, bemutatjuk az iparagi folyamatokat, visszatekintést adunk
a 2018-as év egészérdl.

Bizom benne, hogy az olvasdk ugyanolyan lelkesedéssel fogadjak az Gjabb évossze-
foglalénkat, mint amilyen lelkesedéssel mi, a szerzék készitettik! Ezlton is kdszo-
ném Horvdth Ménikdnak, Sztaniszlav Andrasnak és Pintér Daniel Gergének aldoza-
tos munkéjukat; és természetesen a kiadvdny bemutatdjakor mar javaban gy(jtjik,
regisztraljuk, szortirozzuk 2019 kriziseseteit is!

Béhm Kornél

MPRSZ Kriziskommunikaciés Tagozat, alapitd

Ml EZ?

Ez az 4tfogo kiadvany Magyarorszdg harmadik alkalommal megjelent krizisjelentése, amely az elmult év valamennyi mér-
tékadd valsdgkommunikacids esetét dolgozza fel. A kutatds az ICM Annual Crisis Report, valamint a The Holmes Report altal
elkészitett Crisis Review nemzetkdzi mintajat kovetve kvalitativ és kvantitativ vizsgélati mddszerek kombinélaséval nem
kevesebbre villalkozik, minthogy a 2018-as év Osszes vélsdgat eléfordulasuk, jelleglk, stlyossaguk, lefutdsok és kezelhe-
téségiik szerint osztalyozza; a tendencidkat Osszesitse; a kivaltd okokat elemezze; végezetil pedig tovabbi olvasmanyokat,
szakmai orientacios lehetéségeket kinaljon.

A kiadvany szerzéi valljdk, hogy a hazai szervezeteket, kkv-kat, allami intézményeket, multinacionélis cégeket és én-mar-
kakat érinté valsdgokbol mind az érintettek, mind a kivilallok rengeteget tanulhatnak, igy még a legmélyebb krizisekre is
érdemes esélyként, fejlédési lehet&ségként tekinteni. Bizunk benne, hogy e kutatési beszamolé nemcsak a kriziskommu-
nikdcié és -kezelés gazdasagi, Uzleti és tarsadalmi jelentéségére, de a felelds, proaktiv vallalati hozzaallds fontossagara is
felhivja a figyelmet. Reméljik, hogy az évrél évre dsszeéllitott krizistérkép kapcsan nemcsak egyre tobb szervezet ismeri
fel a felkészilés nélkilozhetetlenségét, de azon szakemberek szama is néni fog, akik erre a rendkiviil izgalmas és 6sszetett
terlletre 6sszpontositjdk tudasukat.

A kutatds a Magyar Public Relations Szévetség gondozasaban, hazédnk vezetd kriziskommunikacids szakértdinek kozrem-
kodésével jelent meg.
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KIKNEK AJANLJUK?

@ Céguezetsknek, @ szervezetfejlesztknek,

’ a kommunikaciés szakma képviseldinek, . véllalati coachinggal, mentoringgal foglalkozdknak,

’ projektmenedzsereknek, ’ egyetemi oktatéknak,

@ 2 vilssgkommunikacioé tertletét kutatoknak, @ tanuldknak, PR szakirdnyd képzést hallgatéknak, szak-

dolgozdoknak,

@ ¢rdeklsds laikusoknak.

’ iparagi elemzdéknek,

OSSZEFOGLALO 2018-AS EV LEGFONTOSABB
KRIZISTRENDJEIROL

Szembeotld, hogy 2018-ban szdmottevéen kevesebb krizist detektdltunk, mint a megel&z6 években: ezlttal 276 eset ke-
rilt be a gyljteményilinkbe, szemben az eldz§ évi 382, vagy a 2016-0s 460 esettel. Ha gy vesszik, évrél évre szazasaval
csOkken az esetek szdma, és ha a tendencia folytatédna, par év mulva elfogynanak a hazai krizisek... Ettél persze nem
kell “tartanunk”, minddssze rogzitjik a tényt, hogy hasonlé médszertan mellett a regisztralt krizisek szdma szdmottevéen
csokkent, ami j6 hir.

Ahogy az el6z6 években, idén is a kozélet szolgaltatta a legtobb esetet, - az 6sszesetszam kozel 40 szézalékat -, ebbdl pe-
dig azt latjuk, hogy a krizisek abszolit mennyisége csokkent, de az ardnyok a szektorokon belil jelentésen nem véltoztak.

Az esetek hdnapok szerinti eloszlasa viszonylag egyenletes volt, nagysdgrendileg 20-24 krizis esett az egyes hénapokra,
folfelé l6g ki 32 esetszaméval 2018 janudrja, és lefelé szeptembere, a maga 15 regisztrélt botrdnyaval. Az egyes szektorok
kozll tovabbra is a nyereségorientalt, forprofit szervezetek veszik ki legnagyobb ardnyban a résziket (42%), de minddssze
egy szazalékponttal lemaradva kovetik 6ket az allami tulajdond, fenntartdsl szervezetek Ggyei is (41%). Mindez szignifi-
kans elmozdulast jelent a tavalyi év 45%-0s és 36%-0s értékéhez képest.

Mindenképpen fel kell hivni a figyelmet arra is, hogy a kivalté okok kozott feljovében vannak az érdekgazdék kifogasai,
valamint a ‘whistle blower’ eredetti krizisek, ami egyértelmien 6sszefliggésben van az egyre tobb helyen jelenlévé munka-
Mindezekkel egyltt a balesetek, majd pedig a blincselekmények vannak az élen a krizisek forrasai szerinti csoportositas-
ban.

Lefutasuk ideje szerint a 2018-as hazai valsdgok mintegy egyharmada tekinthetd elhlzddé krizisnek. Menedzselhetdség
szempontjabdl megéllapitottuk, hogy 167 eset tekinthetd kemény valsdgnak; silyossag szerint pedig a valsdgok mintegy
haromnegyedét tekintettik kritikusnak vagy éppen problematikusnak. Ezek az értékek pontosan megegyeznek a tavaly
kapott adatokkal.

A KUTATAS MODSZERTANA

A primer kvantitativ kutatds sordn meg kellett hoznunk bizonyos szabalyokat, hogy az eredmények - amennyire lehetséges
- objektivek és a korabbi, valamint elkdvetkez6 évekkel kbvetkezetesen 6sszehasonlithatéak legyenek. Ennek szellemében
azokat az Ggyeket tekintettlk krizisnek, amelyek elérték a mainstream média, leginkdbb a nagyobb hirportalok ingerki-
szobét. Kizarélag blogokon, kbzésségi médidban megjelend hireket nem vettink bele az dsszesitésbe, valamint az is alap-
elvink volt, hogy csak a 2018-ban kirobbant tigyekkel foglalkozunk; tehat ha egy esemény kordbban tértént - kilonosen,
ha mar kordbban is irtak réla az Gjsdgok -, az nem képezte a vizsgalddas bazisat.

A Krizistérképben elsésorban olyan esetek szerepelnek, amelyek sordn tetten érhet volt valamilyen reputacios sérelem,
igy altaldban a kozlekedési baleseteket, lakastlizeket, sériléssel vagy halalesettel jard katasztréfdkat Gnmagukban nem
vettik szamitdsba, csakis akkor, ha valamilyen kapcsolddo szervezet hirnevét intenziven csorbitottak. A kozpolitikai esetek
kozul egyedil azokat vettik bele a gydjtésbe, ahol az Gigy nem kifejezett és szandékos politikai dontés eredménye volt;
tehdt valamely politikai hatdrozatnak a nyilvanos kritizaldsa - példaul tintetés - nem jelentett kilon krizis-tipust, viszont
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azok a politikusokhoz kétédd botranyok, amelyek korrupcids visszaélés, ittas vezetés, vagy egyéb elitélhetd cselekedet
miatt magyardzkodasra kényszeritették valamelyik szerepldt, igen. A botranykének szamitd szervezeteknél - ahol az év so-
ran rendre Gjabb tgyek kerlltek elé - minden Uj esetet beleszdmoltunk a mintavételbe, de ugyanannak az tigynek az Gjbéli
felemlegetését mar nem vizsgaltuk meg részletesen.

A fenti médszertan segitségével 6sszesen 276 eset kerilt 6sszegy(jtésre, amelyeket csoportositottunk és értékeltlink ipar-
agak, a tulajdonos/fenntarté szektora, kronoldgia és aszerint, hogy az adott valsdg elhizéddnak, vagy hirtelen fellépének
és gyorsan lecsengének volt tekinthetd. A tavalyi évhez hasonléan idén is fontos elemzési szempontot nyujtott a valsag
sulyossdganak, kritikussdganak szintje; a krizisek kivaltd oka és forrdsa; valamint a vélsdg menedzselhetéségének, kezel-
hetéségének mértéke.' Ezt kdvetden az dsszegyljtott 276 elem kozil kivalasztottuk, és mélyrehatd kvalitativ elemzésnek
vetettlk ald azokat a botranyokat, kiemelt eseteket, melyek az adott szektorban és idészakban a legnagyobbat széltak.

AZ ALTALUNK HASZNALT FOGALMAK ES FOBB
DEFINICIOK

Jelen tanulmanyban egyrészrél megkilonboztetlink kilonféle karakterisztikaja valsagokat; dllami, nonprofit és forprofit
szektorokat, én-mdrkdkat, valamint kilonbozé ipardgakat, osztédlyozasi kritériumokat. Krizistérképlnk, valamint az ered-
mények bemutatasa eldtt fontosnak tartjuk a fentebb emlitett fogalmakat definialni, a jelentésiket egyértelmdvé tenni
olvaséink szaméra. Els6ként a véllalati krizisek, a szerzék altal legfontosabbnak gondolt jellemz&it mutatjuk be.

A VALLALATI KRiZIS FOGALMA

A hétkoznapi rutinbdl kiugrd, jorészt varatlanul fellépd, az Gzleti célok megvaldsitasdt potencidlisan veszélyeztetd ese-
mény. A szervezet m(kddési zavarai soran eléallt nehéz helyzet tetépontja, amely vagy teljes 6sszeomldshoz, vagy pedig
fejlédéshez vezet. Komoly konfliktus, amelyben az egész szervezet a probléma megolddsara, az irdnyitds visszaszerzésére,
a tanulsdgok levonasara és a konklizidk stratégiai szintl integraldsara fokuszal.

A VALLALATI KRIZISEK FOBB JELLEMZOI ES KISEROJELENSEGE!:

’ elére nem lathatd, varatlan, meglepetésszer(i esemény;

@ relfokozott érzelmi allapottal, konfliktusokkal jar, mely rendszerint tGlng a szervezet reagaldsi képességén;

’ az érintettek napi miikédése —sulyosabb esetben fennmaradasa — veszélybe ker(l;

’ emberi életet, szocidlis jolétet, egzisztencidlis stabilitast, kornyezeti egyensdlyt, kulturlis integritast is fenyegethet;

@ alésssa a szervezet és az érintettek hitelességét, j6 hirnevét, rombolja a kézénségkapcsolatokat és a célcsoporttal,
érdekgazddkkal kialakitott bizalmat;

@ 2 dolgozodk, kérosultak kérében ellenséges hangulat alakulhat ki, ami salyos esetben panikka is erésddhet;

’ drasztikusan befolyasolja a cég normalis folyamatmenedzsmentjét, akadalyozza a kilsé tevékenységet, a stratégiai
célok elérését és a belsé igymenetet;

’ egy hosszabb, komplex folyamat meghatérozé részeként nagy nyilvanos, és médiaérdekl&désre tart szamot;
’ gyakran halmozddé, nehezen kezelhetd és kommunikédlhaté szituacid, amely hibas reakcié esetén gyorsan felerésddhet;
’ az irdnyitas idészakosan kicsuszik a vezet&ség kezébdl; a kontroll visszaszerzése ilyenkor prioritdst élvez;

’ kvazi azonnali és fordulatot elérd szandékl vezetdi dontést igényel: a kordbbi menedzsment vagy kommunikaciés
gyakorlat optimalizalasat vonja maga utan;

@ 2z érintettek gyakran rosszul déntenek a hirtelen megnévekvé stressz hatasara, igy nagyobb eséllyel mulasztjsk el a
szlikséges cselekvéseket és hoznak téves dontéseket, ami tovabb silyosbithatja a kialakult szitudciot;

sonlé tematikdju kiadvdnyaiban megjelené médszertan kombindldsdval dllitottuk éssze. Ld. bévebben: Coombs, W. Timothy (2007) ,Protecting organization
reputations during a crisis: The development and application of situational crisis communication theory”. Corporate Reputation Review Vol. 10. No. 3. 163-
176. o.; valamint Nydradi Gdborné - Szeles Péter (1999) Public Relations II. Budapest, Perfekt Kiadd, 284-289. o.
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’ informacios deficit alakul ki, az érintett felek kozotti parbeszéd akadozik;
’ a normaélis dontéshozatali folyamatok felborulnak, 'vis major’ forgatokdonyvek és munkakorok [épnek életbe;
’ a vezetdk a hosszU tavd stratégia hattérbe szoritdsaval inkdbb rovid tavia cselekvési és akcidtervekre koncentralnak;

’ alapos és széleskori vizsgalat igényét valtja ki, hiszen rendszerint nem all a cég vezetésének rendelkezésére megfeleld
mennyiségl és minéségl informacié a kialakult helyzetrél;

’ az esetleges dontések és megolddsok hatdsa nehezen elérelathaté: a sikeres kezelés feltételei bizonytalanok;
’ kimenetele lehet rossz is, de a tanuldsra, fejlédésre vald lehetEségként célszer(i értelmezni;

@ asikeres kezelés interdiszciplinaris felkésziiltséget igényel: a kommunikacié és menedzsment eszkéztaran kivil eqyéb
szakmak bevonasat indukélhatja, példdul az individuélis vagy csoportos viselkedést vizsgald pszicholdgidét, vagy akar a
krizisek megel6zését mérnoki és technoldgiai szempontbdl megkozelits biztonsdgtechnikdét;

’ a megelézésben elengedhetetlen a tudatos és minden részletre kiterjedd felkészilés: a szervezeti feltételek teljesilé-
se, a j6 médiakapcsolatok, és a szlikséges vezetdi attitlid szerepe felértékelddik.

A KRIZISKOMMUNIKACIO

Olyan szaktevékenység, amely valsdghelyzetben a szervezet miikodési zavarainak lekizdését szolgadlja, és amelynek so-
rdn hirek és informaciok tovabbitasa, a valsdgesemény értelmezése, korilhatdroldsa zajlik. Célja a veszélyes helyzettel
szembenézé marka kordbban, PR- és marketing-eszkozokkel felépitett reputdcidjanak, imazsanak védelme, a cégérték
novelése, a bekdvetkezett eseménnyel kapcsolatos felelésség egyértelmiivé tétele. Megtervezett folyamat, mely a krizis-
helyzet sikeres kezeléséhez szlikséges informaciok 6sszegy(jtésén, feldolgozasan és szisztematikus terjesztésén alapul. A
kriziskommunikacié térekszik a kolcsénosen elényds megolddsra, az értékteremtésre, valamint a felel&sségteljes és etikus
munkavégzésre.

A KRIZISKOMMUNIKACIO FOBB CELIJAI:

’ Reputdcié- és imazsvédelem: az érintettek tajékoztatdsa, megnyugtatasa, sajat szereplink bemutatasa.

’ Akivalté okok, az elkévetdk motivacidjanak, valamint a cég az adott valsdgban betoltott feleldsségének egyértelmsitése.
0 A célcsoport és a véllalat kozotti bizalom megerdsitése, a jovébeli zavartalan egylttmikodés motivaldsa;

@ A potencilis veszélyek elharitasara vonatkozé eréfeszitések és a karosultak kompenzaldsara vonatkozé stratégia be-
mutatasa;

@ Kérenyhités, a biztonsag visszaallitasa: a mitkddési zavar lekiizdését szolgalé hirek tovabbitdsa, negativ hatasok mérséklése.

@ Public Relations és kdzénségkapesolatok dpolasa: hiteles informaciok dtadésa a média, a célcsoport és a kdzvélemény
szdmdra.

SZEKTOROK CSOPORTOSITASA:

ALLAMI: anemzetgazdasagi szint( feladatokat ellatd intézmények tartoznak ide, amelyek nem a piacon keresztdil
elégitenek ki sziikségleteket, és kiadasaikat adokbdl és egyéb allami bevételeikbdl Fedezik.

FORPROFIT: az Uzletszerlien végzett, nyereségorientdlt gazdasagi tevékenységek tartoznak ide.

NONPROFIT: olyan gazdaséagi tarsasagok, egyesiletek, alapitvanyok, kdzhasznl tarsasdgok, melyek a tarsasdg tevé-
kenységébdl keletkezett tobbletet nem osztjdk szét a részvényesek és a tulajdonosok kozott, hanem
bizonyos kdzosségi célok elérésére, a civil szféra épitésére hasznaljak fel.

SZEMELYEK: perszonalizalt brandekhez, én-mérkdkhoz, egyéni arculatokhoz, egyszemélyes identitdshoz kapcsolédd
vélsdgok tartoznak ide.
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IPARAGAK CSOPORTOSITASA

PUBLIC - KOZELET

A nyilvanos szintérnek alapvetden azt az intézményesitett tdrsadalmi teret tekintjik, amelyben a polgé-
rok a gyllekezés, egyesiilés és szabad szolas jogat és a politikai intézmények feletti ellenérzést, kozéleti
aktivitdsokat gyakoroljdk. Felosztdsunkban ide tartoznak a kozéleti, politikai, kbzigazgatasban végbeme-
nd, allami intézményekkel kapcsolatos valsagok, illetve az oktatasi-, mezdgazdasagi-, egyhazi- és sportpi-
acon megjelent krizisek.

CONSUMER SERVICES - SZOLGALTATOI SZEKTOR

Egyike a fejlett gazdasagok harom legfontosabb gazdasdgi dgazatdnak. A szektor a sziikségletek kielégité-
sére létrejott tevékenységeket tdmoriti. A szolgdltatas olyan kézzel nem foghatd eredmény( munkavég-
zés vagy jogosultsag, mely annak fogaddja, vagy élvezdje szdmara értékkel bir, még ha nem is feltétlenl
fizet érte. Mig a termelés végeredménye egy értékesithetd, fizikai targy, eszkéz vagy energiamennyiség,
addig a szolgéltatas végeredménye az ligyfél dllapota, amikor a szolgaltatdst megkapta (pl.: boldog Ggy-
fél).

ENERGY - ENERGIA IPAR

Feladata az energiahordozok kitermelése, hasznositasa, illetve az energia elosztdsa. Az energiagazdasag
kiemelkedd fontossdgu része a villamos energia termelése, mely egyardnt el&allithaté hé-, viz- és atom-
erémdvekben.

TECHNOLOGY - TECHNOLOGIA IPAR

Hlzoadgazatai kozé a telekommunikacids eszkdzok, valamint az informatikai eszkozok eldallitasa, forgal-
mazasa tartozik.

TRANSPORT - KOZLEKEDES, SZALLITAS

Olyan tobb elembdl allé komplex rendszer, mely gazdasagi és szolgaltatoi tevékenységet végez. Elsésor-
ban a személy- és aruszéllitds, vezetékes tovabbitdsi szolgdltatdsok tartoznak ide. A kbzlekedési rendsze-
rek a kozlekedési hdlozatbdl, az azokat kiszolgald létesitményekbdl, a kozlekedésben résztvevdk eljutdsat
segitd eszkdzokbdl és a folyamatot logisztikai szempontbdl mikddtets szakemberekbdl allnak.



CAPITAL GOODS - TOKEJAVAK

Mindazok a termelésben alkalmazott mesterséges eszkdzok, gépek, épulletek, felszerelések, alkatrészek,
stb., amelyeket tovabbi termelési folyamatokban felhasznalhatunk. T6kepiacnak nevezzik mindazokat az
adésvételi mddokat és helyeket, amelyek lehetévé teszik, hogy a megtakaritdsokat tékeként hasznaljak.

FINANCE - PENZUGY

A szektor szolgdltatdsai kozé alapvetéen a banki feladatok tartoznak: bankszamlak nyitdsa, vezetése, ér-
tékpapirok kibocsatdsa, forgalmazasa, vallalkozasokban vald részvétel, tékekihelyezés, kezességvallalas,
tézsde, nyugdijpénztarak, biztositdk, hitelintézetek, feladatbank-garancia, valutavaltds, devizaszamla-ve-
zetés, befektetési tandcsadéds, bankari szaktandcsadas, hitelezés, stb.

HEALTHCARE -EGESZSEGUGY

A szektor a tarsadalom azon tevékenységeinek strukturdlt rendszere, amely az egészség megdrzését,
a betegségek megelézését és gydgyitdsat, kronikus betegségek esetében azok kezelését szolgdlja. Az
egészségligyi szektorba alapvetden a szociélis szolgaltatdsok, az orvosi elldtés finanszirozasa, a tertlethez
kapcsolddd létesitmények fenntartdsa, diagnosztikai technikdk fejlesztése és a megfelelé szakembergar-
da képzése tartozik.

CONSUMER NON-DURABLES - GYORSAN FORGO FOGYASZTASI
CIKKEK

Akategoéridba a permanens aruk, termékek tartoznak, melyekre folyamatosan sziikséglink van a minden-
napi életben és napi, heti vagy havi rendszerességgel Gjra és Gjra megvasaroljuk éket. Az Gn. FMCG-ter-
mékek piacdn nagyon erds a verseny, amely kiléndsen gyors reagalast és az aruk folyamatos biztositasat
kivdnja meg a véllalatoktél.

A VALSAG LEFOLYASA SZERINTI KATEGORIZALAS:
ELHUZODO

A kategéridba tartozd helyzetek akar évekig is tarthatnak, hatdsaiktél hosszu ideig szenvedhetnek az érintettek. Az elhi-
z6d6 valsadgok gyakran ciklikus, visszatéré valsagok is egyben.

GYORS LEFOLYASU

A kategoridba tartozd helyzetek hamar, akadr napok alatt véget érnek, hatdsuktél a vélsdg megoldasat kovetéen mar nem
szenvednek az érintettek.




A VALSAG KIVALTO OKAI SZERINTI KATEGORIZALAS:

@ Természeti, kornyezeti katasztrofa ltal kivaltott valsag;

’ rosszindulatd pletyka, whistle blower (belsé informator) ltal kivaltott valsag;
0 munkahelyi erészak, diszkriminacié kovetkeztében létrejovd valsag;

’ termékhamisitds, termékhiba, termékvisszahivés kovetkeztében létrejové valsag;
’ érdekgazdak kifogdsai — fogyasztéi akcid, bojkott, munkaerd vita, konfrontacio kovetkeztében létrejové valsag;
@ technikai eredetd baleset, izemzavar, termékhiba nyoman fellépd krizis;

’ emberi mulasztads miatti baleset, Gzemzavar, termékhiba;

’ a szervezet hibdjabol torténd karokozés, jogi visszaélések vallalatvezetési kotelezettségszegés mismanagement (rossz
kezelés, vezetés, gazdalkodas) nyoman fellépd veszélyes helyzet;

’ koztorvényes blincselekmény, kiberblintzés, fehérgalléros bliindzés nyoman jelentkezd vélség;
0 hibds kilsé kommunik4cié altal generilt krizis;
@ relsévezets eltavolitdsa nyoman létrejott veszélyes helyzet;

@ celebekhez, én-markéakhoz kétédé botranyok.

A VALSAG SULYOSSAGA SZERINTI KATEGORIZALAS:
PROBLEMATIKUS

Ha a napi Ggymenet eltér a normalistdl, és a helyzet eseményei vagy tényei altal generdlt hatasok elérik a média ingerki-
szobét.

KRITIKUS

Nem érintik kdzvetlenil az adott véllalat alaptevékenységét, de hosszi tdvon nagyobb fennakadést okozhatnak a miiko-
désben.

VALSAGOS
Megbénitjdk az adott szervezet alaptevékenységének folyamatossagat, ellatasat, miikodését.

KATASZTROFALIS

Ha az adott szervezet tulajdondnak, imazsdnak nagyfoku kdrosodasat, megsemmisilését vagy személyi sérilést, haldlese-
tet okozé események kdvetkeznek be.

A VALSAG MENEDZSELHETOSEGE SZERINT KATEGORIZALAS:
KEMENY

Erds hatds(, hirtelen megjelend, komoly veszélyt jelentd torténés; legmagasabb fokl érzékenységet, figyelmet igényel.
(pl. haldleset, természeti katasztréfa, csédeljarés, stb.)

PUHA

Lassan, hossz( id§ alatt kialakuld, komplex szitudcidk, amik sokdig a szervezet latémezején és ingerklszobén kivil esnek.
(pl.: sikkasztas, pereskedés, zsarolds, megvesztegetés, stb.)




MEGALLAPITASOK
2018. LEGFONTOSABB KRIZISTRENDJEI

KRiZI§EK SZAMANAK ALAKULASA
HONAPOK SZERINT (2018)
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Erdemes megnézni a krizislista hdnapok szerinti eloszl&sat, hogy lathassuk, van-e valamiféle szezonalitdsa, ciklikussdga
a kriziseknek. Mig 2016-ban &prilis és november, addig 2017-ben a nyari hénapok mutattik a legnagyobb intenzitést. Er-
dekesség, hogy 2018-ban januar folfelé, szeptember pedig lefelé l6gott ki a maskilonben egyenléen eloszlé krizisszamu
hénapok sordbdl. 2017-ben pedig pontosan ugyanez a két hdnap képviselte a negativ, illetve a pozitiv cscsot. 2018 januar-
jaban a krizisek jelent&s szama jobbara az egészségligyhoz, ezen belllis a Honvéd kérhazhoz kotédott, de sok eset fliggott
Ossze a kozlekedéssel, tovabbd 2017-hez hasonldan voltak ,évinditd” munkatgyi sztrajkok is.




KRIZISEK SZAMA IPARAGAK SZERINT
(2018)

106

27

14

iiiox : A
POOPLOLOLOLO®G

Capital Goods Consumer Consumer Energy Finance Health Care Public Technology Transport
Non-Durables Services
Companies

Ahogyan a 2016-os elemzéslinkben, Ugy tavaly is a kdzélet végzett a lista — bliszkeségre kevés okot adé - ,élén”, és a
2018-as év is egyértelmUen a kozéleté volt. 2016-ban még csak az esetek 32 szdzaléka, mig 2017-ben és 2018-ban méar
az 6sszesetszam kozel 40 szazaléka kotédott a public szektorhoz. A szolgéltatdipar ugyanakkor folyamatosan esik vissza,
2016-ban méasodik, 2017-ben a harmadik helyre, a friss listdban pedig mar csak a kozépmezdny végére kerdilt. 2017-ben és
2018-ban is masodik helyre kerlltek a kozlekedéssel 6sszefliggd krizisek — ez 2016-ban még nem szdmitott kiléndsebben
krizisintenziv szektornak. Folyamatosan ,jon fol” az egészségligyi ipardg, 2018-ban eldszor kerilt fel a dobogdra az dssze-
setszadm tiz szazalékaval.




KRIZISEK s;AMANAK IPARAGI MEGOSZLASA
HONAPOK SZERINT (2018)
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Capital Goods Consumer Consumer Energy Finance Health Care Public Technology Transport
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Ahogyan a havi 6sszesitésnél is lattuk, 2018 januérja volt az év legeseménydisabb id6szaka a krizisek tekintetében. Meg-
lep6 lehet ugyanakkor, hogy ebben az idészakban az amigy erételjesebben érintett kozéleti szektor kevésbé volt élénk; a
kozéleti Ggyek legintenzivebben a tavaszi hénapokban borzoltdk a kedélyeket. A kozlekedési Gigyek ugyanakkor viszonylag
egyenletesen képviseltették magukat az év valamennyi hénapja sordn, mig az 8szt az egészségligy botranyai uraltak.




KRIiZISEK SZAMANAK MEGOSZLASA
SZEKTOROK SZERINT (2018)
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ALLAMI FORPROFIT NONPROFIT SZEMELY

Az ardnyok nem sokat valtoztak az el6z6 évhez képest: a forprofit szektor adta az esetek legnagyobb hdnyadat, kézel felét;
masodik helyen pedig az allami tulajdonoshoz kétédé Ggyek szerepelnek, ugyanakkor fontos azt is latni, hogy az ,olld”
zarul: 2018-ban mar csak egyetlen szdzalékponttal haladtdk meg a forprofit szektor szervezetei az dllami tulajdond, fenn-
tartdsd szervezeteket. 2016-ban, 2017-ben és ez(ttal is azt lattuk, hogy a nonprofit szektor a legkevésbé hozhaté hirbe

botranyos tigyekkel; kéz a kézben kullognak a lista végén a magdnszemélyekhez, ismert emberekhez, celebekhez kdt6dé
vélsdgokkal. Mindkét terilet kevésbé krizisérzékenynek tekinthetd.



KRIZISEK ”BESOROLASA
MENEDZSELHETOSEG SZERINT (2018)

KEMENY

PUHA

A menedzselhetdség szempontjait sokszor nem kénny( kivilrél megitélni, de a hirtelen fellépd, bizonyosan nagy hatéere-
jl Ggyeket mindenképpen a kemény krizisek kdzé kell sorolnunk. A szakmai elemzés alapjan a tapasztalt esetek 61 szazalé-
kadra mondjuk azt, hogy a nehezen menedzselhetd valsdgok kdzé tartoztak, mig a maradék 39 szdzalék puhdnak mindsil. Ez
jelentés elmozdulast jelent az el6z6 évhez képest, amikor a puha krizisek az esetszam egyotodét sem érték el.




KRIZISEK BESOROLASA FORRAS SZERINT (2018)

BALESET
BUNCSELEKMENY
DISZKRIMINACIO

EGYEB

ERDEKGAZDAK KIFOGASAI
FELSOVEZETO ELTAVOLITAS
KATASZTROFA

MISMANAGEMENT
TERMEK VISSZAHIVAS

WHISTLE BLOWER

90

A krizisek kivaltd okait, forrasait tekintve 2017-ben toronymagasan nyertek a félrekezelések, vagyis a vezet8ség hibdira
utalé krizisek, mig ez a tipus most a harmadik helyre szorult vissza. Oszintén reméljiik, hogy ennek nincs mas oka, minthogy
az egyes szervezetek menedzsmentje sokkal inkdbb a helyzet magaslatan voltak, mint kordbban. A tavalyi méasodik helyrél
igy élre kerlltek a balesetek, és tartjdk magukat a lista elején a bldncselekmények is, mint a krizisek valéban taldn leggya-
koribb, legklasszikusabb Ffajtai. A fokoz6dd munkaré-piaci nyomdst, a munkavallalék alkupoziciéjdnak folyamatos javulasét
mutatja, hogy jelentésen novelték részardnyukat az érdekgazdék kifogasai és a whistle blower tipusu tigyek is.

100
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KRIZISEK BESOROLASA TiPUS SZERINT (2018)
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Ahogyan a menedzselhetdség szerinti kemény vagy puha skélan, Ggy a valsag lefolydsénak jellege szerinti skalan is nehéz
itéletet hozni. Mig a 2017-es valsdgok nagyobb ardnyban elh(izédé, nehezebben megoldhaté, esetleg ciklikus tigyek vol-

tak, addig a most vizsgalt peridédusban ardnyuk 31 szdzalékra csdkkent. A gyorsan fellépd, gyors lefolydst ligyek pedig
elsopré tobbséget képviseltek.

KRIZISEK BESOROLASA SULYOSSAG SZERINT (2018)

2. ®

KATASZTROFALIS PROBLEMATIKUS VALSAGOS KRITIKUS

Az esetek sllyossdga tekintetében jéval kisebb aranyt képviselnek a valéban stlyos, hosszu tavon, vagy akar végzetesen
karokat okozd krizisek. A katasztrofalis, megsemmisité hatdst eseteket az 6sszesetszam tiz szazaléka alatt regisztraltunk,
a valsdgos kategoria ugyancsak a tiz szazalékos kliszob kornyékére kerllt. A kevésbé sulyos (kritikus vagy problematikus)
Ggyek a teljes spektrum 80 szazalékét képviselik.



KOZELETI SZEKTOR

KESZ ALLATKERT!

A kozélet, jellegénél fogva is, a leginkdbb olyan ,szektor”, amely kéz a kézben jér a krizisekkel és botrényokkal. A 2018-as
év elemzésekor megfigyelhetd volt, hogy egy olyan terllet is rendre bekerilt a botranykrénikdba, amelyhez hagyoma-
nyosan inkabb a béke és a kikapcsolédas szavai kotédnek, jelesil az allatkertek vildga. Nyilvanvaléan véletlen egybeesés,
és az esetek kozott kozvetlen dsszefliggés nem fellelhetd, de az orszadg szamos allatkertje volt szerepléje kisebb-nagyobb
kriziseknek. A legmegosztébb, leghevesebb indulatokat kivaltd eset a kecskeméti vadasparkban tortént, fészerepldje egy
vemhes szurikdta és egy kirandulé gyerekcsoport egyik tagja volt: a kisfid benyult a szurikdtdkhoz, majd az 6t megharapo
kisallatot ijedtében lerdzta a kezérdl - amitél a terhes szurikata a helyszinen elpusztult. A kdzvélemény egyik fele a gyerek
(és nyilvan szllei) példat statudld, elrettentd megblintetését kdvetelte, mig masok az allatkert feleldsségét firtattak. A va-
daspark vezetdje pedig inkdbb csak névelte az indulatokat, amikor képszer(ien ecsetelte, hogyan prébélta életben tartani
a kisallatot - sikertelendl.

A fentihez hasonld, ugyancsak megoszté krizis alakult ki a Veszprémi Allatkertben is, ahol az elére nem bejelentkezd moz-
gassérilt csoport kedvezményes beléptetését a személyzet megtagadta. Sokak szerint a szabalyzat szigort alkalmazasatoél
eltérhetett volna az lGigyeletes beengedd, masok szerint azért vannak a kedvezményekre vonatkozé eljarasi szabalyok,
hogy azok megkdnnyitsék a radszoruldk beléptetését és a kedvezmények jogszerl igénybevételét. Ezekhez az ligyekhez
képest eltorpilt, hogy a Févérosi Allat- és Novénykertben a gorilldkat ingerl latogaték miatt le kellett zarni a Majomhazat
egy idére.

Nem koézvetlenil az allatkertekhez, de az él6 éllatos szérakozdshoz kotédik, hogy a Nemzeti Vagta sem Uszta meg krizisek
nélkal. Elséként egy elpusztult versenyld borzolta a kedélyeket, mig aztan honapokkal a verseny utédn ki kellett zarni az
élen végzd csapatot, beleértve a kiskord zsokét is, mert a gydztes 16 doppingolt. Mondhatjuk, hogy boldog az az orszag,
amelyiknek legnagyobb probléméja egy vemhesen elpusztult szurikata, amely heteken &t képes uralni a cimlapokat - de
természetesen ez csak a jéghegy csicsa-, hiszen szdmos, nagyobb fajsilyd esemény is tortént a kdzéletben. Mindenesetre
érdekes, hogy egy olyan békés teriiletnek szadmité vildgban, mint amilyen az allatkerteké, ugyanugy fel kell készilni a krizis-
kommunikaciéra, mint barhol méashol, ahol emberek vagy éppen allatok fordulnak el&?

| AJANLOTT OLVASMANY:

BOHM KORNEL:

JEayszer belt a gikszer..."

piacesprofit.hu, 2018. 08. 04.

BARICZ ARPAD:

.Gyermeklincselés felnétt mddra”,

beszedirok.blog.hu, 2018. 05. 15.

P N



IPARAGI ELEMZES

Mintegy 106 regisztralt esettel az 6sszesetszdm kozel negyven szazaléka esett a kdzélet kategoridba - ezzel 2016 és 2017
utdn 2018-ban is messze ez a mesterséges szektor kerilt a képzeletbeli dobogé élére. Az elsé helyezés annyiban tehét
csaloka, hogy a kdzéletbe beleértiink szdmos olyan, mdshova nem sorolhaté kategériat, amelyik a kozvélemény figyelmé-
nek homlokterében van, leginkadbb is a szérakoztatdipart, a média és a celebek vildgat. Majka és Curtis szétvalasa, Gyarfas
Taméas meggyanUsitdsa a Portik / Feny6 ligyekben, a showbusiness, vagy akar a sportszévetségekhez kot6dé Ggyek (siszo-
vetség, teniszszovetség, Uszészovetség) mind ebben a szektorban kapnak helyet. Mindez érthetd, hiszen a kozfigyelem
tébbnyire a negativ hirekre, a botrdnyokra 6sszpontosul, ezek fokozzak a cimlapok olvasottsagat, novelik a nézettséget, a
hallgatottsdgot, a kattintdsok szdmat. Itt tartjuk szdmon a 2018-as év egyik legfelzaklatébb Gigyét is: az olimpiai bajnok vizi-
labdasok elleni pedofil rdgalmat, amely mindkettd sportember hdnapokon at térténé meghurcoldsat hozta magaval, hogy
2019 elejére végre tisztazzak Gket a méltatlan vadak aldl. A kozéleti botrdnyokban szamos esetben szerepel a renddrség,
az ligyészség, a birésag is, de ide soroltuk orszaggy(ilési képviselSk autdbaleseteit is.




SZOLGALTATOIPAR

KI VAN BIZTONSAGBAN?

Mdzeumi negyed épil Budapest egyik legnagyobb kozparkjdban, a Varosligetben. A hivatalos nevén Liget Budapest Pro-
jekttel kapcsolatos elsé elképzelések mar 2011 kordl napvildgot attak, de a folyamatosan valtozd, egyre grandiézusabb
tervek megvaldsitdsa, az épitkezést megel6z6 tereprendezés 2016-ban kezdddott el. Ebben az évben formalédott az a
civil szervezddés is, amely a Véarosligetet, mint parkot akarja megdrizni. A Ligetvéddk csoportja hangot ad szakmai érveinek
a park rehabilitacidja mellett, kidll a mizeumi negyednek a parkba valé kiépitése ellen, és fizikailag is igyekszik megakada-
lyozni a projekt kivitelezését. A tettlegességig fajuld Osszetlizésekrél mar az elsd, 2016-os Krizistérképlinkben is beszdmol-
tunk, mivel mér akkor is hangos volt a média a fakivdgdsok ellen tiinteték, és az épitkezési teriletet véds biztonsagi 6rok
Osszecsapasaitol.

A 2018-as évsem telt el balhé nélkil. Aprilisban a Ligetvédék az Gjrakezdett fadtiiltetések ellen tiltakoztak, &llitdsuk szerint
szabdlyos, el6re bejelentett médon, békés demonstracidval. Az épitkezési terilet eldtt, a kozterlleten foglaltak helyet, igy
prébaltdk megakadalyozni a fadtilteté munkagépek kihajtdsat a bekeritett részrél. A tlintetést azonban a Varosliget Zrt.
altal megbizott, a korményzat rendezvényeit is biztositd Valton Security biztonsdgi érei szétverték. A civilek és a biztonsagi
6rok kozotti verekedés kitorésekor a helyszinen nem voltak rendérok, csak akkor jelentek meg, amikor az 6sszet(izés mar
javaban tartott. A civilek véleménye szerint a rendérség szandékosan nem biztositotta a tertletet. A dulakodasban az
eqgyik tliinteté megsérilt, 6t mentd széllitotta el a helyszinrél. Az Ggyben a renddérség gardzdasdg vétsége és sllyos testi
sértés kisérlet blintett gyandja miatt nyomozast inditott. A Ligetvéddk és a Tarsasag a Szabadsagjogokért jogadsza szerint
a konfliktusos helyzetbe kerilt biztonsagi 6rok olyan kényszeritd eszkdzokhoz folyamodtak, melyekhez nem volt joguk.

A hir gyorsan terjedt a médidban, mivel a békésnek indulé demonstraciorél és annak elfajuldsardl vided készilt, melyet az
egyik figgetlen internetes portal azonnal kozolt. A felvételt tobb portélis dtvette.

Kriziskommunikacids szempontbdl érdekes megjegyezni, hogy a botrany nem eszkaldlédott, a hir 1-2 nap alatt lecsengett
a médidban. Ennek egyik oka lehet, hogy a Varosliget Zrt. gyors és tartalmaban erételjesen reagélt az eseményekre. A hir
és a vided megjelenését kovets 6-8 6ran belll a cég hosszd kozleményt adott ki, de a felel6sséget nem vallalta a tortén-
tekért. Kijelentette, hogy elhatdrolédik az erészakos cselekményektdl, barki részérél is torténjék az, egy torvényre hivat-
kozott, amely ardnyos mérv(i kényszeritd testi erd alkalmazasdt megengedi, erészakos, provokativ tdmadas esetén, majd
ellentdmadasba lenddlt, és kijelentette, hogy ,a Ligetvéddk gardzda csoportja rutinszerien erészakosan megtamadta az
alvallalkozékat”. Végul az tgy kivizsgalasat a rendérségre bizta. A kdzlemény arrogdns hangvétele, melyben a biztonsagi
6rok videdfelvételen dokumentalt brutalitdsa nem kerdlt emlitésre, olaj is lehetett volna a tlizre, de nem igy tortént. M-
kodésbe [épett a kormanyparti média politikailag érzékeny Gigyekben szokvényos elhallgatas technikdja: az 6sszecsapas
hire és az erre reagalé hivatalos kozlemény a kormanyparti médidnak egyetlen sajtborgdnumaban sem jelent meg, sem a
Liget-projekt hivatalos kozdsségi oldalara, sem a Varosliget Zrt. hivatalos portéljdra nem kertlt ki az 6sszet(izésrél sz6lod
tartalom, igy a hir a lakossédg nagy részéhez el sem jutott. A médiafogyasztéknak az a része pedig, akik mégis hallottak réla,
az évek sordn mar hozzaszoktak a Liget kordli dllanddsult botranyokhoz, igy dacara az eset stlyossaganak, vélhetéleg nem
rdgddtak sokdig a torténteken.

| AJANLOTT OLVASMANY:

LIGETVEDOK

,17 pontban arrél, hogy mi a probléma a Liget-projekttel - Mit értek el eddig a Ligetvéddk, és mi az, ami még hédtravan?”,

Ligetvéddk Lapja, 2018.12. 13.
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IPARAGI OSSZEGZES

A szolgaltatdipar az idei 19 regisztralt esettel a kozépmezényben foglal helyet a szektorok kdzott. Ez a krizisszam rendki-
vil alacsony a kordbbi évekhez viszonyitva: 2017-ben 55 esetet, 2016-ban pedig 115 esetet regisztraltunk, ami annak az
évnek az 6sszeseteinek harmadat jelentette. A legtobb eset 2018 augusztusaban tortént, a tobbi hénapban 1-2 esetet
regisztraltunk. A valsagszituacidk elsopré tobbsége forprofit véllalatokkal tortént (18), kivétel szamba ment, amikor cele-
bet érintett a botrany (pl.: felgyUjtottak Hajdl Péter éttermét). A valsdgok nagy része (15) gyors lefolyasi volt, és csak 4
esetben hizddott el a valsdg. A valsag oka szerint a legtébb baleset volt (6) ebben a szektorban, ebbdl négy esetben tliz
(tott ki egy étteremben vagy szallodaban, igy a szolgaltatdhely valdjdban nem volt hibas abban, hogy bekerdilt a hirekbe.
Négy alkalommal blincselekmény tortént, amibdl két esetben biztonsagi érokkel volt kapcsolatos a konfliktus (pl.: egyik
alkalommal egy gimnazistat vertek meg a biztonsagi 6rok egy szérakozdhelyen; egy plézdban pedig egy biztonsagi ért ta-
madtak meg). Tovabbi négy alkalommal érdekek ttkdztek 6ssze, melyekbdl egy alkalommal példéul csoportosan mondtak
fel a munkavéllalok egy étteremben. Az esetek kdzott egy alkalommal diszkriminacié tortént: egy népszerli roma zenekar
tagjait nem engedték be egy szérakozéhelyre, és Ujra botrdny volt abbdl, hogy nyilvdnos helyen egy kismama szoptatni
“mert”, ezlttal egy pécsi plazaban.




ENERGIA-'ES
TECHNOLOGIA IPAR

KESELES  PAKSIHIREK  MVM KONYVELES

Szokatlan és szomord hirrel indult az év az E.ON szamara: februdr elején késeléses balesetben két munkatarsat is elvesz-
tette az energiacég. A gydri telephely egyik munkatarsa elégedetlenségbdl meg akarta késelni a vallalat igazgatéjat, de az
egyik igazgatdhelyettes kozbelépett, a szévaltast dulakodas kovette, aminek kovetkeztében a tdmadé kiesett az ablakon
és azonnal meghalt, az igazgatéhelyettes pedig napokkal késébb halt bele sériiléseibe. A baleset az energiaszolgéltatdst
nem veszélyeztette, a vallalat gyorsan, megfeleld szinten (igazgatéi kdzlemény) és egylttérzéen nyilatkozott az Gigyben. A
hir néhdny nap alatt ,eldlt”, igy végil az sem kerd(lt reflektorfénybe, vajon mivezetett ekkora elégedetlenséghez a munka-
tars esetében, hogy problémajét késsel prébélja megoldani.

A Paksi Atomerém tébb hirrel is megjelent a krizislistankon. Az IV. blokk sillyedését tébb szerepld kilonféleképp értel-
mezte: az Ujsdgok (és a politikusok) az Orszagos Atomenergia Hivatal (OAH) hirét kaptdk fel, amely felhivta a figyelmet az
engedélyezési eljaras kapcséan, hogy a stllyedéssel kapcsolatos vizsgalatok nem kielégitéek, ezért azokat pontositani kell.
Tobb napos késéssel (ami egy bonyolult technoldgiai kérdésben akar indokolt is lehetne, de az aggddo szerepldk kereszt-
tizében elég felelStlen hozzdallasnak tlinik), megszdlalt az illetékes minisztérium: szerintik ez ismert, tervezett folyamat
- tehdt nincs semmi l3tnivalé-, lehet kérem tovdbb sétalni. A hir - ahogy varhaté volt - hamar eldlt, komolyan médiavissz-
hangot nem generalt.

Minddssze néhany héttel késébb a lll. blokkot allitotta le az automatikus védelmi rendszer miszaki meghibdsodas miatt. Az
Gjsdgokba ker(lt hir akar komolyabb krizist is jelenthetett volna, de az atomerdm szévivéje megjegyezte, a meghibdsodas
eqgy, a létesitményen kivili dllomason tortént, igy az valddi biztonsagi kockdzatot nem jelentett.

Oktéberben a Il. blokk kerdlt a sajtéba: egy meghibdsodott berendezés miatt kellett ledllitani a blokkot, amelyet - egy
bulvérlap altal kiszirt kdzlemény szerint - az erémd szabalyszer(en, [épésrél-lépésre tett meg, igy biztonsdgi kockdzat nem
merdlt fel.

A meghibdsodasok - szerencsére - egyike sem jelentett biztonsdgi kockdzatot sem az energiaelldtds, sem baleseti szem-
pontbdl. A felsorolt hdrom eset kézil az elsé atitétt egy nagyobb ingerkliszobot és tobb médium, valamint politikus is
igyekezett utdnajarni a torténteknek, amelyet a minisztérium - kicsit késve de egyértelmuien kezelt. A mésik két hiba és
blokkleallds még ekkora kockazatot sem jelentett, mindenesetre nem tesz jét az atomerémd megitélésének, hogy a sajtéd-
ba keriilés szinte minden esetben mszaki hiba vagy politikai természetd.

Erdekes és némileg szokatlan valsagot regisztraltunk a MVM hdza tajan is, az éves bevalldsok idészakéban. A vallalat pénz-
Ggyi jelentésének auditalasa miatt “borult ki a bili". A KPMG komoly fenntartdsok miatt nem volt hajlandé ellenjegyezni
a beszdmolot. Az Gjsdgirdk hattér-informacidi szerint a nemzetkdzi vezetés nem hagyta véguil jéva a jelentést - amihez
érdekes adalék-, hogy a PR ipardg eddigi egyik legnagyobb krizisét a Bell Pottinger-ligy okozta, ahol a dél-afrikai esemé-
nyek kapcsédn a KPMG is komoly, nem kivant reflektorfénybe kertlt. Nem mondjuk, nem tudjuk, de elképzelhetd, hogy a
korabbi reputaciés veszteség kockazatat nem merte felvallalni a KPMG az MVM kapcsan. Az energiacég vezetdivégil kell§
magyarazatot adtak egy masik auditor cégnek, amely gyorsan ellenjegyezte a pénzigyi jelentést. A krizis tovabbgylirizott
azzal, hogy heteken belil szinte a teljes vallalatvezetés lemondott. A média természetesen 6sszekototte a két eseményt, a
véllalat pedig igyekezett hangsulyozni, hogy a két eset fliggetlen egymdastdl. A gazdasdgi sajtéd politikai befolyasrol, a hat-
térben zajlé eréviszonyok megvaltozasarél irt, de rengeteg oka lehet az ilyen valtasoknak. Az eset komplexitasa (az egyik
legnagyobb véllalat, dllami cég, teljes menedzsment csere, stb.) miatt a gazdasagi korokben és médidban nagy hulldmokat
kavart, a kdzvélemény szdmara azonban nem okozott sok idét a feldolgozasa, hamar eltlnt a hir a médiabol. A krizis soran
minden szereplé a téle “elvart” mdédon kommunikalt, az eset nem Gtott komoly tarsadalmi ingerklszobot, ezért hamar
lekerdlt a napirendrél.
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,Bell Pottinger frissités —a reputdcié lzleti hatdsai”,

CCO Magazin, 2017.09. 29.

IPARAGI OSSZEGZES

Az energiaszektor ,szerencsésen meguszta” a 2018-as évet: mindossze 9 krizishelyzetet regisztraltunk, ami az dsszes ese-
mény alig tébb mint 3%-a. Ez nagyjabél egyezik az el6z6 évek eredményeivel.

Az ellatasi biztonsag szempontjabdl szerencsés az a tény is, hogy a regisztralt valsdghelyzetek kozil egyik sem volt kataszt-
réfa kovetkezménye, baleset viszont 4 esetben is okozott krizist, ezek kdzil mindegyik a paksi erémhoz volt kothetd.

Nem megnyugtatd azonban, hogy 3 esetben (a haldlesettel jaré E.ON, valamint a két paksi mUiszaki hiba) katasztrofalisnak
kellett mindsiteni a helyzetet.

Két regisztralt esemény volt balesethez kothetd: az E.ON egyik igazgatdjanak megkéselésérdl szélt az egyik torténet feb-
ruarban, aki bele is halt sériléseibe; a masik esetben csalds gyandja miatt kerllt a hirekbe a tatabanyai erém( tébb mun-
katarsa.

Elemzéstnkben két esetre hivtuk fel a figyelmet, ahol a kiszivdrogtatas okozott valsdgot. A Deloitte kdnyvvizsgaélati Gigye
az MVM kapcsan komoly médiafigyelmet generdlt, a masik viszont arrél szolt, hogy egyes mérések szerint a paksi atom-
erémd slllyed, amelyre maga a minisztérium valaszolt, miszerint ez természetes jelenség, és lassul az iteme.




KOZLEKEDES ES
TOKEJAVAK PIACA

SZTRAIJKOK  GYARLEALLAS E-REPULO BALESET

A tékejavak piacdn az egyik legjelentésebb valsdgesetet a szolnoki mdtrdgyagyér konyvelhette el 2018 novemberében,
amikor is nagyszabasu rendéri akcié keretein belil a hulladékgazdalkodas rendjének megsértése és mas blincselekmény
gyanuja miatt nyomozas indult ismeretlen tettes ellen. Sajtéértesiilések szerint kornyezetszennyezés miatt jelentették fel
az Gzemet, melynek eredményeképp sor kerilt a dolgozdk kihallgatasara és teljes atvilagitasra is. A nyomozas érdekeire
tekintettel az eljarasrél bévebb tajékoztatast nem adott a Készenléti Rendérség ala tartozé Nemzeti Nyomozé Iroda, és a
cégtél sem tett senki részletes nyilatkozatot az Gigyben, csupan az ellendrzés tényét erdsitették meg hivatalosan.

Tavaly nemcsak a szolnoki miitragyagyarat érte reputdciés sérelem, de a Magnus Aircraft Zrt.-t is, miutdn az altaluk fej-
lesztett elektromos kisrepllégép két Fével a fedélzetén lezuhant Pécstél néhany kilométerre. A cég azonnal elismerte az
emberéletet kdveteld baleset tényét, egylttérzését fejezte ki a csalddtagoknak, és a becsapddas okaiként a rendérség
Jismeretlen korGlményeket” azonositott. A rendérség légi kdzlekedés veszélyeztetése miatt inditott blntet&eljarast az
Ggyben, a nyomozédsba szakértéket is bevontak. Bar hivatalosan kizérélag a vizsgélatok lezarulta utdn lehet egyértelmien
nyilatkozni a szerencsétlenség pontos okairél, a Krizistérkép irasakor megjelent elézetes hatdsagi jelentés kizarta a meg-
hajtds és szerkezeti hiba lehet&ségét. A kisérleti szakaszban [évé elektromos hajtasu repiilével kapcsolatban tébb szakmai
férumon is vitattak, hogy muszaki hiba, a technoldgia kiforratlansdga, vagy emberi tényezd okozhatta a balesetet. A tra-
gédia erésen veszélyeztetheti az elsésorban Kindban és az Eqyesilt Allamokban terjeszkedni akaré vallalat fejlédési fvét.

A balesetek mellett a tavalyi év sztrdjkoktél is hangos volt. Janudrban a Magyar Koztisztviseldk, Kdzalkalmazottak és Koz-
szolgélati Dolgozdk Szakszervezete tiltakozott a szerintik vallalhatatlanul alacsony bérek és a fogydban évé képzett
munkaeré miatt; par napra rd pedig a BKV szakszervezetei fogadtdk el a 2018-ra javasolt 12 szézalékos béremelést. Bar
kordbban az EKSZ nev(i csoport megaldzénak nevezte az eléterjesztést, és ragaszkodott a 15 szdzalékos emeléshez, végul
- bizonyos feltételek mentén ugyan -, de 6k is aldirtdk a bérmegallapodast, melynek eredményeképp cafeteridval egyditt
akar brutté 400 ezer forintra is névekedhet a villamos vagy buszvezeték fizetése a févarosban. Aprilisban a Multinacionalis
Cégek Dolgozéi Szakszervezetének kétnapos sztréjkja is lezarult a Villeroy & Boch Magyarorszag Kft. hddmezdévasarhelyi
Gzemében. A tobb mint 200 f&t integréld tiltakozas célja a 12 szdzalékos béremelés és a dolgozdi elégedetlenség fel-
oldasa volt. Azt egyelére nem tudni, hogy mennyire volt eredményes a sztrajk, de mivel a szakszervezet ragaszkodik az
altaluk megfogalmazottakhoz, igy a jovében sem zarkdznak el az Gjabb maratoni tiltakozastél. Végezetil elengedhetetlen
megemliteni a Bosch hatvani gyardban tartott, kétérés figyelmeztetd sztrajkot is, melyen mintegy ezer munkavallalé vett
részt. A sztrajkoldk 15 szdzalékos béremelést akartak elérni, valamint negyedéves jelenléti prémium bevezetése és hliség-
bénusz-igény is szerepelt a koveteléseik kozott.

Osszefoglalva krizismenedzsment szempontbél elmondhatd, hogy a kézlekedés és a tékejavak piacat 2018-ban egyrészrél
a kivizsgdlasok, biintetéeljarasok nyoman fellépd vallalati kommunikacids és PR feladatok; masrészrél pedig a multinacio-
nalis cégek felsd vezetése és a munkavéllaldk kozti egyezkedd parbeszéd jellegzetességei uraltdk. Mig elébbi kategoridban
reputaciévédelmi megfontolasok és a médiakapcsolati munka sajatossagai jatszottak kulcsszerepet, utébbiban a mediato-
ri tevékenység és a valsdgkommunikacié menedzsment-szint( feltételeinek megteremtése dominalt.

AJANLOTT OLVASMANY:

LSztrdjk!”,
bohmkornel.blog.hu, 2019. 01. 30.
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IPARAGI OSSZEGZES

A kozlekedési rendszer 52 valsdggal a nyilvdnos szintér mogott a masodik leginkdbb felllreprezentélt teriilet az egyéb
ipardgi szektorokhoz képest, melynek legfébb oka, hogy a valtozékony id6jards miatt szdmos szerencsétlenség kovetke-
zett be, illetve hogy 2018-ban igen sok szakszervezeti sztrajk uralta a médiateret. A valsdgok egynegyede februarban és
z06tt gyakoriak voltak még a blincselekmények, illetve a mismanagement, vagyis a szervezeti félrekezelés nyoman fellépd
helyzetek is. A valsdgok lefutdsa szerint az ipardgra a gyors krizisek jellemzdéek; az esetek 90%-a pedig az dllami szektorban
jelentkezett tavaly. Mivel a kialakult veszélyes szituaciok sok esetben emberi életet, j6létet, gazdasagi stabilitast fenyeget-
tek, igy 32 valsdgot kritikusnak, kettét pedig egyenesen katasztrofalisnak mindsitettiink; menedzselhetség szerint pedig
38 helyzetet tekintettink kemény vélsdgnak.

Némileg ellentétes a kép, ha a tékejavak piacat vizsgdljuk, hiszen 18 véalsdggal kifejezetten alulreprezentdlt a teljes min-
taval valé 6sszevetésben. Az FMCG szektorhoz hasonldéan a tékejavak piacdn 2018-ban kialakult krizisek is szinte kivétel
nélkal a Forprofit, vagyis nyereségorientdlt vallalatokhoz kéthetdek; a kivaltd okok kdzott pedig a leggyakoribbak a gyari
balesetek, valamint az érdekgazdédk panaszai voltak. Valsadgérzékenység szempontjébol tavaly mércius és november volt
kiemelked id6szak. Sulyossag szerint a valsdgok mintegy fele kritikus, menedzselhetéség szerint pedig 13 eset kemény
krizisnek min&sult.




S

PENZUGYI SZEKTOR

IRANY A TAKAREK!

Az elmilt év kétségtelenll legnagyobb port kavart pénzlgyi intézkedése oktdberben, a lakastakarékok megsziintetése
volt. Az Gigy tobb ok miatt kapott széles nyilvdnossagot:

0 a lakossdg szemében az egyik legnépszer(ibb 6ngondoskodasi termék;
’ a piacon elérheté messze legnagyobb, kockdzatmentes befektetési forma volt;
’ jelentésen hozzajérul az ingatlanipar fejlédéséhez;

’ kivételesen hirtelen, mindéssze néhany nap alatt zajlott le, azaz ennyi idé telt el a hir felroppenése és a torvényjavaslat
kihirdetése kozott.

Ezek ismeretében az eset kriziskommunikacids értékelése is tobb szempontbdl torténhet. Egyrészt meglepd, bar nem
teljesen szokatlan a kormanyzat viselkedése a kérdésben. Tekintve, hogy egy kozismert, dtlagember szdmara is érthetd,
egyszer( és népszer( pénzligyi terméket érintett a valtozas, a kormanyzat sejthette, hogy az intézkedés megitélése nega-
tivlesz. Feltehet&en ezért (is) dontdttek kommunikacids szempontbél amellett, hogy a térvényt extra gyorsasaggal véltoz-
tatjdk meg. Az elsé lépést Banki Erik fideszes képviseld tette a médosité inditvany benydjtdsadval, amit a toérvényhozas extra
tempdban “tolt &t a rendszeren”, hiszen a hétféi parlamenti Glést kévetden szerddtol [épett hatdlyba - innentél mar nem
érte meg megkotni a szerz6déseket, hiszen az dllam megszintette a 30%-os fix tdmogatast. A kormanyzati Gzenet arra
épult, hogy a termék a bankok érdekeit jobban szolgalta (extraprofitra tudtak szert tenni), mint lakossagot. A retorikdban
megjelentek a “szauna, medence” szavak, igy azt is beemelték a kdztudatba, hogy a megszlintetés oka az is, hogy luxusfej-
lesztésekre koltotték a pénzt. Ez az érv mikodhetett (is) mindazokndl, akik nem vették igénybe. A lakasépitésre,felljitdsra
gyUjték kozott azonban mégis nagyszdmban taldlunk olyanokat, akik az életminéség megtartdsara tervezték kolteni az
allam altal Felduzzasztott pénzt. A kormanyzati kommunikacié a térvényhozatal alatt nem is probalta kilondsen magya-
rézni az okokat Ujabb és Gjabb indokokkal. A hatdlyba épést kdvetSen Gulyds Gergely allt ki a torvénymaddositds mellett.
Késébb, novemberben eldkerdlt Varga Mihaly is: a pénziigyminiszter Gulyds mellett mar arra (is) felhivta a figyelmet, hogy
a "hozamvaddészok” is megjelenhettek, hiszen vannak arra utalé jelek, hogy bizonyos szerzédéseket visszaddtumoztak, ez-
zel ismét kilsé szereplét “hizott be” a dontés helyességét indokolva. A kormanyzat tehat kovetkezetesen végigvitt egy
javaslatot, er@s és kozérthetd indokokkal.

Masrészt ebben a helyzetben érdemes értékelni a pénzintézetek reakcidjat. Harom, fé érintett csoportjuk a kormanyzat,
valamint a jelenlegi és potenciélis Uj Ggyfeleik. Az dllammal szemben a nyilvdnossag elétt ezlttal is a Bankszovetséget
vélasztottdk kommunikacids aktorként, igyekezve proaktiv szerepléként feltlinni - hiszen javasolja, hogy egy Uj, fenntart-
hatd konstrukciot kozosen alakitsanak ki a szerepldk. A masik fontos célcsoport volt az Ggyfelek felé valé kommunikacid.
Abban a kormanyzat is megengedd volt, hogy az érvényben évé szerz6déseket nem érinti a modosités, csak az Gjonnan
megkotenddéket. Akiknek volt szerz8dése, az legfeljebb a futamidével préobalhatott “ligyeskedni” - nem is birtak a terhelést
a pénztarszolgaltaték weboldalai. Az Gj szerz6dések megkotésére tehdt alig 1,5 nap maradt. A sajtéhirek szerint példa-
san helytalltak a pénzlgyi szerepldk: extra nyitvatartdsi idével, kiosztott adatlapokkal segitették az Gigyintézésre vardkat.
Tekintve, hogy lobbizasuk egyaltaldn nem valtoztatott a kormanyzat allaspontjan, ezért ebbdél a szempontbdl a hirtelen
felmerilt krizishelyzetet (amirél nem tehettek) gyorsan és korrekt médon kezelték. Késébb a kormanyzat Gjra “helyzetbe
hozta 6ket”, megvddolva a pénzintézeteket visszaddtumozassal, de ez a vihar is hamar eldlt.

Erdekes elemzés lehetne - amelyre nyilvdnos informéaciék hidnyadban nem is véllalkozunk - a lakastakarékkal Foglalkozd
pénzintézetek belsé kommunikacidjdnak vizsgalata: milyen Gzenetek mentén ismertették és interpretdltdk az okokat, a
lehetdségeket. Az latszott minddssze, hogy a masfél napos rohamot meglepden zokkendmentesen kezelték, amik vagy
el6készitett helyzetre, vagy nagyon jé reakciés képességre utal.
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IPARAGI OSSZEGZES

Az idei évben a pénziigyi szektornal 14 krizishelyzetet regisztraltunk. Ez kdzel azonos az el6z6 évi 12 esettel, de jelentdsen
kevesebb a 2016-ban jelzett 30 esetnél.

Nem csak abszolit értékben, de relativan is jol szerepelt a pénzligyi szektor: az idei évi elemzésiink alapjan a 6. helyen
végzett a 9 vizsgalt ipardgbdl, a krizisek szamat tekintve, az dsszes regisztralt valsdghelyzet 5%-at adva.

Ajelenleg llami tulajdonban lévé Budapest Bank kivételével a maradék 13 eset mind a versenyszféra szerepldit érintette.

Egy csédesetet regisztraltunk, amelyet elemzéstinkben katasztrofalisnak jeloltiink. A kiemelt esetként vizsgalt Lakastaka-
rék-rendszer megsziintetése mellett a tézsdei felfliggesztések okoztak valsdgosnak itélt helyzetet, a tobbi esetet kevésbé
kritikusnak itéltik meg.

A problémak nagy részét 2018-ban is birsdgok és az informatikai rendszert érinté helyzetek okoztdk a pénzintézeteknek.

Elemzéslink alapjan a valsdgok nagyjabdl egyenléen érintették az iparagat, igy ebben semmilyen trendszer( jelenséget
nem taldltunk.




EGESZSEGUGY

SURGOSSEG A HONVEDKORHAZBAN?

Tobb esetet is kezelnie kellett a Honvédkdrhaznak tavaly. Gydjtésiink szerint hat alkalommal tortént olyan valsdg a kor-
hazban, ami rdirdnyitotta a média figyelmét az intézményre. A hatbél 6t alkalommal a szervezet hibajabol torténd karoko-
zasrél, mismanagmentrdl beszélhetiink, amely a kérhaz stirgésségi osztélyat érintette. Ezek kozil harom esetben a beteg
haldlat okozta a hidnyos mUikddés, legalabbis a sajtéban megjelent hirek szerint. Janudrban toértént az az eset, hogy egy
fFérfit egész nap varakoztattak a stirgésségi osztalyon, aki meghalt, miel6tt sorra kertlt volna. Marciusban egy beutalt be-
teg azért halt meg, mert a nélkdl kildték haza, hogy megvizsgaltdk volna. Decemberben pedig azért nem kapott idében
elldtdst egy né, mert a korhaz részlegei kozott kildozgették.

Nem kevésbé volt z(irds a siirgésségi centrum osztélyvezetdjének, Zacher Gdbornak, a kbzismert toxikoldgusnak a kirigasa
sem. A sajtéban el6szor az a hir roppen fel, hogy —a mérciusi, a beteg haldldval végzédé eset kapcsédn —a Honvédkérhéz fel-
ajanlotta a stirgdsségi osztalyt vezets Zacher Gabornak, hogy mondjon le, amit & el is fogadott. Ez a hir azonban, hogy sze-
mélyi konzekvencidi lennének egy, a beteg halalaval végz6dd hibas mikodésnek, alaptalannak bizonyult: mind a féorvos,
mind a kérhaz nyilatkozott, hogy a hir nem igaz. Par hénappal késébb mégis sor kerilt az orvos tdvozasara, amit a kérhaz
egy kozleményben az orvos 6sszeférhetetlen egyéniségével indokolt. Az, hogy a kérhaz jelentés fluktudciéval kiizd, ebbél
a kozleménybdlis kiderdlt: ,Dr. Zacher Gabor négy és fél évig vezette a Honvédkdrhaz Sirgésségi Betegelldtd Centrumat,
ahonnan ezen idé alatt kdzel 200 szakember tavozott, egy részik a Féorvos miatt” — frtak.

Augusztusban hozta le tobb portél is a hirt, hogy 112 aneszteziolégus és traumatolégus szakorvos mondta fel a kérhéaz-
ban az dnkéntes tilmunkaval kapcsolatos szerzédését. A hirre sajtékdzleményben reagdlt ezlttal a kérhdz fenntartéja, a
Honvédelmi Minisztérium. Tagadta a sajtéban megjelent ,valétlan és hangulatkeltd allitdsokat” és azt kozolte, hogy ,prob-
[émamentes a Honvédkérhazban a tdlmunka kifizetése, és hogy a biztonsdgos betegelldtdshoz sziikséges létszam rendel-
kezésre all".

Szintén a Honvédkorhaz részlege az a koraszUlott osztaly, melyet decemberben zartak be, mivel hidnyoztak a mkodteté-
séhez szlikséges személyi feltételek. Az eset nagy port kavart a médidban, szdmos portal cikkezett az érzékeny betegcso-
portot, a kismamakat és a csecsemd&ket érinté problémardél. A krizis azért is kerilt a figyelem kozéppontjéba, mivel a PIC
(Perinatalis Intenziv Centrum) az orszagban szinte egyedulallé médon a legkisebb sullyal szlletd koraszilotteket is fogad-
ta. Mésrészt az osztaly bezardsdnak oka, az orvoshiany vitathatatlanul érzékeny téma. Az, hogy az orszagban eluralkodo,
de a fenntarték altal elhallgatott orvoshidny ezlttal egy orszagos elismertség(, szakmailag nivds, féldrajzilag kbzponti,
févarosi kérhazi osztalyt is elért, mutatja a szakemberhidny veszélyes mértékét a kdzvélemény szdmara. Tovabb borzolta a
kedélyeket, hogy a kérhaz kétértelmi kdzleményt adott ki a téméban, ami tagadta az osztély bezarasédnak tényét, ugyan-
akkor arrél tajékoztatott, hogy a PIC ,dtmenetileg mas intézmények azonos profill osztalyaira irdnyitja a veszélyeztetett
kismamakat és a koraszilétt csecsembket”.

A sajtdkozlemények kiaddsan kivil mind a kérhaz, mind a kérhaz fenntartdja, a Honvédelmi Minisztérium vezetése pozitiv
hangl médiamegjelenésekkel igyekezett a kérhdz reputdcidjat visszaszerezni, a betegek bizalmat visszanyerni. Az év vé-
gén jelent meg az azinterju, amiben a Honvédkorhaz parancsnoka kitér az dsszes, a gyUjtésiinkben is szerepld hirre, vagyis
,hazugsagra, amit az ellenzék és a hozza kotddd sajtd” terjeszt. A korhaz vezetdje drnyalja a képet, bemutatja a hattérben
zajlé folyamatokat, és taglalja azokat az intézkedéseket, amikkel a kérhaz vezetdsége kezelni kivénja a helyzetet.

Az eredmény nem marad el. A kriziseket sikeril kezelni vagy nem, a rendszerszint( problémakat siker(l-e megoldani vagy
nem, az dllampolgarok bizalmat siker(l-e visszanyerni vagy nem, az intézmény talél, sét tovdbbra is szamithat a fenntartdk
tdmogatasara. Egy decemberi bejelentés alapjan biztosra vehetd, hogy ez az egészséglgyi intézmény lesz a harom févaro-
si centrumkérhaz egyike, amelyet a legnagyobb mértékben fognak fejleszteni és modernizélni a jovében.
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FULOP ZSOFIA

~Meddig kell még varni? — Padlén a stirgésségi elldtéds”,

Magyar Narancs, 2018. 03. 08.

IPARAGI OSSZEGZES

Az idei évben az egészségligyi szektorndl 27 krizishelyzetet regisztraltunk. Ez kevesebb, mint az el6z6 évi 34 eset, vagy a
2016-ban szamlalt 37 eset. Az egészségligyi szektor a 27 esettel idén mégis az dltalunk vizsgalt teriletek kozil a harmadik
leginkabb felllreprezentalt szektor az egyéb iparagi szektorokhoz képest. A korabbi évekhez viszonyitva ez a dobogds hely
el6relépés, az egészségligy kordbban a 4. legtobb krizist adé szektor volt. A szezonalitas kevéssé jellemzd a szektorra, bar
alegtébb eset janudrban tértént (6), juliusban pedig egy krizisesetet sem regisztraltunk. Az altalunk vizsgalt Ggyek kéthar-
mada hirtelen alakult ki, gyors lefutds krizishelyzet volt (18), egyharmad pedig elhlzddé valsag.

Idén a legérdekesebb fejlemény, hogy az egészségligyben az dllami szektorhoz kotédik a krizisek legtobbje (23), és csak 2
eset robbant ki a magdnszektorban. Ez a kordbbi években nem igy volt, 2016-ban és 2017-ben az 4llami és a forprofit szek-
tor nagyjabdl fele-fele ardnyban adta ki a teljes elemszamot. Az altalunk részletezett, kiemelt eset is az dllami szektorbdl
kerUlt ki, korhazi témat dolgoz fel.

Fontos kiemelni tovabbd, hogy a szektorban regisztralt krizisek kdzel harmada (8) a szervezet miikodésébdl fFakadd hia-
nyossag. Ezt szorosan kdveti a kriziskivaltd okok kozil a balesetekbdl Fakado krizisek (6) és az érdekgazdak kifogasai (5),
Osszhangban az idei év mas szektorokban is megfigyelhets tendencidival.
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FOGYASZTASI CIKKEK

VISSZA A FELADONAKI

A tavalyi év a gyorsan forgd fogyasztasi cikkek piacdn is hangos volt a botrdnyoktél: a DM még januarban kléros tisztité-
szert tartalmazoé bébiételt hivott vissza boltjaibél, mely Magyarorszagon kivil Ausztridt, Csehorszdgot, Horvatorszagot,
Németorszdgot és Szlovakiat is érintette. Ehhez igen hasonld eset, amikor a Nemzeti Elelmiszerldnc-biztonsagi Hivatal
(Nébih) mérgezd novénnyel, csattand maszlaggal szennyezett fliszerkdményt vont ki a forgalombdl marciusban. Az tgy-
ben harom vallalkozé is érintett volt, de mivel az érintett tételek izemekbe, vendéglatd egységekbe és haztartadsokba
egyarant kerllhettek, a hivatal felhivta a vasarlék figyelmét, hogy a jelzett azonositd adatokkal rendelkezd termékeket
ne hasznaljdk fel. A csattand maszlag fogyasztdsa egyébként azonnali panaszokat okozhat, példaként emlitették a pupil-
lataqulast, latdsi problémakat, szdjszarazsdgot, gyengeséget, kimeriltséget, szomjusagot, illetve szédilést. A Nébih azt
javasolta, hogy a tinetek jelentkezése esetén a fogyasztok azonnal forduljanak orvoshoz.

A Lidl Magyarorszag szdmara a 2018-as év termék visszahivési szempontbél kifejezetten nehéz idészaknak szamit: nemcsak
fiiszerkeveréket hivtak vissza, mert sajat minéségellendrzési vizsgalataik sordn szalmonella-szennyezettséget mutattak ki
a Mikadé elnevezés( termékben; de kerilt baktériummal Fertézott dsvanyviz is a polcokra. Ha mar asvanyviz: ihatatlan,
blizés San Benedetto &svanyvizet vont ki a forgalombdl a Nébih; illetve a Fonyédi Asvanyviz KFft. az ltala Forgalmazott
Jana eper és guava iz( (diték egy részét betiltotta, mert a 1,5 literes kiszerelésl termékek egy részénél — a vasarléi jelzé-
sek szerint — vegyszerre emlékeztetd, idegen szag érz6dott, és opalos, Gszo, lebegd pelyheket tartalmaztak. Hasonlé volt
a helyzet a Tolnatej altal gyartott, Tolle markajd tartds (uht) tej kapcséan is, amit a gyartd kérésére a SPAR kivont a forga-
lombdl. Az druhazldnc ugyan visszavette a tejeket, és az arukat is visszaadta, azonban a dontés okat ez iddig nem kozolték.

Tavaly nemcsak viz, fliszer és bébiétel, de spendt is visszahivasra kerilt; utébbi magas kadmium tartalma miatt a Metro
aruhaz polcairél. A magyar kollégéikat a bolgar hatdsag tajékoztatta arrdl, hogy a kifogdsolt termékbdl az EU tobb tagélla-
maba, igy Magyarorszégra is szallitottak. A kadmium a természetben csaknem mindenutt el6fordulé kérnyezeti szennyezé
anyag, melynek vegyuletei erésen mérgezéek, igy a szervezetben elsésorban a méjban és a vesében felhalmozddasra
képes, bizonyitottan rakkelté hatdsd. Ahogy a Nébih kozleménye irta, a Metro Gzletlanc ,felelds élelmiszervdllalkozoként
az érintett tételt azonnal kivonta a forgalombdl, izleteiben Kifliggesztett plakdtokon tdjékoztatta vdsdrléit az intézkedésrél
és értesitette a hatésdgot”. Az aruhaz hivatalos nyilatkozata mindezt annyival egészitette ki, hogy a termék visszavihetd a
vasarlas helyére, ahol a vételdrat maradéktalanul visszatéritették.

Tavaly az FMCG szektorban az egyik legstlyosabb eset a csaknem nyolc millidrdos arbevétell bajai Greenyard Frozen Hun-
gary Kft. nevéhez fizédik, mely kilenc haldlesetet okozott. A rendelkezésre allé informaciok szerint a magyar Gzemben
baktériumos fertdzés tortént, a liszterdzis kilonosen erds kérokozédja kerilt az élelmiszerekbe. Ennél a kérnal a legveszé-
lyeztetettebb csoportoknak a varandds nék, a csecsemdk, az idések és a legyengllt immunrendszer( emberek szdmitanak.
Az EU élelmiszerbiztonsagi hivatala szerint a cég Ausztridba, Danidba, Svédorszagba, Finnorszdgba és az Egyesult Kirdlysdg-
ba exportalt gyilkos zoldségeket. A véllalat egyébként teljes transzparencidval és a hatésdgokkal valé maximélis egyittm-
kddéssel tAmogatta a helyzet megoldasat, melynek eredményeképp a hivatal az ellenérzéseket kdvetden higiéniai szem-
pontbél kifogdstalannak mindsitette a vallalkozast. Lisztéria egyébként 2018-ban nemcsak mélyfagyasztott zoldségekben,
de egy Tiszaflireden gyartott vastagkolbdszban is kimutathaté volt, igy a kormanyhivatal halélos fertézésveszélyre hivat-
kozva kivonta a forgalombél a Heged(s HUs Bt. altal gyartott és a Korosmarket KFft. dltal forgalmazott terméket.

Végezetil elengedhetetlen megemliteni, hogy tavaly Gjabb epizédhoz érkezett a Calcium-Sandoz pezsgétabletta vesszé-
futdsa is, amivel kapcsolatban szeptember 10-én jelentette be az Orszagos Gydgyszerészeti és Elelmezés-egészségiigyi
Intézet (OGYEI), hogy a méjusban felfliggesztett gyégyszer eqyik fajtdjat, annak négy gyértasi tételét dlomszennyezett-
ség miatt végleg kivonjak a forgalombdl. Osszefoglalva tehét krizismenedzsment szempontbél megallapithaté, hogy a
termékvisszahivasokat az érintett cégek és hivatalok szakszerlen kezelték, a karosultakat megfeleléen kompenzaltak, a
megelézd intézkedések zokkendmentesen életbe |éptek, a tdjékoztatds pedig szinte kivétel nélkil teljes kord volt.
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,3+1 szabély termékvisszahivas esetére”,

krizispr.blog.hu, 2012. 10. 30.

IPARAGI OSSZEGZES

Tavaly a gyorsan forgd fogyasztasi cikkek piaca 18 valsagszitudciéval kozépmezdnynek szdmitott a teljes mintaval vald
Osszevetésben. Ahogy a kiemelt esetek is mutatjdk, 2018-ban az ipardgi kriziseket kivalté okok kozott felllreprezentaltak
voltak a termékvisszahivasok; harom esetben pedig egyenesen blincselekményt taldltunk a valsdgok kialakuldsa mogott.
Id6szak szerint januar és majus tekinthetd a leginkabb krizisérzékeny hénapoknak; az esetek pedig kivétel nélkil a for-
profit, vagyis a nyereségorientalt vallalatokhoz kéthet&ek. Az egyes termékek karakterisztikaibdl, felhasznalasi modjaibdl
fakaddan az FMCG piacon jellemz&ek voltak a gyors lefolydsu krizisek, melyek szinte azonnali kezelést és kommunikaciot, a
karosultak rapid kompenzalasat igényelték. Mivel az esetek szinte kivétel nélkil a fogyasztdk egészségét veszélyeztették,
igy sulyossdg szerint 10 valsdgot kritikusnak; menedzselhetdség szerint pedig 12 termékvisszahivast keménynek mindsi-
tettlnk.

Osszefoglalva elmondhaté, hogy a gyorsan forgd fogyasztasi cikkek piacan hirtelen jelentkezé probléméakra rendszerint
gyorsan és hatékonyan reagaltak a termékek gyartdi. A valsdgok kirobbandsanak oka legtébbszor az adott dru nem meg-
felelé min&sége, amit j6 esetben maga a gyarté vagy a forgalmazé észlel, igy tlistént vissza is hivja a veszélyes terméket az
aruhdazak polcairél. Ezekben az esetekben a felroppend hir magardl a visszahivasrél, az druk becserélésének médjardl szél.
Természetesen ennél jéval nagyobb hirverésre és reputacids veszteségre érdemes szamitani akkor, ha a hatésdg, esetleg a
Fogyaszté észleli a problémat. Evrél évre a legnagyobb visszhangot azok a vélsadgok valtjék ki, melyeket a vasarlék a hagyo-
mdanyos vagy a kdzdsségi médidn keresztil robbantanak ki. Ilyenkor elengedhetetlenil fontos, hogy az érintett druhazlanc
és vallalkozok gyorsan reagaljanak, bocsanatot kérjenek a vevéktdl, biztositsdk a kar megtéritését és azt, hogy a jovében
mindent megtesznek a hasonlé krizisek megel&zése érdekében.
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A SIKERES KRIZISKEZELES ERDEKEBEN
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A PREVENCIO MINDENEK FELETT: a krizisek &ltaldban hirtelen jonnek, de nem kell, hogy feltétlendl felkészi-
letlenl érjék a szervezeteket. Mi, kriziskommunikacids szakérték a tudatos felkésziilés, prevencié fontossdgara
szeretnénk leginkabb felhivni a figyelmet. Az alapos, mindenre kiterjedéen valsdgérzékeny szervezeti hozzaéllas
jelent&sen csokkentheti a krizisek kialakuldsanak veszélyét, egyuttal a kialakuld valsdgok rombolé hatésait is
képes mérsékelni.

A VESZFORGATOKONYVEK FONTOSSAGA: jelen tanulmannyal szerettik volna felhivni a szervezetek figyel-
mét, hogy forditsanak kellé energiat és eréforrast arra, hogy elkészitsék kriziskommunikaciés forgatékonyvei-
ket, a gyenge pontjaikat 6sszegzd Vords Kényveiket, az Ggynevezett dtmeneti nyilatkozat sablonjait. Bizonyos
méret, blidzsé és tarsadalmi jelentdség Folott nem elég felismerni a krizisindikdtorokat, hanem érdemes doku-
mentalni és stratégiai szinten is kezelni 6ket. Egy ilyen, érzékeny és bizalmas informacidkat egyarant tartalmazd
dokumentumot célszerli meghatarozott idékozonként fellilvizsgélni és frissiteni; érdemes akar a hasonlé profild
cégek mashol mér sikerrel kiprébdlt j6 gyakorlataival is kibéviteni.

BELSO TRENINGEK ES ONFEJLESZTES: a dokumentacio, a leszabélyozas és az etalongy(ijtemények dsszelli-
tdsa azonban csak fél siker. Ha tudjuk a gyenge pontjainkat, épitsiink ra belsd képzéseket is! Békés idészakban is
érdemes a valsdgstab tagjainak felkészitésével, a vezetdk tréningeztetésével foglalkozni, kidolgozni azokat a
magatartasi és kommunikacios szabalyokat, amik biztositjk a sikeres kezelés lehet&ségét. Ebben fontos tdmo-
gatd szempontokat adhat a folyamatos médiafigyelés, a sajtbadatbazis idészakos frissitése és a sajtd, valamint a
célcsoport, érdekgazdak folyamatos elemzése. Célszer(i a nemzetkdzi gyakorlatbél dtiltetni a rendszeres szimu-
laciés gyakorlatok formdatumaét is; meghatdrozott idékozonként lemodellezni egy konkrét balesetet, valsédgot;
ellendrizni, hogy minden munkatérs tudja-e, hogy mi a dolga és jol végzi-e azt, valamint hogy a valsagkezelés
targyi, kommunikacids és menedzsment feltételei adottak-e.

AZ IDEALIS SZERVEZETI HOZZAALLAS: 3 sikeres valségkezelés érdekében mindig célszer( &tvenni a kezde-
ményezést és végiggondolni, hogy az adott kritikus helyzet milyen konstruktiv poziciondldsi lehetéségeket rejt
magaban. Bar sokan Ggy gondoljdk, hogy mivel a problémak idével maguktél megoldddnak, ezért nem kell mést
csindlni, mint néman kidlni a bajt, ez a megkozelités amiatt mindenképp hibas, hogy az elsé reakcié gyorsasaga
és megfeleldsége meghatarozo a valsag intenzitdsdnak szempontjabdl. Tehadt mig a sikeres kdrmentd kommuni-
kacié csokkenti a veszélyes helyzet hatékorét, addig a nem megfeleld krizismenedzsment eszkaldlja a helyzetet,
hiszen a valsagot kivalté alapprobléma mellé beemeli a nem megfeleld pr-tevékenység altal generalt problémat
is, melyek egymas hatdsat erdsitik. Emiatt a passzivitds sem megfelelé kommunikacidnak tekinthetd, hiszen
konfliktusok sordn a szervezet némasdga is informéciés értékkel bir. Mit kommunikal magarél az a cég, amelyik
elzarkdzik a nyilatkozattételtdl? Ignorancit, cinkossagot, a feleldsség haritdsat, erétlenséget, esetleg nemtors-
domséget. Ezeket sosem a vallalkozds mondja magardl, de az érdekgazdak dhatatlanul is ezekkel a jellemzdékkel
ruhdzzak fel a hallgatasba burkolézo szervezetet.

FELELOSSEGTELJES REAKCIO: vélsagok esetén Fontos a feleldsségteljes viselkedés, ez azonban nem jelenti
azt, hogy mindendron magunkra kell vallalni a feleldsséget! Erdemes egyértelmUivé tenni az érintettséget, és
biztositani, hogy lassak: cselekszink és kompenzalunk, ha kell! Mindig érdemes egy méterrel mélyebbre 4sni és
felmérni, hogy a krizisnyilvdnossag szerint mi a probléma. E tanulmany szerzdi hisznek benne, hogy sose pusztan
a tlneteket kell megszintetni, hanem az adott szervezeti diszfunkcionalitds mélyére dsva a betegség okait cél-
szer( megérteni, hogy valédi, hosszu tdvi kommunikaciés és menedzsment megoldésok sziilessenek.

A TANULSAGOK LEVONASA: végezetill arrél se feledkezziink meg, hogy egy lezajlott krizist kdvetden a tanul-
sdgokat elemezzlk, és igyekezziink minél tobb Gj tudast visszaépiteni a folyamatoptimalizalasba, a kiinduld kr-
iziskommunikaciés forgatékonyvbe, hogy egy kovetkezd valsdag még felkésziltebben taldlja a szervezetet.
Ahogy Winston Churchill mondana: “sose hagyjunk eqy jo kis krizist haszon nélkdil elveszni...”



P A TEMA ES A SZAKTERULET IRANT
ERDEKLODOKNEK:

~9 Krizis PR Blog
~9A (CO Magazin

~9A Media 2.0 Communications blogja

~9 Bshm Kornél blogja

~9 Beszédirék blog

| ALTALANOS OLVASMANYOK:

~ , 5 dolog, ahogy a kézésségi média dtalakitotta a céges bocsdnatkérést”,

Forbes Magyarorszag, 2017. 10. 16.

| ,Hallgatni aranyat ér? Tévhitek a céges vélsdgkezelésrél”,

Forbes Magyarorszag, 2018. 08. 15.

9, Tojashéjakon lépdelés és iildézési mania”,

Mdarkamonitor, 2018. 06. 12.

s A KORABBI EVEK VALSAGKOMMUNIKACIOS
JELENTESEL:

~9 Magyarorszg krizistérképe 2017.

~9 Magyarorszg krizistérképe 2016.




A SZERZOK:

BOHM KORNEL

Kommunikaciés szakértd. A Magyar Public Relations Szévetség Kriziskommunikécids
tagozatdnak alapitéja.

Linked )

bohm.kornel@mprsz.hu

HORVATH MONIKA

Kommunikaciés tandcsadé. Szakteriletei: gazdasagi témak kommunikacidja, intézmé-
nyi kommunikécié, belsé kommunikacié

Linked [f}].

horvath.moni12@gmail.com

SZTANISZLAV ANDRAS

Stratégiai kommunikaciés tandcsadd. Néhany év kdzszolgalati kommunikacié utan

12 éve sajat tandcsadd cégét, a PersonaR-t vezeti, tobb nemzetkdzi piacon. Az angol
Chartered Institute of Public Relations International elnéke, a Magyar Public Relations
Szovetség alelnodke.

Linked T3}

sztaniszlav.andras@gmail.com

PINTER DANIEL GERGO

PR-stratéga és valsdgkommunikaciés szakértd; az MTA SZTAKI kommunikacids veze-
téje, a Media 2.0 Communications alapitdja, az ELTE BTK doktorjeléltje, a METU és az
IMEC oktatéja.

Linked [}

pinter.daniel.gergo@gmail.com

Szakmai lektor: Pintér Daniel Gergé
Nyelvi lektor: Kruppa Dorottya

KIADO: Magyar Public Relations Szévetség FOBB TAMOGATOK:
BHDLS ° &o (1]

° ( J
0 dOpplO. QUL
MEDIA 2.0

COMMUNICATIONS




Kiadé: Magyar Public Relations Szovetség (MPRSZ)
Cim: 1065 Budapest, Nagymezo u. 3.

Birosagi bejegyzés szama: 6.Pk.65 249/2. végzés
Birosagi nyilvantartasi szama: 3426.

Kiadasert felel: Az MPRSZ elnoke
Szerkesztéseért felelés személy: B6hm Kornél
Elerhetdséqg: titkarsag@mprsz.hu

ISSN 2630-7952



