Veszélyhelyzeti kommunikacio

Mit jelent napjainkban a veszélyhelyzeti kommunikacié a beavatkozast végzok, az iranyitok,
a balesetet elszenveddk ¢€s a lakossag szamara?

A veszélyhelyzeti kommunikacio célja

A média altal kozvetitett, és jelentsiik ki batran, sokszor — sajnos — sokkold hiradasok
értékelése altalaban eltér a tényleges helyzettdl, annak reélis értékelésétol. Meg kell vizsgalni,
hogy ez az értékelésbeli kiilonbség miért valosulhat meg. A kérdésre a valaszt a
kommunikacids csatorndban feler6sdodd zaj, annak szintje adja meg. A mar bekdvetkezett
eseményrdl kiillonbozé mértékii torzuldsok utan jut el az lizenet az adotdl, jelen esetben a
veszélyhelyzeti kommunikatortol a vevdig, az eseményben ¢érintett lakossagig,
fogalmazhatjuk ugy is, hogy a célk6zonségig.

A hiradasok értékélését szekunder valosagnak, a tényleges helyzet értékelését, pedig primer
valésagnak nevezziik. 4 veszélyhelyzeti kommunikdcio alapveto célja a primer és szekunder

valosag kozotti tér csokkentése, melyet az alabbi abraval lehet a legjobban érzékeltetni.

A veszélyhelyzeti kommunikacio kritikus tere
Jelmagyarazat: K az esemény nagysagat
t a keletkezéstdl az esemény végéig eltelt idot jelenti.
__ primer valésag

------- szekunder valosag

A veszélyhelyzeti kommunikacio alapveto feladata

Veszélyhelyzet, katasztrofa-helyzet — ha csak a katasztrofatipusok csoportositasara gondolunk
— barmikor eléfordulhat, tehat fel kell ra késziilniink. Fel kell késziilniink a veszélyhelyzeti
kommunikaciora, mert e tevékenység az elharitasban résztvevd szervek segitségére van,
ezaltal eredményes segitséget nyujthat a veszélyhelyzet felszamolasaban. Természetesen
figyelni kell arra is, hogy e kommunikacios tevékenységben fellépd zavarok nagyban
hatraltathatjdk az elharitasi, védelmi tevékenységeket. Kijelentheto, hogy a veszélyhelyzeti
kommunikacio onmagaban nem képes a karok enyhitésére, viszont hatékonysaga nélkiil nem

lehet eredményes veszélyhelyzet-felszamolasrol, a katasztrofa-helyzet gyors elharitasarol



beszélni. Mindezeket figyelembe véve a veszélyhelyzeti kommunikdcio négy alapveto feladatat
lehet meghatdrozni, hogy gyors, pontos, megbizhato és hiteles informaciok lakossag felé
torténd eljuttatasdaval nyujtson segitséget a veszélyhelyzet felszamoldsat irdanyitok szamadra.
,»A kommunikacio olyan tevékenység (folyamat), amely egy kibocsatd (informacidforras)
és egy befogadd (cimzett) kozotti gondolatok kozdsségét, vagy egyezését hozza létre”.!
Atgondolva a kommunikacio és a veszélyhelyzeti kommunikacid kozotti kiilonbségeket,
megallapithatjuk, hogy a veszélyhelyzeti kommunikacié tobbet jelent, bdvebb
informaciotartalommal bir. Ez a bovebb informacidtartalom tartalmazza a szandékoltsagot, az
inditékok sziikségessegeét, valamint a gondolatok egyezdséget.
Az elozéekben mar emlitettem a lakossagot, mint a veszélyhelyzeti kommunikacio egyik
célcsoportjat. Természetesen a kommunikacio ezen specialis részének tobb célcsoportja is
lehet, melyek az aldbbiak szerint 0sszegezhetdk.
Célesoportok és azok teriiletei:®
Személyes kapcsolatok: ,,az emberek még a rossz hirt is hitelesebbnek tartjak, jobban
elfogadjak attdl a személytSl, akit mar ismernek.” Ezért fontos a veszélyhelyzet
felszamoléasat végzd vezetdk kozotti egyéni kommunikécié kezdeményezése, fenntartasa, és
az informacid-aramlas folyamatos biztositasa.
Belsé kommunikacio: a veszélyhelyzet kezelésében résztvevd vezetdk és munkatarsak
kozotti, valamint az iranyitast végzok €s a beosztottak kozotti iranyitott informaciocsere.
Kiilsé kommunikacio: nem jelen mast, mint a veszélyhelyzetben érintett lakossdg, mint
kiils6 kornyezet felé iranyuld6 kommunikacids folyamat, tevékenység tervezését, szervezéset,
iranyitasat és végrehajtasat.
Sajtokapcsolatok: az firott és elektronikus sajtdo képviseldivel, szerkesztoségekkel,

kiadokkal és azok munkatarsaival kialakitott kapcsolatok sorolhatok ide.

A veszélyhelyzeti kommunikacio résztvevéi

A veszélyhelyzetrél, a katasztrofahelyzetrél szold informacidk célcsoporthoz torténd
eljuttatasara a valsagstab, vagy az altala kijelolt személy, kommunikator, szovivo, kibocsato,
informator jogosult. Nagyon fontos, és dallandoan szem el6tt tartandd cél, hogy a
kommunikétor soha nem magéanszemélyként nyilatkozik, adja at az informaciét, hanem a
katasztrofavédelmet, mint szervezetet testesiti meg. Meg kell emliteni azt is, hogy a
veszélyhelyzeti kommunikatornak pozitiv tulajdonsagokkal kell rendelkeznie, mert ,a
vonzobb forrdsok altal kozvetitett lizenetek nagyobb figyelmet keltenek és jobb emlékezeti

hatast érnek el”.*

' Németh 1992, I kotet, 25.
*Barlai — K6évagd 1996, 27.
? Heizler 2002,8.

4 Kothler P: 1992. 507.



A kommunikator leggyakrabban emlitett harom 0 tulajdonsaga, amelyek a
kommunikécids csatornadban torténd zavard tevékenységek, a zajok enyhitését eldsegithetik, a
szakertelem, a megbizhatosag és a rokonszenv. Mind a harom tulajdonsag egyforman fontos.
A szakértelem azt feltételezi, hogy a kommunikator rendelkezik mindazzal a tudashalmazzal
(elméleti és gyakorlati) ami az informéciot, mint ilizenetet alatdmasztja. A kommunikator
objektivitdsa, pontos informacioi, egyértelmii, a célcsoport altal is konnyen érthetd
megfogalmazasa mind, mind a megbizhatosagot erdsitik. A kommunikator természetessége,
nyiltsdga, jo kapcsolatteremtd képessége, esetleges fotogenitdsa a rokonszenvet ndveld
tulajdonsagok kozott emlithetok.

Néhany tulajdonsag még, csak felsorolas jelleggel:

e higgadtsag;

e kelld tapintat, empatia;

e kellemes megjelenés és

e diplomaciai érzék.
A célesoport a kommunikator altal kiildott iizenetet fogadja be, a kommunikéacios
folyamatban O a vevd, akit az tizenet kiildéje befolyasolni akar, és akitSl a visszacsatolast
varja. Veszélyhelyzet, egy esetleges katasztrofahelyzet esetén a célcsoport 1étszama hatalmas
kiilonbozdségeket mutathat. Létszdma a kisebb csoportoktol (lakokozosségek, falvak,
telepiilések) a nagyobb csoportokon at (varosok, megyeszékhelyek, megyék, esetleg tobb
megye) az orszagos nyilvanossagig terjedhet.
Figyelembe véve a célcsoport 1étszamat, a helyi adottsdgokat, a veszélyhelyzetet, az esetleges
katasztrofa nagysagat, az lizenetet befogadok lelki allapotat, pszichikai fajdalomkiiszobét, a
legfontosabb feladat a valsagstdb és azon beliil a kommunikator szamara a tomegpanik
elkeriilése. A tomegpanik altaldban fejetlenséggel, céltalan futkosassal, tolongéssal,
kialtozassal jar, amely sokszor olyan halalesetekhez vezet, amelyek elkeriilhetdek lettek volna
(Briisszel, Heysel stadion 1985.). Ha a katasztrofahelyzetbdl valé menekiilési lehetdségek,
utvonalak nem elégségesek ahhoz, hogy a veszélyeztetett csoport minden egyes tagja
menekiilhessen, akkor a mentési lehetéségekért kiélezett harc indul meg, a veszélyhelyzetben
1évé személyek erkdlesi kontrollja torzul, nagyon sokszor kiesik, az emberek a kozdsségi
normakat is figyelmen kiviil hagyjak (Titanic elsiillyedése 1912.).

Veszélyhelyzet esetén kiilonleges célcsoportként kell kezelni a gyermekeket és az iddseket.

A veszélyhelyzeti kommunikacio legfontosabb eszkozei
A dolgozatban mar kitértem a veszélyhelyzeti kommunikacioban az adora és a vevore, a
zavarokra ¢és a zajokra, viszont az lizenettel, mint a veszélyhelyzeti kommunikécid

legfontosabb elemével még nem foglalkoztam.



Az lizenet nem mas, mint a kozlés, a hir, a felhivas, a mondanivald koézlése, az informacio
atadasa. Kialakitasa soran harom nagyon egyszerii, de nagyon lényeges kérdéskort kell
tisztazni. Mi tortént?, Mit mondjunk?, Hogyan mondjuk?.
A helyzet tisztazasa a veszélyhelyzet elharitdsdban résztvevokre harul, 6k azok, akik el tudjak
donteni a veszély nagyséagat, esetleges kiterjedését, jellegét és a krizishelyzet id6pontjat,
amellyel a Mi tortént? kérdésre adjak meg a valaszt.
Mit mondjunk? Az lizenet tartalmat a valsagstdbnak, azon beliill a kommunikatornak kell
Osszedllitania, hogy a célcsoport azonosulasat kieszkozolje, a kivant reakciot elérje. Lényeg,
hogy az lizenet, nevezziik felhivasnak, a célcsoporthoz eljusson.

A felhivas alapveto fajtai :

e racionalis: a célcsoport értelmét veszik célba, logikus és Osszefliggd magyarazattal
szolgal, elmondja a mar megtértént eseményeket, a végzett munkat, és felvazolja a
varhato fejleményeket;

e moralis: a célcsoport pozitiv érzéseit veszi célba;

e emocionalis: veszélyhelyzetben 1évé emberekhez szol, a helyes cselekvésre 0sztonzi
az embereket;

e kombinalt.

Magat a felhivast, annak formajat a veszélyhelyzet, a katasztrofa jellege hatarozza meg. Az
izenet nyelvezetében a diplomaciai kézlemények nagyon megfontolt és atgondolt, gondosan
mérlegelt, a szavak, ¢és kifejezések arnyalatnyi kiilonbségeit figyelembe vevo pontossagnak
kell domindlnia, mely a valsagstab, a veszélyhelyzeti kommunikator nagyfoku szakmai, emberi
és erkolcsi felelosségét feltételezi.

Ezzel szemben a média feleldssége is felmeriil. Az iizenet, a hir formai kovetelménye a
dramai szerkezet. ,,A dramaisag retorikai igénybdl adodik, hogy az 0jsdgirds szamara minden
katasztrofa szenzacios, varatlan esemény, €s mi sem all tavolabb tdliikk, mint az a
tarsadalomtudomanyi magyarazat, amely szerint nagy valdszintiséggel megjosolhatok az
évenkénti katasztrofak”.

»A dramai szerkesztésmdod azonban megkdvetelte, hogy a szerencsétlenségek
kezdete. Ugyanezt a célt szolgaljadk azok a retorikai fordulatok, amelyek szerint minden
aszaly, arviz, foldrengés nem egyszerlien szerencsétlenség, hanem ‘az utolsd szaz év
legnagyobb katasztrofaja .°

E két idézettel az irott sajtot mint a veszélyhelyzeti kommunikécids csatorndban megjelend

zavaré tényezo6t, mint zajforrast kivantam bemutatni.

5 Csaszi http://www.c3.hu/~jelkep/JK993/csaszi/csaszi.htm
® Csészi http://www.c3.hu/~jelkep/JK993/csaszi/csaszi.htm




A veszélyhelyzeti kommunikéacié iizenetétdl, tulajdonképpen az adotol és a vevotodl is,
fliggetlen tajékoztatasi rendszer a csatorna.
A kommunikécios csatorna szerep szerinti megkiilonboztetése:
e kozvetlen: emberek kozotti kapcsolat utjan jut el a célcsoporthoz
o fkozvetett: kiilonb6z6 médiumok, amelyek nagyobb csoporthoz sz6lnak
Az érzékszervekre torténd elsddleges hatas szerinti csoportositas:
o a médiumok vizualis csoportja. irott sajto, szorolap, plakat, hirdetmény
o auditiv eszkozok: radid, magnetofon, hangosbesz€l0, sziréna (pl. Paks korzetében).

o audiovizualis médiumok: televizid, mozi, kiallitas, rendezvény.

A valsagstabnak minden esetben figyelembe kell vennie a tomegkommunikécido belsod
torvényszertiségeit, hiszen igy tudja lizenetét a célcsoporthoz a leghatékonyabban tovabbitani.
Az 0jsagird szamara a tovabbitand6 lizenet nem mas, mint egy hir a sok koziil. A szerkesztd,
a hirszerkesztd, a felelds szerkesztd, mielott a hirt kozlésre alkalmasnak mindsiti, tObbek
kozott felméri annak hirértékét, a helyi politikai viszonyokat, a dontésben szerepet jatszik a
szerkesztd szubjektivitasa is.

»A hir értékét novelo tényezok:

e aktualitas, frissesség;

e az események meglepd ereje;

e arésztvevok, a szereplok ismertségi foka;

e az esemény tematikai kerete, eldtorténete;

e az okozott konfliktus, normasértés mértéke;

e afoldrajzi és kulturkornyezeti kozelség”.”

A mai kor tarsadalmaban a médiumok presztizse folyamatosan nd, melyek koziil jelentdsen
kiemelkedik a televizio, mint a tarsadalmi magatartdsformak erdteljes alakitdja. Ez a jelenség
mindenképpen fontos a veszélyhelyzeti kommunikédcioban, mert a képernydn keresztiil
kozvetitett lizenetet az emberek véleményezik, megtargyaljak, és természetesen tovabbitjak,
de ekkor mar sajat nézeteiket, esetleg ,,érdekvédelmiiket” is beleszovik.

Ez a folyamat jol megfigyelhetd egy, a tarsadalom szédmara jelentOs hirértékkel biro hir
bejelentését kovetden (pl. a tomegkozlekedési eszkozokon). fgy a hirek a személyes
kommunikacio folyamataban értelmezve, atformalva jutnak el a kdvetkezé befogadoig. Ezen
folyamat jelentOs torzulast eredményez, melynek a végeredménye a rémhir kialakulasa.

A rémbhir altalaban a veszélyhelyzetben 1év6 egyén, csoport életében kialakul6 sulyos zavar
kovetkeztében jon 1étre. Ekkor az emberek tobb-kevesebb idore elvesztik biztonsagérzetiiket,
kivancsiak a helyzet okaira, a feleldsokre és a lehetséges megoldasokra. Ilyenkor kezdik

egymast, a jol értesiiltek szerepében tetszelegve, kiilonb6z6 rémhirekkel befolyasolni.

"Barlai — Kévari 1996, 37.



Megallapithatd tehat, hogy a veszélyhelyzetben 1évOk bizonytalansdg érzete, valamint a

hivatalos informaciok iranti kielégitetlen vagy az oka a rémhirek kialakuldsanak.

A veszélyhelyzeti kommunikacio tervezése
Szituacidelemzés, ero- és eszkozszamvetés
A veszélyhelyzet soran a valsagstab felméri a varhatdé veszélyek jellegét, az idejét és a
veszélyt kovetd események intenzitdsat €s kiterjedését, megvizsgalja, milyen belso és kiilsd
kommunikacids rendszer all a rendelkezésre.
Belsé er6forrasok:

e a szervezet vezetése;

e avalsagstab kommunikacios tevékenysége;

e szakemberek szama;

e aszervezeti egységek kozos tevékenységének megszervezése.

Kiils6 erdéforrasok felmérésénél vizsgalni kell:

e kik az érintettek;

e milyen segitséget kell szamukra megadni;

e milyen és mennyi informaciot kell a médiumoknak feltarni.
Az eréforrasok felmérésén tal azt is szamba kell venni, hogy kik lehetnek azok a személyek,
akik a veszélyhelyzeti kommunikacioban szerepet kaphatnak. A sz6vivo kivalasztasa, képzése
a szervezet szempontjabdl kiemelkedd jelentdséggel bir, hiszen 6 lesz az az ember aki a
veszélyhelyzeti kommunikaci6 sordn a szervezet ,arca”-ként, a szervezet kiilsd
megtestesitéjeként hivatott eljuttatni az lizenetet a célcsoport szamara.
A kommunikacids tervnek a mellékletét kell hogy képezze egy jol megfogalmazott, a
feladatokat attekintd tigyrend és egy kimutatas az egylittmikodok és végrehajtok nevérdl,

valamint az elérhetdséglikrdl. 4 kimutatast naprakészen kell tartani!

A célcsoportok meghatarozasa

A kommunikdacios tevékenység folyamén az elkiildott {izenetekkel szemben, esetleg magaval
a szervezettel szemben a nagykozonség 20 %-a csak a negativumokra Osszpontosit, igy
kommunikécios ellenfélnek tekintendd, 60% altalaban semleges, sem negativ hatraltato ereje,
sem pedig pozitiv timogatd ereje nincsen, 20 % pedig feltétlen tdmogatasat adja.

A legfontosabb feladata a kommunikacids folyamatnak a semlegesek Osztonzése, a 60%-bol
minél nagyobb tdmeg megnyerése, a tamogatok csoportjdba vald iranyitdsa. Nem a mar
emlitett kommunikaciés ellenfelekkel kell csatazni, hanem a pozitiv viszonyultsaga

célcsoportot €s a semleges csoportot kell a leghatasosabb kozleményekkel ellatni.

Célmeghatarozas



Amennyiben a szituacidelemzésen, erd és eszkdz szdmvetésen, valamint a célcsoportok
meghatarozasan tal vagyunk, el kell donteniink, hogy mit akarunk, milyen célt kivanunk
elérni, de mindenképpen szem el6tt kell tartani, hogy a cél elérésének modja még nem fontos.
A legfobb cél a mar targyalt kritikus tér csokkentése. A veszélyhelyzeti kommunikatornak
kell tudni, hogyan tudja befolyasolni a célcsoportot, annak melyik részére kell hogy hasson a

megfogalmazott lizenetek elkiildésével.

Az lizenet megtervezése
Fontos, hogy a kommunikator tudja, a rendelkezésére all6 informacidhalmazbol mit és
mennyit mondjon el a célcsoport szamara, hogyan adja at az iizenetet, hogy a kivant reakciot
elérje.
Alapelvek a hitelesség érdekében:

e csak az ismert és valds tényeket szabad k6zolni;

e azonosulas a kart szenvedettekkel;

e akarok helyrehozasdnak kommunikativ bemutatasa.
Az elsé nyilatkozatra vald felkésziilés nagyon fontos a kommunikator szdmadara, mert az
események menetében bekovetkezhetnek olyan véltozasok, amelyek az lizenetek panelesitését
mar nem teszik lehetové.
,»Az els6 nyilatkozat tartalméanak elvi vazlata:

e acsucsesemény megtorténtének elismerése;

e akatasztrofa és kovetkezményei helyének pontos kdriilhatarolésa;

e (haismert) a csiicsesemény jellege, természete €s azonnali hatasa;

¢ milyen konkrét intézkedéseket tettek, illetve tesznek a helyzet javitasara;

e mikorra varhatd, hogy irdnyitani tudjdk az eseményeket;

e tortént-e sériilés, halalozas, illetve az anyagi kar (becstilt) értéke;

e sajnalat, részvét kifejezése”. ®
Alapelv, hogy a vazlat alapjan 6sszeallitott {izenet sorrendisége nem fontos, a sorrend attol

fliggden valtozhat, hogy a sz6vivo a hangsulyt melyik vazlatpontra kivanja helyezni.

Csatorna-kivalasztas

Az lizenet minél gyorsabb célba juttatisa érdekében a veszélyhelyzeti kommunikatornak
mindig a leghatékonyabb ¢és lehetdleg a legkisebb zajjal miikodd csatorndkat kell
kivélasztania. Lényeg, hogy a lehetd legkorabbi és leggyakoribb tajékoztatds hangozzék el
mind a bels6, mind a kiilsd kommunikaciés rendszeren, jusson el a média elektronikus és
nyomtatott részéhez. Figyelni kell a média ellendrzésére, hiszen nem mindig az {izenet

kiilddjének szandéka szerint torténik a tajékoztatas.

8Barlai - Kévago 1996, 4.



A csatorna kivalasztdsanal a kommunikétornak figyelembe kell vennie, hogy a tdrsadalom
elsdsorban a tv-hiraddbol, az irott sajtobol, a kiilonb6zd radidk hireibdl és egyéb csatornak

utjan értesiil az eseményekrél. Ebben az esetben viszont fontos a sorrend!

A veszélyhelyzeti kommunikacié dokumentalasa, értékelése

Dokumentalas

Az események utdlagos értékelése érdekében a végzett feladatokat, az elharitasi folyamatot, a
veszélyhelyzet, katasztrofa kialakulasatol kezdddden az elhéritdsi munkalatok befejezéséig
irasban is rogziteni kell. Természetesen a katasztréfavédelem szervezetinél ki vannak épitve
azok a szervezeti elemek, egységek, amelyek alapfeladatai koz¢ tartozik az események
rogzitése. A szovivé kommunikéacids napldjanak tartalmaznia kell a célmeghatarozast, az
elkiildott iizenetek lenyeget, a csatorndk igénybevételét, milyen nyilatkozatok keriiltek a
médiaba, sziikség volt-e helyreigazitdsra, milyen intézkedések lettek megigérve, mikor lettek
értesitve a kozremiikédo szervek, melyek voltak a kulcsproblémak, valamint milyen konkrét

intézkedest eszkozolt a szovivo.

Ertékelés
A veszélyhelyzet, a katasztrofa elmultaval a felszamolasban végzo szervezetek az elvégzett
feladatokat attekintik, elemzik ¢és értékelik. Az értékelés egyik alapvetd eleme a
veszélyhelyzeti kommunikdacio értékelése. Az értékelés nem mas, mint a felszamolast végzok
feladatainak, tevékenységének, az emberi cselekvések sorozatainak elemzése, amikor az
alapelv az Oszinteség, az esetlegesen vétett hibak feltdrasa, valamint a jovobeni feladatok
0sszessége.
»AZ értékelés fobb szempontjai:
a) a tevékenység Osszegzett tapasztalatai,
b) a valsagkommunikacié részletes értékelése;
- az eldkészitd Iépések, az informacids csomagok, a listak elérhetdsége,
naprakészsége, megfelel6 felhasznalasuk modja;
- ki, mit, hol, mikor, miért, kinek mondott, mit igért;
- az informéciod beszerzésének, tovabbitasanak gyorsasaga, pontossaga;
- milyen volt a médiavisszhang tonusa, mennyire pontosan adta vissza a
torténéseket;
- a sz6vivo személyes munkajanak hatékonysaga;
- hogyan itélte meg a célk6zonség és a kozvélemény az eseménysorozatot,
mennyire sikeriilt a kritikus teret sziikiteni;
- a tevékenység erds €s gyenge oldalai, azok okai;

- kovetkeztetések;



c) feladatok:
- a valsagkommunikacid javitasara;
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- az 4j tervezés érdekében”.
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