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	 I. A válság észlelése
	A válságstáb felállása
	Esemény – Messenger – Eszkaláció – Válság – Válság következményei
	- Idő
- Összehívó vezetői szint

- Elérhetőség
	
	

	
	
	
	
	
	

	II. A válság elemzése
	II.1. Status quo – kárfelmérés
	Mi történt (pontosan!)
Hol történt

Mikor

Kiváltó ok
Áldozatok, károsultak (száma – megoszlása)

Szemtanúk

Kik tudnak, ill. tudhatnak az esetről

Jelenlegi helyzet
Az események folyamatos nyomon követése, dokumentálás
	
	
	

	
	II.2. Lehetséges kimenetek meghatározása
	- teljes restitúció
- részleges restitúció

- a tevékenység átstrukturálása
- a tevékenység feladása
- stb.
	- piaci pozíciók teljes megőrzése
- enyhe piacvesztés

- érintett üzletág átszervezése
	
	


	
	II.3. Érdekcsoportok meghatározása
	Érdekcsoport:
· meghatározás

· érdekeik feltárása

· érdekérvényesítési potenciáljuk megállapítása

· vállalathoz fűződő viszonyuk
· várható reakcióik, akcióik

· velünk, vagy ellenünk

· akikkel fel kell venni a kapcs.-ot
	Belső érdekcsoportok:
· menedzsment

· középvezetők

· beosztottak
	Külső érdekcsoportok:
· Tulajdonosok

· Részvényesek
· Fogyasztók

· Versenytársak

· Partnerek

· Hatóságok

· Politikai csop.-ok

· Média

· Közvélemény
	

	
	
	
	
	
	

	III. A stratégia kialakítása
	III.1. A cél meghatározása
	„lehetséges cél”
	Hosszú távú: a vállalat jó hírneve, stratégiája
Rövid távú: a válság költségeinek minimalizálása
	
	

	
	III.2. A Credo szerepe
	Credo: hitvallás
	Küldetés: mission

	Belső: dolgozók
Külső: környezet társadalom, közjó, etc.
	

	
	III.3. Stratégia
	Vállalati erőforrások felmérése
	Gyengeségek, erősségek, a károk tükrében
	
	

	
	III.4. Akciók
	Lépések a válságmenedzselési célok eléréséhez
	Dokumentálás!
	Tervezés:Cél (mit)

· célpont (holl)

· eredmény tervezett határideje

· akció teljesítésének tervezett h. ideje

· felelősök
	Értékelés:
· teljesítési idő

· eredménye

Köv. tevékenyég: Következő akció

	
	III.5. Barátok és ellenségek
	„Csak a paranoid marad életben!”
	Régi barát lehet ellenség, régi ellenség lehet barát!
	Nincs barátság, érdekek vannak!
	

	IV. A válságmenedzselés személyi és eszközigénye
	IV.1. A team
	Követelmények:
· konstruktív gondolkodás
· elemzőképesség

· csapatszellem

· stressztűrő képesség

· széleskörű rálátás az adott szakterületre

· döntéshozói képesség és jogkör

· lojalitás

· vezetési képesség

· tekintély

· karizma
	Kiemelt tisztségek:
· válságmenedzser

· szóvivő

· titkár

· belső kommunikátor (ha kell)
	Feladat:
· összefogás, irányítás

· az „arc” fontos a titulus!

· Dokumentáció

· Nagy cégeknél a távoli részlegek „összefogása”
	

	
	IV.2. Infrasrtruktúra
	Hely: jól felszerelt szoba (pl. tanácsterem)
	· telefonvonalak
· számítógépek

· internet
· nyomtatók

· másoló

· tv – videó

· rádió – magnó

· irodaszerek

· demo táblák

· térképek, helyszínrajzok, szabványok, termékleírások stb.
	
	

	
	IV.3. Listák az érintettekről
	· munkatársak
· tulajdonosok

· versenytársak

· partnerek

· hatóságok

· politikai csop.-ok

· média
	
	
	

	V. Dokumentálás
	V.1. Minden lépést! (Káosz van!)
	Legyen:
· egyszerű

· konzisztens

· koherens

· flexibilis

· átfogó

· megbízható

· biztonságos
	· idő

· formulák hasonlósága

· egységes logika szerint

· több válságban is alkalmazható

· minden infó !

nem szivároghat ki!
	
	

	VI. Kommunikáció
	VI.1. Belső kommunikáció
	- kétirányúság! 
	Gyorsaság! Azonosság! (A válaszokban!)
	
	

	
	VI.2. Külső kommunikáció
	Információ áramlás.
Cégimage
	Minden érintettnek információt kell adnunk! Nekünk és nem másnak!
	Bejövő információk!
· dolgozók inf.-i

· hatóságok tervezett lépései

· konkurencia

· partnerek
	Minden információt be kell gyűjtenünk!

	
	VI.3. Kommunikációs stratégia
	Válságkezelés része!
	Célcsoport (definiálni kell) – jellemzőit feltárni
	- méret, eloszlás, szokások, érzelmek, érdekek – kommunikációs csatorna az elérésükhöz!
	Erőforrások elosztása! Felhasználás optimalizálása!

	
	VI.4. Q&A katalógus
	„Question and answer”
	Kérdés - felelet
	Felkészülés a várható kérdésekre – felkészítés is!
	Egységes vállalat képe kifelé!

	
	VI.5. A kommunikáció szabályozása
	Szabályozandó:
· informálandók köre (érdekcsoportok, részvényesek, hatóságok, etc.)

· információ szolgáltatásra jogosultak köre
	Fontos: tartsuk meg a maximális nyitottság és őszinteség látszatát!
	
	

	VII: Folyamatos értékelés, átértékelés
	A válság folyamatában folyamatosan késznek kell lennünk a változásra és a változtatásra!
	MINDEN VÁLTOZIK A VÁLSÁG IDEJÉN!
	
	
	

	VIII. Külső segítség bevonása
	Válság-menedzser!
(Ha nagy a baj! + csapat)
	Külső szem, független a belső érdekcsoportoktól és ellentétektől.
	Egyéb – médiaszakértő
· reklámügynökség

· jogász

· egyéb
	· külön világ
· célcsoportok

· óvatosan

· adott esetben
	

	IX: Záró értékelés
	A válság-menedzselés értékelése
	- időben megtörtént az észlelés
- időben felállt a csapat
cégegység megfelelő volt-e


	· súlyosság 

· érdekcsoportok felismerése

· dokumentálás pontossága

· médiakapcsolat hatékonysága

· partner kapcsola-tok értékelése

· külső segítség értékelése
	
	


	A MÉDIA


	Régen – szabályozott normák mentén működő, független, lokális sajtó. Tulajdonosok, vezető tisztségviselők – szakemberek, ismerik és betartják a szakmai normákat (etika  stb.) 
Ma: speciális védelemben részesülő terület. Médiabirodalmak alakulnak ki. Új tulajdonosi kör – pénzügyi és marketingszakemberek – értékmérő = profit. 
Etika: folyamatosan átalakul, valaki túllép rajta, versenyelőny – többi alkalmazza. Így jutottunk el a „társasági hírektől – Lady Diana haláláig”.

„A média olyan erő, amely teremt és rombol, és mindezt képes akár egyik napról a másikra megtenni.”
( Clarence Jones)

	I. A médiáról
	1. Gazdasági magazin kontra hírműsor
	A célközönségük más! Azt akarják kiszolgálni. Ez látszik a munkamódszerek eltérésében, nem az igényesség.
	Meghatározza a stílust! Akármilyen gagyinak tűnik, de vérprofi!
	Példa: Élelmiszer fertőzés, a mi termékünk a „gyanúsított”.
	Hírügynökség – perceken belül reagálhat, és már akkor közvetít, amikor mi még nem is tudunk az esetről!

	
	2. A média = érdekcsoport
	Lehet politikai, de azzal nincs mit kezdeni. (Térdre, imához!)
	Gazdasági vállalkozás! – a jövedelmek mérhető számokhoz kapcsolódnak.
	HÍRRE van szüksége!

Ettől eladható a lap!

Néha ez nehéz – uborkaszezon!
	Pech – ha velünk éppen ekkor történik valami. Ez egész médiahisztériát válthat ki.

	
	3. Egy csont több irányból is rágható
	A sajtóvisszhang távolabbi területekre is hatással lehet.
	Lehet, hogy az ügy nem is ügy, de ha máshonnan nézik – más következmények lehetnek – jó esetben nem a mi csontunkat rágják tovább, rossz esetben mégis, csak más irányból.
	Lehetőleg szorosan a témával foglalkozzunk! 

Nem szabad más kritikus területet bedobni csontként, mert visszaüthet!
	Régebben megoldott probléma = állandó probléma.

Felelősség áthárítása = kibúvás.


	
	4. Az elutasítás bosszúért kiállt
	A csont kitartó rágására ösztökéli a médiát! Felbőszítjük, és egyben a vétkességünket is „bizonyítjuk” a sajtónak!
	Bármilyen szakértelmet tanúsítunk a válságkezelésben, ill. a  kárenyhítésben, ha a médiát elutasítjuk mindez hiábavalónak bizonyulhat!
	Partnerség kell – mert ezzel megszerezhetjük a közvélemény jóindulatát.
	

	
	5. Valaki mindig nyilatkozik
	És rólunk!
	Nem a kialakított stratégia szerint!
	Elsőnek kell nyilatkozni, mert a közönség azt hajlamos elfogadni amit először hall, a többi már erőltetettnek tűnik.
	

	
	6. Az újságíró is ember
	Munkáját végzi, eredményérdekelt. Neki hír kell.
	Győzzük meg, hogy a hír nem is hír, de helyette adjunk neki témát. (Pl. új termék)
	Kudarcos ötlettel nem mehet haza – bukta!

(Idő, pénz, médiahely megy pocsékba)
	

	
	7. Tények és érzelmek
	A tényszerű igazság kevés! 
	Bizonyítanunk kell az érzékenységünket még akkor is, ha nem a mi „bűnünk”.
	Lufthansa baleset!
	

	
	8. A „bűnösség vélelme”
	Válsághelyzetben a közvélemény fordítottan viselkedik mint a jog.
	Amíg az ellenkezőjét nem bizonyítjuk – bűnösök vagyunk!
	De még ez is kevés lehet – aktívan részt kell vennünk a probléma megoldásában, még ha ártatlanok is vagyunk.
	Az első kapcsolat a médiával létfontosságú! Ártatlannak is kell látszanunk. A sikeres válságkezelés, a megoldás is jó hír! 


	II. Médiakommunikáció 
Alap a konzisztencia – következetesség, összhangzás. 
Az üzenet legyen: egyszerű, világos, félreérthetetlen.

	Direkt médiakommunikáció
	Saját hírek, adatok, egyéb információk – amit mi juttatunk el a sajtónak.
	Saját előadásban, vagy általunk indikáltan.


	Kapcsolattartó munkatárs:

· bizalmat keltő megjelenés

· kellemes orgánum

· nyugodt temperamentum

· gyors észjárás

· vitakészség

· probléma ismerete
	Ő lesz az „arcunk”!

Alapelvek:

1. együttérzés

2. kárenyhítés – látványosan

3. szakértelem sugalmazása

	
	Indirekt médiakommunikáció
	Üzenetünk „közvetítőn” harmadik személyen keresztül jut el a médiához!
	Befolyásolás lehetősége:

1. tőlünk független közvetítő (általunk nem ismert szakember, akit mi látunk el információkkal)

2. velünk kapcsolatban álló közvetítő (szakértő aki ki is áll mellettünk)
	A független – vagy annak vélt – személy nyilatkozata mindig hitelesebb!
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