A kriziskommunikacié nem mondatokrol szol

Palyam soran eddig kilenc alkalommal kerlltem olyan helyzetbe, amikor egy
intézmény vagy szervezet mikodését sulyos valsaghelyzet arnyékolta be. Epp most
dolgozom a tizediken.

Olyan ugyek ezek, amelyek villamsebesen a nyilvanossag figyelmének
kézéppontjaba kerllnek, és ahol minden kimondott, leirt mondatnak kovetkezménye
lesz

Mit tanultam ezekb6l? Azt, hogy a kriziskommunikaciot sokan félreértik.

A legtdbben azt gondoljak, hogy ilyenkor egy jé nyilatkozat, egy ugyes
sajtotajékoztatd vagy egy jol megirt kdzlemény a legfontosabb és az fog segiteni.

Tévedés. Mindezekre szukségunk is lesz, de ha okosan csinaljuk, akkor csak a
folyamat legvégén jelennek meg.

1 A valsagot nem kommunikalni kell, hanem iranyitani

A nyilvanossagot nem lehet iranyitani, de azt igen, hogy az érintett szervezet
mindvégig proaktiv, kezdeményezd szerepben maradjon. A legsulyosabb
kommunikacids hibak is szinte mindig ugyanott kezdédnek.

Nem vilagos, ki dont. Nem vilagos, ki beszélhet. A munkatarsak mast tudnak, mint
amit a sajtoban olvasnak. A vezet6k tobbféle Uzenetet fogalmaznak meg.

A szervezet néhany ora alatt elveszitheti azt, amit évek alatt épitett: a
hitelességét.

Ezért alakitottam ki az évek és a kezelt krizishelyzetek soran soran egy olyan
modszertant, amely nem a nyilatkozatok megfogalmazasara fokuszal, hanem a
szervezet valsaghelyzetbeli mikddésének rendbetételére. A dokumentumban ennek
része példaul a kompetens dontéshozo testulet feldllitasa, a szerepek vilagos
kijelolése, az egykapus kommunikacio kialakitasa, valamint a belsé és kulsé
kommunikacié 6sszehangolasa.

2 A hitelesség nem kommunikaciés fogas

A kriziskommunikacios médszertanom legfontosabb alapelve elsé olvasasra
meglepb:

mondjunk el mindent, amit tudunk, és amit jogilag is megoszthatunk. Es
ugyanazt mondjuk mindenkinek.

Nincs kulon Uzenetet a munkatarsaknak. Nem irunk kilon Gzenetetet a sajtonak.
Nem kuldunk kalon Uzenetet a partnereknek.

Ugyanazt az igaz és 6szinte szembenézésen alapulo torténetet mondjuk el minden
érintettnek, lehetéleg egy idében. Mert egy valsagban nemcsak az szamit, mit mond
egy szervezet, hanem az is, hogy kovetkezetesen ugyanazt mondja el minden
férumon.igy 6rzi meg hitelességét.

3 A j6 kriziskommunikacié lathatatlan
A leghatékonyabb valsagkezelésnek van egy kulonods tulajdonsaga.

Kivalrdl gyakran ugy tinik, mintha minden magatol értet6édéen tortént volna.
Valdjaban rengeteg el6készité munka zajlik a hattérben: forgatékonyvek készullnek,



kérdés—valasz adatbazisok szlletnek, szovivok készulnek fel, médiafolyamatok
szervezése zajlik, bels6 kommunikacio épul. Mindekdzben allandé tartalmi audit is
torténik és folyamatos finomhangolas, helyzettdl figgéen ujratervezeés.

Am kiemelten fontos, hogy az érintett szervezet ugyanazokat az alapelveket tartsa
tiszteletben és havaria-helyzetben aszerint mikodjon.

Ha ez j6l sikerll, maga a kommunikacio szinte észrevétlen marad, par nap alatt
lezajlik a hullamverés. Es talan ez a jelenség a legnagyobb elismerése annak, amit
egy kriziskommunikacios szakember kaphat.

4 Mire tanitott meg a kilenc valsaghelyzet kezelése?

Nincs két egyforma krizis. A szerepl6k és a torténetek valtoznak. Ahogy a média, a
tarsadalmi kornyezet és érzékenyseg is folyamatosan valtozik.

Ami viszont nem valtozik, az a bizalom mikddése és a hitelesség megdbrzése..

Az emberek valsaghelyzetekben ugyanazokra a kérdésekre keresik a valaszt: mi
tortént pontosan, miért fordulhatott ez el6, ki vallalja a felel6sséget, mit tesz most a
szervezet, és mi garantalja, hogy mindez nem ismétiédhet meg?

Tobbek kozott ezért is hiszek abban, hogy a jo kriziskommunikacio nem
improvizacié, hanem érzékeny vezetbi feladat. Nem j6 mondatok gydjteménye - azok
is kellenek persze -, hanem dontési médszertan.

Ha szivesen elolvasnad a teljes anyagot, vagy érdekel, hogyan oldottam
meg ezt a kihivast, keress nyugodtan!
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