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Koszonetnyilvanitas

A szerz6i miivek legtobbje mogott tetemes munka, tanulassal teli fejlodési ut €s széles
tamogat6i kor — csaladtagok, baratok, mentorok, munkatarsak €s egy megjelentetésért
felelés szakmai stab — all. Ez igy van jelen esetben is. Ezuton szeretnék koszonetet
mondani nekik.

Az els6 kdszonet a csaladomat, mindenekel6tt kislanyomat és ndvéremet illeti, akik
szamara a legtobb lemondassal jart az én alkototevékenységem. Koszonom megértésiiket
és tiirelmiiket. Rogton utanuk hallgatdimat emlitem, akik tobb mint tiz éve vetik ala
magukat a legvaratlanabb helyzetgyakorlatoknak, és veszik kritika ala nemcsak az én
munkam, de altalaban az oktatast és az oktatasmodszertant. Koszondm kozvetlen kolléga-
imnak a Tarsadalmi Kommunikaci6é Tanszéken, hogy inspiralé 1égkorben dolgozhatok,
hogy tere van a kreativitasnak, és megbeszélhetjiik az oktatoi tapasztalatokat, és hogy
oriiliink egymas sikerének.

A név szerinti halaval bajban vagyok, mert sosem lehet teljes a felsoroltak list4ja, de
azért alljon itt, hogy nélkiilitkk a konyv nem johetett volna 1étre: Bajnok Andrea, Bartoki-
Gonczy Balazs, Berta Judit, Dobos Agota, Fehér Katalin, Finszter Géza, Hevesi Emdke,
Horanyi Ozséb, Jenei Agnes, Kajtar Edit, Kiss Mikl6s (1), Klein Attila, Kovacs Tamas,
Mathé Judit, Neményiné Gyimesi llona, Odze Gyorgy, Sallai Janos, Szerdahelyi Emdke,
Téatrai Vanda.

Ko6sz6ndom a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem vezetésének, hogy palyazatok utjan meg-
teremti az anyagi lehetséget az oktato- és kutatomunka eredményeinek publikalasahoz.
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I. Valsagkommunikacio-tréning
a jegtorestol a lezarasig



Vakat



Elosz6

Hogyan tanitsunk valsagkommunikaciot? A kérdést immar tiz év kriziskommunikacio-
oktatas tapasztalatainak tiikrében teszem fel, azzal a nem titkolt céllal, hogy adjak egy
lehetséges valaszt a kérdésre, és egyuttal parbeszédre invitdljam mindazokat, akiknek
hasonlo vagy éppen nagyon is eltérd meglatasaik vannak a téma kapcsan. Hiszen nem
teszek mast oktatoként a tanteremben sem. Tanarként az utat keresem a hallgatokhoz,
az Urligyet, hogy beszélhessiink fontos, a szlikebb-tagabb kozosségeket érinté kérdé-
sekrdl, a labilis szituaciokrol, a fenyegetéseket rejtd és a dontést igényld helyzetekrol.
En vagyok a témagazda, s a hallgatok (tréningrésztvevok) hozzak a motivéacioikat, elvé-
rasaikat, kérdéseiket és értékes tudasokat, amelyek révén kozosen épitkeziink, és hozunk
létre kozos szakmai tudasbazist. Kiilondsen igy van ez, miota olyan specializalt szakte-
riiletekre is atlépiink, mint a kiberbiztonsag vagy a fejlesztéspolitika stb. J6 péeresként
nem teszek mast, mint megmondom, mirdl beszélgessiink, mi keriiljon a reflektorfénybe,
hogy lassuk, hogyan miikddik a (ko6z)vélemény. Akadémiai emberként ehhez tarsitom
a valogatott szakirodalmat, amelynek hitelességét és valosagreferenciajat keresem a min-
dennapokban, a kiilonféle valsagesemények kezelésében és a média beszamoloiban.
A konyv és a bemutatando valsagkommunikacio-tréning' alapja ez.

A konyv egyetemi oktatoknak és tapasztalt trénereknek késziil, koziiliik is elsdsorban
azoknak, akik a valsagkommunikacié témakorét dolgozzak fel kisebb-nagyobb terje-
delemben tréningjeik soran. Szol azoknak, akik olyan specialis csoportokkal dolgoz-
nak, mint a kdzigazgatasi vezetk vagy az elektronikus informacidbiztonsagi vezetok,
illetve mindazoknak, akik betekintést akarnak nyerni a folyamatba, ahogyan tomor
szakmai tartalmakbol és akadémiai irodalmakbol gyakorlatorientalt, tapasztalati tanu-
lasra épit6 foglalkozasok feladatai lesznek egyetemi vagy munkahelyi kdrnyezetben.
A kotet a T-csoportok (tréningcsoportok) mikodéséhez igazitja a valsdgkommunikaciod
téma targyalasat, ligyel az dnismereti, a személyes fejlesztési aspektusra és a szervezet-
fejlesztési célokra is. Teret enged az egyéni, a kiscsoportos munkanak és a konzultativ
munkaformaknak is,” a kereteket pedig a felsGoktatasban tanulok ismérveihez, sziikség-
leteihez és természetesen az eredményalapu oktatas® kritériumaihoz* szabja.

! A Szerzb a Tréneri Edz6tabor Egyesiilet 2021. évi,,Az Ev Trénere Dij 2021” palyazatan a Kibervdlsdgok
kommunikacioja cimii tréningprogramjaval a zsiiri kiilondijat nyerte az online tréning kategériaban.

2 Rudas Janos: Delfi 6rékisei. Onismereti csoportok — elmélet, médszer, gyakorlat. Budapest, Lélekben
Otthon Kiado, 2007.

3 William G. Spady: Outcome-Based Education: Critical Issues and Answers. Arlington, American
Association of School Administrators, 1994.

4 European Centre for Development of Vocational Training (Cedefop): Application of learning outcomes
approaches across Europe: a comparative study. Luxembourg, Publications Office, 2016. Cedefop Reference
Series; No 105.



A konyv attekinti €s szintetizalja az aktualis valsdigmenedzsment-ismereteket a biz-
tonsagpolitikai kezdetekt6l® a kibertér® hozta fenyegetésekig’ bezarolag. Az altalanos
valsagmenedzsment fogalmi és szemléleti alapjaitol® fokrol fokra vezeti el az olvasot
a tényeken alapulo, a kdzosségi média eszkozeire épitd valsagkommunikacié gyakorla-
taig.” A nagyobb tematikus egységek elején mindig egy révid elméleti megalapozasra
keriil sor, amelyet néhany illeszkedd tréninggyakorlat leirasa kovet. A kdnnyebb atte-
kinthetdség kedvéért, és azok szamara, akik csak ki akarnak emelni és probalni egy-
egy feladatot a csoportjaikkal, minden esetben megjeloljiik a feladat céljat, alkalma-
zasi teriiletét, idoigényét, a modszert, amellyel dolgozik, a sziikséges eszk6zok listajat
¢és a feladat forrasat. Minden esetben egy altalanos 6sszefoglald vezeti be a gyakorlatot,
annak Iépésekre bontasa el6tt. A tréneri instrukciok és mintak vagy szereplapok ezutan
kovetkeznek. A feladatokat kovetd elméleti sorvezetok, szemelvények a gyakorlatok
feldolgozo6 koreiben explicit modon is megtargyalhat6 ismereteket dsszegzik. A konyv
elso része (1-9. fejezet) magyar nyelvi, amelyet egy angol nyelvii példatar kovet a gya-
korlatleirasok, szereplapok €s rovid modszertani instrukciok gytijteményeként. Sziiksé-
gesnek mutatkozik ez azért is, hiszen egyre tobb az idegen nyelvii kurzus és multikultu-
ralis Osszetételll tréningcsoport. Ezek résztvevoinek a téma szakirodalma az interneten
az eredeti forrasokon keresztiil elérheto, igy annak kiilon kivonatolasa nem sziikséges, de
a csoportmunkaban valo részvétel feltételezi a feladatok és instrukciok kdzvetitd nyelven
torténd maradéktalan atadasat. A kdnyv ennyiben Gtmutato és kész gyakorlatgylijtemény
a nemzetkozi csoportok (valsag)tréningvezetéséhez is a hazai oktatoknak.

Specialisan valsagtémakoroket jarnak koriil a gyakorlatok, de mint ilyenek minden-
képpen alkalmasak altalanos vezetdi tréningek és szervezeti kommunikacios, illetve
médiatréningek soran valo altalanosabb felhasznalasra is. A példak és feladatok kozott
kiemelt helyet foglal el az esettanulmany, a kerekasztal és a szimulacio, mint egy-egy
klasszikus kompetenciafejleszto, a kritikus helyzetben torténd dontéshozatalra felkészitd
modszer.!” A kétet 6sszesen 16 (+1) teljes gyakorlatleirast tartalmaz, amelyek fel6lelik
a munkadefinicid-alkotas, az irodalomkutatas, a valsagtipologiak, a valsagmenedzs-
ment-modellek, a szervezeti diagndzis, a stakeholder-analizis és az eszk6zmixvalasztas,
illetve a médiaszereplés, a sajtomunka dokumentalasa, valamint a virtualis felkészito

5 Fekete Ferenc — Sandor Imre: Valsdgkezelés és kriziskommunikdcié. Budapest, BKE-MUTF, 1997.

¢ Andreea Bendovschi: Cyber-Attacks — Trends, Patterns and Security Countermeasures. Procedia
Economics and Finance, 28. (2015). 24-31.

7 Kovacs Laszl6o — Krasznay Csaba: Digitalis Mohacs 2.0: kibertamadasok és kibervédelem a szakért6k
szerint. Nemzet és Biztonsdg, 10. (2017), 1. 3—16.

8  Timothy L. Sellnow — Matthew W. Seeger: Theorizing crisis communication. Chichester, John Wiley
& Sons Inc., 2013.

°  Siyoung Chung: Simulations for crisis communication: The use of social media. In Piet Kommers et al.
(szerk.): ITS ICEduTech STE 2016 Proceedings. Melbourne, International Association for Development of
the Information Society, 2016. december 6—8.

10 Aquiles Almansi — Yejin Carol Lee — Emiko Todoroki: Crisis Simulation Exercises: What Is at Stake
in Coordinating and Making Decisions in a Crisis. FIRST Lessons Learned series. World Bank note no:
4. Washington, D. C., World Bank, 2016.



tréningek témakoreit. E16bbi felsorolasbol kivilaglik, hogy a programelemek a klasszikus
ujsagiroképzésben, a médiaszakma oktatasaban is felhasznalhatok.

A szerz6i cél jol behatarolhato: meghaladni a jelenlegi hazai valsagmenedzsment-
irodalmat, a hazai és nemzetkozi szakirodalmi forrasok feldolgozasan keresztiil nap-
rakész ismereteket atadni és az elméletet a gyakorlattal iitkdztetni. A kdnyv céljabol
¢s az oktatasmodszertanbol adodoan az elmélet gyakorlattal {itkdztetése a feladatokon
keresztiil valosul meg, amelyeket valds, megtortént hazai vagy nemzetkdzi valsagese-
mények alapjan dolgoztunk ki és/vagy at. A szerzoi cél azonban tovabbmegy, és a haté-
kony ismeretatadas jegyében az oktatok szamara kulcsot ad sajat témakoreik és (nem
kizarolag valsag-) esettanulményaik ,.tréningesitéséhez”. Milyen a j6 szcenario? Milyen
célokat milyen csoportmunkamodszerekkel tamogathatunk? Hogyan dramatizaljuk
a helyzeteket, hogy azok valoban a bevonodas élményét nyujtsak, ndveljék a hallgatoi
elkotelez6dést?! Végiil, de nem utolsésorban pedig az offline és online lebonyolitas
technikai feltételeire (1do, tér, eszkdz, 1étszam stb.), valamint a tananyagok frissitésének,
megosztasanak kérdéseire is kitér az utmutato.

Kulcsszavak: médiakommunikacid, oktatdsmodszertan, tapasztalati tanulas, tréning,
valsagkommunikacié
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1. Kézikonyv, de mihez?

1.1. Néhany sz6 a konyv felépitésérol, logikajarol

Minden témakor egy elméleti bevezetdvel indul, amely azonban nem éttekintés, csak
feliités a soron kovetkezo gyakorlathoz. Ezt koveti a részletes feladatleiras az oktatasi cél
megjelolésével, a feldolgozas modszere, idokerete, eszkdzigénye és a tréneri instrukciok.
informacioit is kozreadom. Gondolva a kiilonb6z6 felkésziiltségii, 1étszamu és osszetételil
csoportokra, a kiilonb6zo6 képzési célokra és idokeretekre, lesz, ahol alternativ feladato-
kat vagy lebonyolitasi modokat jelolok meg. A felhasznalt irodalmakat minden esetben
a fejezet végén adom meg, hogy az érdeklddo olvaso tovabbi forrasok felé indulhasson,
amennyiben kedvet érez tovabbi elmélyiilésre a témaban.

A feladatok eszkozigényénél adottnak veszem, hogy rendelkezésre all megfeleld jol
szell6zo és megfeleld akusztikaju, nagysagui terem, a berendezés tetszélegesen mozgat-
hat6, megvalosithat6 a klasszikus tréningelrendezés (félkor alakban a résztvevai székek).
Nem emlitem kiilon, hogy a feladatok igényelhetik a multimédias tananyagelemek kive-
titését, hangositasat, az internetrdl torténd lejatszast stb. Magatol értetédének veszem,
hogy van flipchart (tabla) és papir, irdeszk6zok. Arra pedig a gyakorlatleirasokban mintat
adok, hogy milyen segédleteket kell a trénernek a csoport rendelkezésére bocsatani, el6-
késziteni, sokszorositani stb. A feladatok legtobbje eszkdzszegény, akar flipchart és el6re
nyomtatott segédletek nélkiil is megvalosithato, az esetleirasok ¢és instrukciok szobeli
kiadasaval. Ez a torekvés szandékos, hiszen a tréning alapjait szeretném megadni, ame-
lyek a rendelkezésre allo forrasok, a képzési célok és a szervezeti meghatarozottsagok,
illetve a technologia rendelkezésre allasa szerint szabadon és kreativan gazdagithatok.

A gyakorlatok végén megosztott szempontok és feldolgozé kérdések csak egy lehet-
séges sorvezetot adnak a beszélgetésvezetéshez, nem kdbe vésettek, és nem kell minden
feladat minden kérdését megtargyalni a tréningen. A kérdések atdolgozhatok, kiegészithe-
tok. (Maskor mas esetleirasokra is valtoztatas nélkiil atvihetok.) Gyakorlo oktatoként jol
tudjuk, hogy mindig van improvizalas, hiszen arra kell reagalnunk, ami a tanteremben/
tréningteremben/oktatési helyzetben, egyaltalan a csoportban megtorténik.

Az egyes gyakorlatok a kimenetek szerint is valtozatosan felhasznalhatok. A Ram-
say-gyakorlat alkalmas példanak okaért arra, hogy a médiaképesség, médiatréning fontos-
sagarol vagy a veszteségkommunikaciorol beszéljiink, és ne a sajtotalalkozok lehetséges
forgatokonyveirdl €s szervezési szempontjairdl vagy a retorikai stilusokrodl €s stratégi-
akrol. A Foxconn- vagy a pendrive-gyakorlat keretében is kanyarithatjuk a beszélgetést
aretorikai stratégidk felé, de éppigy hasznalhatjuk 6ket a média miikodésének elemzésére,
végezhetiink cimelemzést, vagy ezeken keresztiil mutathatjuk meg a célcsoport-analizis
Iényegét stb. A rezilienciagyakorlatot személyes szint helyett végezhetjiik szervezeti
léptékben, a Mesetérkép helyett dolgozhatunk projektmodszerrel, vagy végeztethetiink
munkadefinici6-alkotast. Mindezek mellett valamennyi gyakorlat esetében fennall



a mélyebb retorikai elemzés lehetdsége, a médiafigyelés és -elemzés modszertananak
megismertetése és rutinizalasa mint lehetséges felhasznalasi mod. Az olyan gyakorlatok,
mint a Végzetes kirandulas vagy az AXIS akvariumgyakorlatok helyett lehet szimultan
valsagiiléseket tartani, az eredményeket bemutat6 (litkdztetd) csoportos prezentaciokkal
a végén. Minden gyakorlat esetében adott a teljes vagy részleges képi és/vagy hangrog-
zités és a visszajatszast kovetd kdzos elemzés lehetdsége, tovabbi kutatomunka kiadasa,
forrasfeldolgozasok stb.

1.2. Tréning, médiatréning, valsagtréning

Mara életlink vitathatatlanul egybeforrt a kiilonb6zé médiumokkal, amelyek a munka,
szabadidd, szorakozas és altalaban a tarsas érintkezés kiilonbdz6 formait hozzak Iétre vagy
tamogatjak. Nem kérdés, hogy a médiajartassag, a médiumok altal nyujtott tartalmakhoz
valé hozzaférés, azok ,,olvasadsanak”, dekddolasanak €s értelmezésének képessége, illetve
amédiatartalmak (médiaiizenetek) 1étrehozasara vald képesség'? nélkiilozhetetlenné valt,
¢és mindjobban felértékelédik.”* Az elemzési és produktiv kompetenciak széles korével
mint valos ¢€s €l6 elvarassal talaljuk szembe magunkat mindennap, s e kdvetelményeknek
kitettségiinket a Covid—19-pandémia csak még inkabb alahtizta. Elég arra gondolnunk,
hogy kizaroélag e-mailben és telefonon kérhettiink idépontot haziorvosunkhoz a jarvany
idején, hogy a felh6technoldgia (cloud computing)'* révén immar e-receptet kaptunk,
digitalis oltasi igazolvanyt tolthettiink le az Elektronikus Egészségligyi Szolgaltatasi
Térbol, és délelottonként a kozszolgalati televizioban kdvethettiik az Operativ Térzs napi
sajtotajékoztatoit. Mindezek utan pedig a kozdsségi média szinterein oszthattuk meg
baratainkkal, hogy védettek (oltottak vagy gyogyultak) vagyunk, vagy éppen karanténin-
tézkedés hatalya alatt allunk. Megtanultuk, mi az a home office, hogy nem egyenlé a tav-
munkéval, hogy tréningjeinket immar a dolgozdszobankbol is megtarthatjuk, és hogy
(jo esetben) a tavtréning, online tréning is koveti a Kolb-ciklust.”

A program a tréningektdl megszokott munkaformékkal dolgozik, vannak egyéni
és paros gyakorlatok, kiscsoportos feladatok, plenaris megvitatasok és akvariumgya-
korlatok, azaz szimulaciok megfigyelokkel.

12 A Bizottsag ajanlasa (2009. augusztus 20.) egy versenyképesebb audiovizualis és tartalomipar, tovabba
egy befogadd tudasalapu tarsadalom érdekében a digitalis kornyezethez igazodd médiamiiveltségrol.
2009/625/EK.

13 Sarah Pereira — Pedro Moura: Assessing Media Literacy Competences: A Study with Portuguese Young
People. European Journal of Communication, 34. (2019), 1. 20-37.

14 Interneten keresztiil igény szerint elérheté szamitastechnikai szolgaltatas, er6forras vagy alkalmazas.
(Fehér Katalin: Digitalizacio és uj média. Trendek, stratégiak, illusztraciok. Budapest, Akadémiai Kiado,
2016. 85.)

5 David A. Kolb: Experiential Learning: Experience as the Source of Learning and Development. Engle-
wood Cliffs (NJ), Prentice Hall, 1984.
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tanulsaga? o Mit érzek,

gondolok?

1. abra: A Kolb-féle tanulasi ciklus
Forras: KoLB (1984): i. m. nyoman a szerzd szerkesztése

A valsagszimulaciokat, amelyek altalaban kiilonb6z0 stulyt valsagesemények és -forgato-
konyvek sorozatabdl épiilnek fel, gyakorta hasznaljak mind a kommunikacios tanacsadas-
ban, mind a képzésben. Altalaban azt a célt szolgaljak ezek a komplex gyakorlatok, hogy
teszteljék, hogy az adott egyén, csoport vagy szervezet mennyire képes megvalositani
a tervekben szerepld feladatokat és folyamatokat. Ekként e tréningek a felkésziiltségek
fontos forrasai és Orei, szerves részei a valsagokra vald felkésziilésnek. A szimulaciok
modot adnak ra, hogy a résztvevok az elvont fogalmakat és modelleket valos kontextus-
ban értelmezzék és kapcsoljak 0ssze a gyakorlattal, a problémamegoldas folyamataban
tapasztalati élményekkel kossék Ossze. A szimulaciok altal megvalosul a résztvevok
bevonasa, feleldsséggel felruhdzasa és a kozos tudas 1étrehozasa. A szerepalapt szimula-
ciokban pedig a tanulok (tréningrésztvevok) eljatszhatjak, hogyan kezelnék a valsagot.'s

Jelen tréninganyagban annyi a kiilonbség, hogy kezdetben felkésziilés és elozetes
tervek nélkiil mennek bele az egyes helyzetekbe a résztvevok, éppen azért, hogy a feldol-
g0z06 korokben 6k maguk mondjak ki, milyen fontos és hasznos lett volna szdmukra, ha
van a fiokbdl elévehetd ,,kotta”, sablon, minta, és nem légiires térben kezdenek dolgozni.
Ekkor a valsagmenedzsment egyik legfobb lizenete mar atment. A program eldérehalad-
taval a feladatok utjan kapjak az eszkozoket, amelyeket azutan a zar6 nagy gyakorlatban
(Bajban az AXIS) kell el6vennitik. Addig fokrol fokra haladnak a csapdahelyzetek titjan,
folyamatos idényomas alatt (ahogy a vald életben).

16 Shari R. Veil: Using Crisis Simulations in Public Relations Education. Communication Teacher,
24.(2010), 2. 58-62.
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1.3. Valsagriportok és -térképek

Annak, aki 1épést akar tartani a valtozasokkal, nincs konny{i dolga. A valsagkommuni-
kécio hazai irodalma alig néhany évtizedre tekint vissza, és igen karcst. Naprakészsége
pedig vitathato, hiszen a zomében kiilf6ldi szerz6k nyoman megsziiletett hazai munkak'’
is immar évtizedek homalyaba vesznek, alig egy-két kivétel akad, mint példaul B6hm
Kornél 2018-as kotete.!® A hazai tanacsadd cégek és szakmai szévetségek, elsdsorban
a Magyar Public Relations Szovetség (a tovabbiakban MPRSZ), persze készitenek éves
valsagjelentéseket, am azok zommel a reputaciosérelemmel jard és a mainstream médiaba
bekeriilé események szektoralis felsoroldsai. Olyan statisztikai interpretacioja ez a val-
sdgeseményeknek, amely bizonyos iparagi dinamikakat és kockazatokat, sériilékeny-
ségeket megmutat, de az egyes valsagok természetérol keveset arul el. Annal is inkabb
igy van ez, hiszen az eseteket nem kdvetik nyomon, csak kirobbanasuk idépontja szerint
veszik szamba az adott évben. Ha a média tobbszor visszautal egy eseményre, az nem
keriil be ismét a mintaba, Gjabb vizsgalat tirgya nem lesz.”” Az MPRSZ 2016 6ta késziti
el az orszag éves krizistérképét nemzetkozi kutatdsok mddszertanat alapul véve. Jelen
konyv sziiletésekor a 2020-as és 2021-es év valsagjelentésével még adosak.

A PricewaterhouseCoopers els6é globalis valsagjelentése pedig 2019-ben késziilt el,
mintegy 2000 vallalat valsaghelyzeteit elemezve. Legfobb ilizenetiikként ekkor azt fogal-
maztak meg, hogy a jovében a szervezeteknek 1j valsagkezelési megkozelitésekre lesz
szitkségiik. Legalabbis akkor, ha eleget kivannak tenni a kozvélemény olyan elvarasa-
inak, mint a hibak azonnali feltdrasa és haladéktalan korrigalasa. Ez az elvaras akkor
is érvényesiil, ha ma mar — a szélsdséges nyitottsag és a tulzott informacidomegosztas
koraban — a tények pontos ismerete nem is (mindig) lehetséges.?

1.4. (Nem) Valtoz6 médiafogyasztasi szokasok

Az Ipsos-NMHH-MEME kutatasa® azt mutatta még 2020-ban is, hogy 10 fiatalbol*
9 elérheto a televizion keresztiil. Ez nem sokat valtozott 2021-re, hiszen mig a 18 év alatti
korosztaly napi 2 ora 49 percet toltott a televizio képernydje elétt, addig a 18—49 éves
korosztaly 3 ora 46 percet, az 6tven feletti korcsoport tagjai pedig tobb mint 6 ora
47 percet. A tévénéz6 kdzonség 74%-a pedig hasznalt otthoni internetet. Ez jol mutatja,

7" Lasd Fekete—Sandor (1997): i. m.; Barlai Robert — K6évagd Gyorgy: Krizismenedzsment, kriziskom-
munikacio. Budapest, Szazadvég Kiadd, 2004 vagy Sajti Botond — Somogyi Zoltan — Szabados Krisztian
(szerk.): Valsag? Kommunikacio! Budapest, Capital Group, 2007.

8 B6hm Kornél: Sem megerdsiteni, sem cdfolni... Budapest, HVG Konyvek Kiado, 2018.

19 B6hm Kornél — Horvath Monika — Sztaniszlav Andras — Pintér Daniel Gerg6: Krizistérkép 2018. Magyar-
orszag éves valsagkommunikacios jelentése. Budapest, Magyar Public Relations Szovetség (MPRSZ), 2019.
2 Atalakuléban a médiafogyasztasi szokdsok. [H. n.], PricewaterhouseCoopers Konyvvizsgalé Kft., 2020.
2 Ipsos — NMHH-MEME kutatas: Az életkor elérehaladtaval valtozo médiafogyasztasi szokasok. Ipsos,
2020. december 8.

22 A kutatas az 1988 és 2002 kozott sziiletettek (Y generacio) médiafogyasztasi szokasait kovette nyomon.
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hogy a szervezeti (valsag-) kommunikacios csatornak kozott még mindig elkeld helyen
kell foglalkozni a televizidval és az internettel. A hircsatornak napi atlagos kdzonség-
elérése 2,3 millio f6 volt az emlitett évben.”* Mig azonban a miisorstruktiiraban alig
3%-ot meghalad6 a hirmiisorok aranya, addig a személyes tartalomfogyasztason beliil
10% koriili a hirfogyasztas. Természetesen nem feledkezhetiink meg arrdl, hogy bar
csak az elmult két-harom évbol vannak relevans adatok, de egyértelmiien n6 az tn.
OTT (over-the-top) szolgaltatasok részaranya a médiafogyasztason beliil. Ezek olyan
széles savl internetkapcsolaton keresztiil elérhetd tartalomszolgaltatasok, amelyekre
az internetszolgaltatoknak nincs hatasa, a miisorszorast egyedi miisorszolgaltato végzi.?*
Eppigy rohamosan n az in. on-the-go szolgaltatasok iranti igény, hiszen a fiatalok
mindinkabb mobileszkdzeiken akarjak elérni a multimédia-tartalmakat, és igénylik
a korlatlan adatforgalmat. A ndvekedés méretét jol szemlélteti, hogy 2020-ban 26%-kal
nétt az OTT-tartalmakbdl elért bevétel globalis szinten.> A folyamatot a tréning szem-
pontjabdl is kardinalis Covid—19 nyilvanvaloan felgyorsitotta.

Egy sz0, mint szaz, ha valsagkommunikacio-tréning, még mindig a radio, a televi-
710, az internetes hiroldalak és miisorszorok, a szervezeti weboldalak és a kozosségi
média feliiletei allnak a médiamiiveltség kdzéppontjaban. Sziikséges mar a kitekintés
a virtualis valosag (virtual reality, tovabbiakban VR), a kiterjesztett valosag (augmented
reality, a tovabbiakban AR) és a mesterséges intelligencia (artificial intelligence, a tovab-
biakban Al) iranyaba, de még és elsGsorban nem a hirfogyasztas miatt. A szervezeti
imazskiizdelmek szinterei elsésorban még nem a masodlagos valosdgok és nem a human
interakcion talmutaté technologiak. Am mig a valsdgkommunikéacioban még alig, addig
a valsagmenedzsmentben mar ott talaljuk a mesterséges intelligencia szdmottevo koz-
remitkddését. (Errdl részletesen lasd a 9. fejezetet.)

1.5. Milyen kompetencidkat fejlesztiink?

A tréning nagyban hozzajarul a résztvevok médiamuveltségének fejlesztéséhez, hiszen
a médiumok jellegébdl, mitkodésébdl, az Gjsagiroszakma alapvetéseibol és a (demokra-
tikus) tarsadalmi elvarasokbol vezeti le a szervezetek kommunikacios feladatait. Modot
ad ra, hogy a hallgatok/résztvevok?® olyan készségeiket fejlesszék, amelyek révén a digi-
talis médiat intellektualisan és érzelmileg is jobban tudjak értelmezni.?’ Els6sorban

2 Napi 8 orara nétt az idGsek tévénézési ideje, kiilondsen a fiataloknal egyre jellemz6ébb az egyéb tévé-
képerny6-hasznalat a Nielsen K6zonségmérés adatai alapjan. Medial, 2022. februar 1.

2 PwC (2020): i. m.

5 Beszédes az adat, hogy az Egyesiilt Allamokban mar tobb (81%) a Netflix-elofizetés (ami a legnépsze-
riitbb OTT vilagszinten is), mint a hagyomanyos tévé-eldfizetés (68%). PwC (2020): i. m. 4.

26 A két megjel6lés a kotetben egyenértékil, hiszen a valsagmenedzsment- és kommunikacio-tréning mara
egyetemi kurzusként is jelen van, de iskolarendszeren kiviili képzésekben 6nalld egységként is elérhetd
a legkiilonfélébb (elsdsorban vezetdi) célcsoportok szamara.

7 (2009/625/EK) i. m.
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a résztvevok kommunikacios kompetenciait (nyilvanos szereplés, retorika, verbalis
készségek szoban é€s irasban és nonverbalis eszk6zok alkalmazasa) fejleszti a kurzus,
de a csapatmunka sordan nagy hangsulyt helyeznek a dontés-eldkészitésre, az egyiitt-
miikodés-fejlesztésre, hiszen a valsagmenedzsment mindig teammunka. A gyakorlatok
a kritikai gondolkodas, a gyors €s pontos helyzetfelismerés, alternativakban gondolkodas
képességeit aknazzak ki és erdsitik, konfrontaciora és megegyezésre (konfliktuskezelés
¢és konszenzusépités) késztetik a feleket. A szervezeti diagnozisok és esettanulmanyok
a résztvevok analitikus, rendszerez6 képességeit helyezik elétérbe, a klienskdzpontusa-
got hangstlyozzak, a szimulacidk pedig részben a tervez6-, részben az improvizacios
készséget teszik probara, a taldlékonysdgot, innovacios készséget tesztelik. A gyakor-
latokat koveto feldolgozo korok nyoman valamennyi résztvevo onismerete gazdagodik,
kommunikacios tudatossaga javul.

Meg kell azonban jegyezni, hogy az elébbiekbdl is adododan a tréning még esésorban
a médiaoktatas 1.0 és 2.0 szintjén mozog. A médiaval kapcsolatos és azon tilmutato
altalanos kritikai gondolkodast fejleszti, autonomiara tanit (médiaoktatas 1.0), figye-
lemmel van az internet dinamikus fejlodésére, a kozosségi média szerepére (média 2.0),
de csak érintélegesen besz¢l arrdl, amit az un. algoritmikus kultura és a gépi tanulés
(lasd még a 9. fejezetet) hozott a szervezetek életébe (szintén a média 2.0 része még).
Hazai viszonylatban pedig még éppen els6 1épéseiket teszik az egyetemek a médiaok-
tatas 3.0 terén, amely soran az Al, VR és AR sokcsatornas kommunikacios eszkozeit
és valdsaghti szimulacidkat, a belemeriilés (immersion) élményét hozo6 eszkoézoket von-
nak be a képzési programokba.”® Az NKE-n ilyen kezdeményezés a 2021/22. tanévben
a Rendészettudomanyi Karon az angol nyelvi képzés AR/VR technolégiaval gazdagitasa
a szakszokincs bévitéséhez.”
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2. A valsagtéma felvezetése

2.1. Mi a valsag?

A vélsag a szervezet szempontjabol olyan véaratlan, nem lathaté esemény, amely iitkdzik
az elvarasokkal, szembemegy a varakozasokkal, jelentdsen befolyasolja a szervezet
mitkodését, és kedvezodtlen kovetkezményekkel jarhat.* Bill Faulkner mindezt megtoldja
azzal, hogy a valsag hatasai kozott szamolnunk kell az egyénekre nehezedd nyomassal,
a stresszterheléssel, és azzal, hogy lesznek, akik a tehetetlenség, tajékozatlansag érzé-
sét6l szenvednek.”

Timothy L. Sellnow és Matthew W. Seeger szerint a valsagokban potencialisan benne
rejlik a lehetdség, hogy hatalmas karokat okozzanak, zavart keltsenek, vagy akar széles
kord és szisztematikus rombolast végezzenek. Ugyanakkor felerdsithetik a konstruktiv
valtozasokat, a megujulast és a ndvekedést. Ramutatnak, hogy e folyamatok megértése
alapvetd, hiszen példaul a 2001. szeptember 11-ei tragédidban sem csak a szovetségi
politikak 6sszeomlasat és kudarcat kell latnunk, hanem azt is, hogy az amerikai szovet-
tipust koronavirus-valsag kapcsan sem csak azt kell latnunk, hogy emberek millidi
haltak meg* a fert6zésben, hanem hogy tarsadalmi szintii valaszok sziilettek a pandémia
(jovébeni pandémias helyzetek) megoldasara, amelyek az 01j technologiai megoldasoktol
kezdédden (példaul az mRNS vakcinak széles korii elterjedése) feldlelik a biztonsagi
¢s kormanyzati eszkozok széles skalajat vilagszerte.

2.2. A valsagkezeléssel foglalkozo diszciplinak

Batran kijelenthetjiik, hogy nincsen olyan személy, szervezet, tarsadalom, intézmény,
iparag vagy szakmai teriilet, amelyik ne volna érintett a valsdgokban. A valsdgme-
nedzsment-ismeretek 0sszegzésekor az elsddleges hivatkozasi forras mégis altalaban
amenedzsment és a szervezetiranyitas, amelyet jellemz6en a pszichologia és a kommunika-
ciotudomany, a biztonsagtechnika kovet. Talalkozunk azonban kozgazdasagi, biztonsag-
politikai és rendészettudomanyi (katasztrofavédelmi) ihletettségii megkozelitésekkel is.>

3% Timothy W. Coombs: Protecting Organization Reputations During a Crisis: The Development and
Application Of Situational Crisis Communication Theory. Corporate Reputation Review, 10. (2007), 3.
163-176.

31 Bill Faulkner: Towards a Framework for Tourism Disaster Management. Tourism Management,
22.(2001), 2. 135-147.

32 Sellnow—Seeger (2013): i. m. 1.

332022. janius 23-4ig tobb mint 6 320 000 ember (WHO Coronavirus (»*COVID-19«) Dashboard.

3 Nem célunk éles hatarokat huzni az egyes megkozelitések és diszciplinaris 6rokségek kozott,
de ajanlatos valamilyen fokuszt adni a tréningekre valé szakmai felkésziilésnek, illetve a tréningen



Talan az sem ,,06rd6gtol valo”, ha a valsagokat (csapasokat) valamely vallas szemiivegén
keresztiil nézziik. Ha a kérdést pedig visszajara forditjuk, és a biztonsag allapota feldl
kozelitjiik, akkor politikai, gazdasagi, tarsadalmi, kdrnyezeti, katonai, informatikai, pénz-
igyi, egészségiigyi és beliigyi kérdésekrol kell szolnunk.*> Ez utdbbi pedig mar hadtu-
domanyi, informatikai, kdzigazgatasi, kdzigazgatas-tudomanyi és egészségtudomanyi
felkésziiltsegeket is feltételez. Felkésziiltségeiben és szakirodalmi jartassagaban tehat
a trénernek mindegyik teriiletre at meg at kell Iépnie kisebb-nagyobb mértékben, illetve
e tudasokat a résztvevokkel kell tudnia behozatni a csoportmunkaba. Rég letiint idealkép,
hogy a tréner majd jartasabb lesz a résztvevoknél a valsagok minden aspektusat illetden.

2.3. A valsagkezelés folyamata, szakaszai

Szamtalan Gn. 1épcsomodell 1étezik, amely a valsagszakaszokat irja le, vagy az esemé-
nyek lefolyasa szerint elkiilonitve ismerteti a fontosabb szakaszokat vagy a megteendd
intézkedésekre reflektalva. ElsOként a hazai katasztréfavédelemben meghonosodott fel-
osztast vessziik alapul, azaz a megel6zést, a felderitést, a megakadalyozast (beavatkozas),
a helyreallitast (kompenzalas) és a rendszerfejlesztést. A hazai tehat egy 6tlépcsés modell.
Szofisztikaltabb, mint a kriziskommunikacié haromlépcsés modellje, amely a valsagot
megel6z0 prekrizis szakaszt, akut krizis szakaszt és a valsagot kdvetd posztkrizis sza-
kaszt kiilonit el.* A felosztas itt a kommunikacios feladatok természetét veszi figyelembe,
azt, hogy az egyes célcsoportok felé milyen sziikségletek mentén kell kommunikalni,
¢és annak milyen stratégiai vannak. A modell tagadhatatlan elénye és népszertiségének
oka a menedzsmentirodalomban az egyszerliség, hatuliitdje, hogy nem beszél az egyes
lépcsdfokok (krizisszakaszok) egymashoz kapcsolodasardl, a folyamatok természetérol,
az egész valsagesemény részleteivel nem sokat torédik.”’

Mara a hazai szerzok kozott klasszikusnak szamit Steven Fink négy 1épcsé modellje.
O az orvostudomanybdl kdlcsénozte a maig talan legnagyobb hatéasu krizisleirast (meta-
forat), amely szerint a betegségtiinetek (valsagtiinetek) nagy intenzitassal, varatlanul
jelentkeznek, és vezetnek hirtelen, gyors allapotromlashoz, inditanak el kedvezdtlen
folyamatokat. Fink értelmezésében tehat a valsag olyan, mint egy betegség, lefolyasa
is ennek megfeleld. A prodromalis (betegséget megel6z6) szakaszban alakulnak ki

foly6 diskurzusoknak. A fent felsorolt teriileteket emliti Fekete—Sandor (1997): i. m. és Pintér Daniel Gergo:
A szitudcios kriziskommunikdcios elmélet és a kommunikacios keretezés elmélet kapcsoloddasi pontjainak,
korlatainak és fejlesztési lehetdségeinek feltarasa a 2016-os budapesti robbantassal kapcsolatos renddrségi
sajtotajékoztato médiaelemzése soran (doktori disszertacio). Budapest, ELTE BTK FDI, 2018.

5 Novaky Monika: Valsagkezelés és katasztréfavédelem. Hadmérnok, 13., KOFOP-szam, 2018. 93-108.
36 Sally J. Ray: Strategic Communication in Crisis Management: Lessons from the Airline Industry. West-
port (CT), Quorum Books, 1999; Matthew W. Seeger — Timothy L. Sellnow — Robert R. Ulmer: Public
Relations and Crisis Communication: Organizing and Chaos. In Robert L. Heath (szerk.): Public Relations
Handbook. Thousand Oaks (CA), SAGE, 2001. 155-166.; Peter Frans Anthonissen: Kriziskommunikdcio.
A valsagkezelés és reputaciomenedzsment PR-stratégidi. Budapest, HVG Konyvek, 2009.

37 Sellnow—Seeger (2013): i. m.
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a betegséget jelzo tiinetek, majd annak kitdrésekor ezek ido eldtti észlelése és gyors
kezelése segithet elharitani a betegség kialakuldsat vagy mérsékelni a stlyossagat,
az akut szakaszban azonban mar nincs meg a visszafordulas lehetésége, de bizonyos
foku kontroll azért még gyakorolhat6 a folyamatok felett. Ez részben stratégiai 1épé-
seket, részben kommunikaciot jelent. Hatékony intézkedésekkel a valsag intenzitasa
¢s terjedésének sebessége csokkenthetd. A harmadik a kronikus szakasz (az orvos-
tudomanyban a post mortem, halal utani stacio), a megtisztulas és helyreallitas ideje
(a feléptilés, a gyogyulas).’®

Ha a tréning soran feldolgozandé gyakorlatokat és eseteket nézziik, érdemes lehet
attekinteni Barry A. Turner hat [épcs6 modelljét a rugalmas beszélgetésvezetés kedvéért.
Hiszen a tréning egyik lizenete az, hogy nincsen egységes allaspont, egy lidvozitd megol-
das, egymassal alterald megkozelitések vannak, a valasztas kozottiik onkényes, jO esetben
az emberi, tarsadalmi vagy szervezeti érdekek szerint determinalt. Az alkalmazhatosag
sarokkdve pedig, hogy tudunk-e a valasztott megkdzelités szerint gazdalkodni a meglévo
menedzsmenteszkdzeinkkel, a valasztott stratégia elésegiti-e a hatékony valsdgkezelést
¢s a kommunikaciot.

Névleges Teljes
normal Inkubéciés Kivalto kulturalis
allapot id6szak esemény Ostrom alkalmazkodas

2. abra: Turner hatlépcsds valsagmodellje
Forras: Sellnow—Seeger (2013): i. m. 38. nyoman a szerzd szerkesztése

Turner modellje azzal, hogy teljes kulturalis alkalmazkodasrol beszél, mint végeredmeény,
vildgosan ramutat, hogy milyen mélyrehatd valtozasok indulhatnak el a szervezetekben
¢s a tarsadalmakban. Azt mondja, hogy az értékelések nyoman megfogalmazott uj elovi-
gyazatossagi normaknak tiikrozniiik kell a valsag soran megismert 11j tudasokat, hiszen
azokat be kell épiteni a tovabbi miikodésbe. Turner nagy érdeme, hogy a valsag alakula-
sanak természetén tal olyan kockazati tényezoket is diszkutalt, mint a kommunikacios
csatornak dsszeomldsa a megndvekedett informacios és kommunikécios igény miatt.
Kimondta, hogy a bevett kommunikacios csatornak nem (mindig) elegenddek a valsag-
kezeléshez, de éppigy informacios diszkontinuitas alakulhat ki példaul a nyilatkozattétel
(sorozatos) elutasitasa miatt is. Turner modellje nyoman kezdte érdekelni a teoretikusokat
a valsagkezelés soran elkovetett megannyi hiba és féleértelmezés.®

38 Steven Fink: Crisis Management: Planning for the Inevitable. New York (NY), American Management
Association, 1986.
¥ Sellnow—Seeger (2013): i. m.
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3. A megerkezés €s a témara hangolas

Ebben a fejezetben harom tréningelemet vesziink at: a megnyitast (a t¢émamegjelolést),
arésztvevok bevonasat megalapozé bemutatkozé gyakorlatot és egy, a kurzus tematikai
lehatarolasat szolgalo, a valsagszituaciokat a labilis élethelyzetek korében értelmezo fel-
adatot ismertetiink. Csak utalas szintjén emlitjiik a tréningmodszertan kotelezo —a gya-
korlott trénerek szamara bemutatast nem igényl6 — olyan 1épéseit, mint a szerz6déskotés
vagy az elvarasok tisztazasa.*

0. gyakorlat — Megnyitds

Barmilyen tréningrél legyen is sz6, nem sporolhatjuk meg a biztonsagot nyujtd 1égkér megteremtését,
a témamegjeldlést, a kolcsdnds bemutatkozast és az elvarasok tisztdzasat. A valsagtréningen is szerzédink
a résztvevékkel, miutan meghallgattuk, kik 6k, milyen vérakozésokkal érkeztek, és mi volna szdmukra meg-
elégedésre szolgald eredmény a kurzus végeztével. Ez utolsot kildndsen fontosnak tartom, hiszen azok sza-
mara, akik nem mutatnak kilondsebb érdeklédést vagy elkdtelezédést a (tan)targy ismereteinek elsajatitasa
irdnt, vagy kotelezé jelleggel iskoldztak be &ket, azok szédmdra is értelmet kell adni az egyutt toltétt idének.

A megnyités kulcstizenetei:

1. A tréner egyUttgondolkodésra hivja a résztvevéket (és nem megkérddjelezhetetlen igazsagok ki-
mondojaként van jelen).

2. Atréning, a munkamodszerbdl adoddan, a résztvevékre ruhdzza a feleldsség legaldbb 50%-4t. A si-
ker zdloga a csoport nyitottsaga, aktivitasa, elkdtelezddése a célok irdnt és egymas tisztelete.

3. Atréning minden résztvevétdl eréfeszitéseket kovetel, am cserébe Uj és kdzdsen eléallitott tudast igér.
A tréning soran a csoport valds esetekkel dolgozik, napi aktualitdsokbdl (is) merit.

5. Aprogram félig strukturdlt, teret hagy a csoport érdeklédése vagy a mindennapok relevans torténé-
sei okan beemelendd témaknak, eseteknek, modszereknek.

A tréner legyen felkészilt a képzési program be- és kimeneti kdvetelményeibdl (elétanulmanyi kotelezett-
ségek, megszerezhetd tanulmanyi pontok, hidnyzasok lehetséges mértéke, esetleges hidnyzasok potlasanak
madja, kotelezd és ajanlott irodalmak, teljesitési igazolds, tanusitvany, osztélyzat megszerzésének maodja,
vizsgakotelezettség, kapcsolddd blended vagy e-learning-tananyag stb.), és ismertesse azokat. A tréner gon-
doskodjon arrél, hogy a széban elhangzo informacidkat elektronikus Uton is régzitsék és kuldjék ki (oktatasi
keretrendszer, tanulmanyi rendszer vagy levelezélista stb. Utjan).

4 Kajtar Edit — Roberts Eva: T réneri modszertan. Budapest, Nemzeti Kdzszolgalati Egyetem, 2021; Krisko
Edina: Szakmai szerepismeret. Utmutato a sikeres tréneri mitkodéshez. Budapest, Nemzeti Kozszolgalati
Egyetem, 2022a.



1. gyakorlat - (A) Bemutatkozds (Zsdkbamacska)

A téma jellegébdl addddan célszerl a résztvevoket az elsé perctél kezdve kihivasok elé allitani, és a folya-
matos készenlétre hangolni. Ebbdél a megfontolasbdl én a bemutatkozo kort, a tulajdonképpeni jégtorést is
Osszekapcsolom valamilyen feladattal, amelyben nehezitett kortilmények kozott kell megnyilatkozni. A tré-
ner itt elsésorban még csak arra figyel, kikkel is fog egyttt dolgozni, ki mennyire kdnnyen oldédik, mennyire
extrovertalt, hogyan viselkedik masok (egyelére még taldn idegenek) jelenlétében, vagy éppen egy Ossze-
szokott csapatban milyenek az,eréviszonyok”.

cél
A gyakorlat célja megismertetni egymdssal a résztvevéket, egyuttal bevezetni a kurzust végigkiséré varatla-
nokat”(nem vart dolgokat, eseményeket, fordulatokat és kihivasokat), legyenek azok barmilyen természetlek.

Alkalmazasi teriilet
Barmely tréning, de kulondsen a kommunikacioskészség-fejlesztés és a szervezeti véltozasok és kihivasok
kezelése tematikdju tréningek

Résztvevék
Minden résztvevé egyénileg

Id6igény
20 perc

Eszkozok
Targyak vegyesen és varatlanul’, zsék vagy kalap (@amelybdl hizni lehet)

Forras
Sajat feladat*!

Altalanos leiras

Klasszikus bemelegité, nyitdgyakorlat, amely sordn a résztvevék bemutatjék sajat magukat egy véletlensze-
rlen kapott vagy sorsolt (kihuzott) targy apropdjan.

4 Bajnok Andrea — Jenei Agnes — Kriské Edina — Korpics Marta: Egyenld bandsméd a vezetdi munkdban.
Tréneri kézikonyv. Budapest, Nemzeti Kdzszolgalati Egyetem, 2021. 37. atdolgozéasaval.
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A gyakorlat |épései

Sorszam A gyakorlat Iépései Id6igény (perc)

1. A tréner elmondja, hogy a feladat 30 masodperces révid bemutatkozas lesz
személyenként, amelyhez targyi segitséget is ad. A targynak valamilyen médon 1
szerepet kell kapnia a bemutatkozésban. A tréner dnként jelentkezét kér a kezdéshez.

2. A tréner korbejar vagy kozépre helyezi a zsdkot, hizat egy-egy targyat, és méri az idét. 10
A résztvevék sorban bemutatkoznak.
3. A kor végeztével a tréner rovid reflexidkat kér, 9

Tréneri informacidk
A tréner kozli, hogy bemutatkozd gyakorlat kovetkezik, és ennek sordn — reményei szerint — a csoporttagok
elmondjak, honnan jottek, mit kell tudni réluk, mikézben a zsakbdl hizott targyat beleszévik a nem tobb
mint harminc masodperces megnyilatkozésukba. Legyenek szokatlan és vicces targyak a zsdkban, és lehe-
téleg olyanok is, amelyek 6nkéntelendl is kapcsolddnak a stresszes, kihivast jelentd helyzetekhez vagy konk-
rétan a valsdagokhoz. (A kontextushatds altaldban erdsen érvényestil, a résztvevék barmely targy kapcsan
képesek vélsageseményeket/gondolatokat megidézni. Ha ezt fokozni akarjuk, jol jdnnek az olyan targyak,
mint ragtapasz vagy kdtszer, csavarkulcs, baleseti bejelentdlap stb.)

A tréner megkdszoni a megosztott informéaciokat, és kapcsolddik a jelenlévék dltal elmondottakhoz,
méltatja, ha a személy-targy-vélsdgtéma kapcsoldddsa,megteremtédik” valamely megnyilatkozasban.

A tréner a megnyilatkozésokbol a visszatikrozés sordn hangositsa ki a valsagmenedzsment és kommu-
nikacié sajatossagait.

A megbeszélés szempontjai
- Mennyire siker(lt Shmagad bemutatdsara koncentralni? Mennyiben nehezitette meg a targy a dolgodat?
- Sikerilt-e az id&keretet tartani/kitolteni?
- Mivolta bemutatkozdsod kulcstzenete?
- Mijelentette a legnagyobb kihivast szdmodra a gyakorlat sordn?
- Legkdzelebb véltoztatnal-e valamin?

Megjegyzések
Ezen tulmenden célszerl a gyakorlatot kifuttatni a valsdgnyilatkozatok témakoréig.
— A varatlannal taldlkoznak (nem tudjak, mi lesz a targy, ezért csak a nyilatkozat egy részére tudnak
felkészulni, a ki vagyok én kérdésre);
- kevés afelkészilési idd vagy jéforman nincs is (idényomads, mint vélsdghelyzetben szinte kivétel nélkdl);
- lampaldz (a rutin hidnya és/vagy az idegen kozeg, a megmeérettetés érzése);
- egyszerre tobb dologra kell figyelni (kell tipusu Gzenetek a nyilatkozatadaskor);
- azonnali tlet(ek) kell(enek).

A feladat online lebonyolitasa esetén a tréner sorsolja a targyakat, az is elég, ha kameran keresztil meg-

mutatjuk. Ekkor biztositsuk a résztvevéket arrol, hogy véletlenszerlien vélasztjuk szamukra a targyakat.
(Ellathatjuk 6ket sorszammal, vagy mdas médon tehetjik esetlegessé a személy-targy parositast.)
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2. gyakorlat - (B) Bemutatkozds (Kotelezé kitérd)

Ha valaki szamara a fenti gyakorlat tul eszkdzigényes, vélaszthatja a Kotelezd kitéré cim( gyakorlatot, vagy
kérhet hagyomanyos bemutatkozast. Hagyomanyos bemutatkozas soran célszer(i informaciot kérni arrol,
hogy kinek milyen szempontbdl fontos, hogy beszélhetlink a valsdgokkal valé megkizdésrél. Ki az, akinek
redlisan van esélye r4, hogy tagja lesz valamilyen vélsagkezelé teamnek?

cél
A gyakorlat célja megismertetni egymassal a tréning résztvevdit és ramutatni a szovegkoherencia, a kongru-
encia, a hiteles kozlés fontossagara és a,kényelmetlen”vagy kotelezd" informacidk kdzlésének nehézségeire.

Alkalmazasi terilet
Barmely tréning, de kilondsen a kommunikécioskészség-fejlesztés, és a szervezeti valtozasok és kihivasok
kezelése tematikdju tréningek

Résztvevék
Minden résztvevé egyénileg

Idéigény
20 perc

Eszkozok

Szokértyak (bemutatkozadsban rendhagyd szavak, kifejezések, példaul bucsy, gydszmise, borkoéstold, széltold,
malom, kontaktlencse, kamatmarzs, karburator, bélna, folklor, makdaralo, kotbér, ldkupec, influenszer, bado-
gos, vakond stb.)

Forras
Besnyi Erika Growth Mindset mestertréningje (2021) jégtord gyakorlatanak dtdolgozasa

Altalanos leiras

A résztvevék roviden bemutatkoznak, dm ehhez a bemutatkozasukba kotelezéen beépitendd szavakat
kapnak (fejenként egyet). A tobbieknek ki kell taldlni, hogy mi volt az adott személy kozlésében a kotelezd
(legtdbbszér nem valds, nem hiteles) elem. A végén a csoport megyvitatja, ki mennyire kdnnyen épitette be/
taldlta meg a kakukktojas informaciét.
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A gyakorlat |épései

Sorszam A gyakorlat Iépései Id6igény (perc)
1. A tréner elmondja, hogy a résztvevék feladata bemutatkozni oly médon, hogy
a kozlésbe személyenként egy-egy kotelezé informaciét be kell épiteni. Mindenkinek 3

ad egy szokartyat ugy, hogy a tobbiek azt ne assak. A résztvevék kapnak 2 percet, hogy
felkésziljenek, kitalaljak a torténetet.

2. A tréner onként jelentkez6t kér, aki elkezdi a gyakorlatot. A bemutatkozasa végén 10
megkérdezi a csoportot, vajon melyik lehet az a sz, amelyik nem a bemutatkozd
sajatja, amelyet kényszerlien sz6tt bele a torténetbe. A helyesen tippeld résztvevé
folytatja a sort... Sorra bemutatkoznak a tébbiek is.

3. A kor végeztével a tréner rovid reflexidkat kér. 7

Tréneri informacidk
A tréner a bemutatkozési helyzetektdl idegen szavakat adjon, amelyeket nehéz hitelesen néhdny mondatos
torténetbe rakni (@amelyek kdznyelvi eléforduldsa amugy is ritka, régies vagy specidlis szakszavak).

A kotelezé informacié csomagoldsanak stratégidira mutasson ra a tréner!

A megbeszélés szempontjai
A Zsékbamacska gyakorlat szempontjait, azaz:
- Mennyire sikertlt ©nmagad bemutatédsara koncentralni? Mennyiben befolydsolta az adott szé a dol-
godat?
- Mivolta bemutatkozdsod kulcstzenete?
- Mijelentette a legnagyobb kihivast szdmodra a gyakorlat sordn?
- Legkdzelebb véltoztatnal-e valamin?
célszer( kiegésziteni:
- Mennyire voltal sikeres az elleplezésben és a leleplezésben?
- Mi segitett az informéaciok megtalalasdban? (Milyen stratégidkat azonositottal? Milyen nem verbalis
megnyilvanuldsok kisérték a,hamis”informacidkat?)
- Milyen kapcsolédasa van/lehet a gyakorlatnak a tréning témajahoz?

Tréneri informacié
Az oktatd mutasson ra a kotelezé informécid ,csomagolasdnak” stratégidira (példaul kdzponti targgya te-
szi, gyorsabb beszédtempdval elhadarja, elétte levegdt vesz, pupilldja kitdgul, drulkodd gesztusai leplezik le
stb.). Agyunk mintdzatokat keres, az elrendezédésekben mutatkozé hibdkra dnkéntelendl rezondl. Megvan
az a képességunk, hogy helyesen értékeljik a kdzléseket kisérd viselkedésjegyeket (példdul a hazugsagrol).
LAz ember tehdt természeténél fogva alapvetéden »8szinte« lény, mint ahogyan sziikségszertien &szinte
azallatis.[...] Ahazugsagot tehat az ember — ha az emberen nemcsak a benne tudatos részt értjik — ugyan-
ugy kommunikélja a mésik felé, mint ahogyan az én kommunikalja szavakban a hamis tartalmat. E kommu-
nikécio felfogasara minden ember képes, més kérdés, hogy mivel a metakommunikacié percepcidja sem
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tudatos, a jelzések a befogadd pszichikuméban kdnnyen elfojtédnak, illetve hireiket a szituacid és a kontex-
tus segitségével el lehet leplezni+

lgy fordulhat el®, hogy a feladatmegoldds soran sokan leleplezédnek, mig méasok sikerrel rejtik el a kéte-
lez6en beépitett verbdlis elemet a kozlésben. Ahogyan a kézéletben is taldlunk sikeres hazudozokat és azon-
nal elbuko fullentéket is.

A feladat online lebonyolitdsa esetén a tréner privat (izenetben, egyenként kildi a résztvevéknek a ki-
sorsolt kotelezd szavakat. Célszer( egyetlen dokumentumba sorszammal elldtva lementeni a szavakat,
és a csoportmunkaszoftver résztvevéi listaja szerint sorban haladva kuldeni az Gzeneteket.

3.1. Kolcsonos elvarasok, szerzodéskotés

Ha a résztvevok mar legalabb névrol ismerik egymast, és betettek valami személyes
informacidt a ,,kozosbe”, folytatodhat a tréning az elvarasok tisztazasaval. Ez lehet
a,,Hoztam — Vinném — Nem szeretném” gyakorlat, amely soran minden résztvevé harom
dolgot jegyez fel harom kiilon post-itre, majd felragasztja a flipchartra, és elmondja:
1. milyen tudéssal, kiaknazhato képességekkel érkezett, 2. mivel szeretne gazdagodni
a program soran €s 3. mi az, amit kizarna a lehetéségek koziil (példaul nem szeretne
hangosan énekelni masok el6tt). A varakozasok dsszegylijtése és a program hatarainak
rogzitése torténhet azonban a tréner altal vezetett beszélgetés keretében is plenarisan,
vagy kiscsoportos gytijtést kdvetden kozds megvitatassal.

Mivel a ,,Nem szeretném” tipusu informaciok mar a személyes hatarvonalakra mutat-
nak ra, célszerl a tréningmodszerrdl itt szolni bévebben. A komfortzona elhagyasanak
kovetelménye azutan automatikusan elvezeti a résztvevoket a kockazatok és a nyilvanos
én problematikajahoz, amikor is ajanlott a Johari-ablakot* ismertetni (ha a résztvevok
ismerik, csak visszautalni ra). Ez az 6nismereti modell utat nyit az olyan szempontoknak,
mint a kolesonds tisztelet, az emberi méltdsag védelme, az 6nérzet vagy a csaldodasok, itt
kell tehat a csoportszabalyokat rogziteni és szerzédni a csoporttal.** A kozosen megal-
kotott szabalyok biztositjak, hogy a felek eredményekre, a folyamatra és a banasmodra
vonatkozo elvarasai teljesiiljenek, és a tréninget pszichologiai sériilések veszélye nélkiil
élje at a csoport.®

4 Buda Béla: 4 kozvetlen emberi kommunikdacié szabdlyszeriiségei. Budapest, Animula Kiado, 1986. 155.
4 Hofmeister-Toth Agnes — Mitev Ariel Zoltan: Uzleti kommunikdcié és targyaldstechnika. Budapest,
Akadémiai Kiado, 2010. 26.

# Lasd bovebben: Kriskd (2022a): i. m. és Kajtar—Roberts (2021): i. m.

5 Gondor Andras: Tréneri kézikonyv az AROP-2.2.22-2013-2013-0001 ,, Képzés a konvergencia régiokban
lévé onkormanyzatoknak” c. projekt keretében tartando Kozosségi stratégiaalkoto workshop-ok leveze-
téséhez. Budapest, Nemzeti Kozszolgalati Egyetem, 2014.

36



3.2. A gondolattérkép-maédszer

A gondolattérkép-moddszert az asszociaciok mentén torténd gondolkodas serkentésére,
tamogatasara, otletek generalasara hoztak létre. Feladatokhoz és esszéirashoz is hasz-
nalhato, kiilondsen a kezdeti szakaszban, amikor stratégiai gondolkodasra van sziikség,
tavlatokat kell nyitni, lehetséges utakat kell a hallgatoknak maguk eldtt latni.

Hasznalhat6 (egy kozponti gondolatbol vagy fogalombol, témabdl kiinduléan):

— gondolatok, oOtletek generalasara,

— vizualizalasra,

— rendszerezésre,

— jegyzetelésre,

— problémamegoldasra,

— dontéshozatalra,*

— azegyetemi tantargyi tematika pontositasara, rugalmas bévitésére, a tanulasi ut

nyomon kdvetésére (€lmények rogzitésére).

3. gyakorlat - Vdlsdg(gondolat)térkép

cél

A gyakorlat célja feltarni a résztvevék meglévd tudasait, felmérni a vérakozasaikat és Gtkdztetni a laikus
és szakmai (akadémiai) logika(ka)t.

Alkalmazasi terilet

Barmely képzési program inditasakor kdzos fogalmi keret kialakitdsa és tematikus szUkités/illesztés, valsagtré-

ningek, jelenség és fogalmi kor tisztazasa

Résztvevék
Minden résztvevé kiscsoportban, majd plendrisan

Id6igény
35-40 perc

Eszkozok
Flipchart és filctollak, gyurmaragaszté vagy festészalag

Forras
Sajat feladat

46 Mind Mapping. Writing Centre Learning Guide. The University of Adelaide, 2014.
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Altalanos leiras

A tréning tematikéjédnak feldolgozasa csoportmunkaban térténik, gondolattérképen. Azzal, hogy a hallgatok
rendszerezik, szerintik mi tartozik a valsagtréning témajahoz, egyuttal ki is jeldlik a valsagkommunikacié
kompetenciaterlleteit. A tréner a feldolgozas soran pedig vildgosan behatarolhatja, mire ad modot a tré-
ning, és mi az, ami tulmutat a program keretein.

A gyakorlat [épései

Sorszdm A gyakorlat Iépései Id6igény (perc)
1. A tréner kiscsoportokat alakit, kiosztja a papirokat és a filctollakat, majd arra kéri a részt-
vevéket, hogy a lap kdzepére helyezzék a vélsagot (a vélsadg vagy valsdgkommunikaciod 2

sz6t valamilyen illusztracioval).

2. A tréner arra kéri a kiscsoportokat, hogy vitassdk meg és rendezzék el a gondolattér- 8-12
képen mindazokat a dolgokat, amelyekrél szerintik beszélni kell a tréning soran. Ezek
lehetnek fogalmak, kérdések, jelenségek, események, feltevések, tulajdonképpen
barmi. Kéri, hogy konkrétumok is jelenjenek meg, és legyenek a késébbi felidézést
megkdnnyité illusztraciok, vizudlis utaldsok. A csoportok dolgoznak.

3. A kiscsoportok egy-egy szovivé Utjan (vagy csoportos prezentdcio keretében) bemutat-

jak elgondolasaikat. 16
4. A csoportok reflektalnak egymés munkaira, a tréner 8sszegez, és ismerteti a hivatalos te-

matikat, rdmutat a kapcsolddasi pontokra, ahol a résztvevok varakozésai teljesil(het)nek. 5-10

Tréneri informaciok

Nyitasként kiscsoportokat alakitunk, és arra kérjik a résztvevéket, hogy rendezzék el egy gondolattérképen
a tréninggel (vagy egyetemi kurzussal) kapcsolatos gondolataikat. A kiinduld elem legyen a vélség vagy
valsdgkommunikacid, ezt valamilyen vizudlis megoldassal helyezzék a kézéppontba. Ezt kdvetden vitassak
meg, kinek mi jér a fejében, mik voltak az elsé gondolataik, amelyek miatt jelentkeztek a tréningre (felvették
a térgyat), és mi az, amirdl szerintik mindenképpen szo6 kell hogy essék az egyUtt toltott id6 alatt. Ez lehet
fogalom, jelenség, folyamat, konkrét esemény vagy torténés, lehet barmilyen felvet6dé kérdés, tudomanyos
tény, félinformacio, feltevés stb. Az elkészilt mivek adjak a minden tervezd és fejleszté munkaban nélkuléz-
hetetlen kezd& diagndzist.

Célcsoporttdl fliggéen a feladat egyszerUsithetd vagy bévithetd. A tréner a megoldasok bemutatasakor
Ugyeljen az id&keretre, és jegyzeteljen (ha szlikséges), hogy Utkdztetni tudja a hallgatdi és a szakmai logikat,
vildgosan lehatérolhassa a tréning tematikéjéat, a valsagkommunikacié kompetenciateriletét a felvetések
tukrében.

A gyakorlat megmutatja, hogy a résztvevék helyesen hasznaljdk-e a szakterminolégiat (a kdznyelvben a val-
sag és krizis fogalmak legtdbbszor szinonimak, mikdzben a szakirodalom idénként élesen elkiloniti a kettét).

A tréner ne szaladjon el6re a valsagtipoldgidkig visszacsatoldsaban, azt hagyja meg a kdvetkezé feladatra.

A megbeszélés szempontjai

- Milyen,dolgok”kerlltek fel a térképre és miért?
- Milyen kapcsolédasi pontokat vazoltatok fel?
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- Milyen preferdlt témak és konkrét tények és/vagy dilemmak jelennek meg?
- Mik az elkészilt térképek kdzos és eltérd jegyei?
- Mitartozik és mi nem a vélsdgkommunikacié kompetenciateriletébe?

A feladat online lebonyolitdsa esetén legcélszer(ibb az adott csoportmunka- vagy videdkonferencia-
alkalmazas sajat rajztablajat (whiteboard) hasznélni, vagy olyan népszer( alkalmazasokat megismertetni
a résztvevokkel, mint a Jamboard vagy a Padlet, esetleg az ingyenesen elérheté mindmapalkalmazasok
valamelyikét vélasztani stb. A vélasztast igazitsuk a résztvevék digitdlis irastudasanak mélységéhez. Arra is
volt mér példa, hogy a csoportok kiillon csoportszobdban szoban megbeszélték a feladatot, és valamelyi-
kik papiralapon rajzolta a térképet a csoporttagok instrukciéi alapjan. Ekkor az eredményterméket végdll
lefotéztak vagy beszkennelték. (Ennek hidnyaban a kamerdba felmutatték.) Az online lebonyolitas egyik
elénye, hogy igen gazdag képi vagy multimédias illusztraciot illeszthetnek a résztvevék a megoldésaikba.

3.3. Alternativak és modszertani hasznok

A térkép az egész kurzuson keresztiil végigvihetd, folyamatosan bovithetd, illusztralhato,
digitalis elkészités esetén Ujrastrukturalhatok a gondolatok és a kapcsolodasok, hiszen
ez volna a 1ényeg, a gazdagitas, a rendszerezés, az ismeretek szintetizalasa és megha-
ladasa.

A gyakorlat soran megismert és kiprobalt mddszert azutan a hallgatok szabadon hasz-
nalhatjak 6nallo kutatomunkajuk (szakdolgozat-, TDK-dolgozat-iras) és mas projektjeik
soran is. Javitja a memoriat, ndveli a kreativitast.

Egyetemi kurzusokon a modszer és az elvégzett csoportmunka kozvetlen haszna:
a bemutatas soran felmérhetjiik a hallgatok elézetes ismereteit (konkrét informaciotar-
talom és szakterminologia hasznalata), varakozasait és attitlidjeit, és dontési pontokat
ajanlhatunk fel (szabadon beemelhet6 kérdések, konkrét témajavaslatok), ezzel ndvelve
az elkotelezddést, és egytttal oktatdi reflexionkban meghtizhatjuk a hatarokat (tematikai,
kompetencia, diszciplinaris stb.).

A hallgatok vagy tréningrésztvevok elkotelezOdnek a tanuldsi célok irant, hiszen
a kurzus els6 percétdl beleszolasuk van a dolgok menetébe, kialakul a kapcsolat az 6
sajatos logikajuk és a mi egyetemi logikank kozott. Szervezetfejleszté vagy egyéni
kompetenciafejlesztd 6nallo tréning esetén ez a tematikai elem az egyén, a szervezet
és a public relations logika Gsszevetésére, illesztésére szolgal. fgy, hogy még a tematikat
is egy feladaton keresztiil kvazi meghirdetjiik, mar ekkor kialakulhatnak érdeklddési
fokuszok és a lehetséges csoportmunkaprojektek valasztott témai és/vagy modszerei.
Tarsithato hozza idébeli {itemezés, a tényleges feladatkiosztas, mintat ad a jovobeli
egyiittmiikodés modszerébdl: interaktiv gyakorlatok kozos tudasok mentén, azonnali
visszacsatolasokkal: csindlom, értelmezem, reflektalok, beagyazom, kovetkeztetéseket
vonok le, cselekvési tervet készitek, és 0j aktivitas kdvetkezik. Az elso talalkozastol
kezddédéen demonstraljuk, hogy megjelenhet a kreativitas, az egyéni gondolatmenet
¢és vélemény, az érzelmek, az utalasok és nem utolsosorban a humor.
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Fontos:*

— A kiindulo elem kép legyen (és ne szoveg)! Legalabb harom szin szolitsa meg
az agyat!

— Hasznéaljunk szineket!

— A ledgazasok legyenek folyamatosak és vékonyodoak!

Célcsoporttol fiiggden a feladat egyszeriisithetd vagy kiegészithetd. Megkonnyithet-
jik a tréning inditasat és a parbeszéd meginduldsat, ha pusztan rajzos gytjtésre hiv-
juk a kiscsoportokat, és ennek soran felskiccelik, milyen események, helyzetek jutnak
esziikbe a valsdgkommunikacié fogalom hallatdn. Er6s menedzserszemléletii és rutinos
tréningrésztvevok vagy a gondolattérképet napi szinten hasznalok esetén kombinalhatd
a kovetkez6 feladattal (Tegyetek rendet!) is a térkép elkészitése.

A tréner a feldolgozas soran, amikor a csoportok a megoldasaikat ismertetik, kon-
centraljon a dominans €s/vagy vissza-visszatér0 témakra, a konkrét, nevesitett esetekre,
a tréning tematikdjaba szorosan illeszkedd és nem illeszkedo felvetések elkiilonitésére,
avalsagtipusokra. Jegyzeteljen, ha sziikséges, jelezzen vissza, tisztdzza a maga €s a cso-
port szamara, hogy mely elvarasoknak tud, szeretne megfelelni a tréning soran (mi lesz,
amit kiviil helyez a programon, amiért nem vallal/véllalhat feleldsséget, ezzel szemben
mi az, amit szivesen beemel, amit aktualis felkésziiltsége szerint biztonsaggal mene-
dzselni tud).

A legfontosabb korlatot az idOkeret, a hivatalos tematika ¢és a személyes szakmai
kompetencia fogja jelenteni. Ezen tulmenden a valsagfogalom tisztdzasa és a labilis
¢lethelyzetek kozotti elhelyezése a konkrét szakmai cél. Ennek teoretikus kereteit tar-
gyaljuk a kovetkezokben.

4. gyakorlat - Tegyetek rendet!

Ez a gyakorlat mar a valsagirodalomba vezeti a résztvevéket, és vildgosan megmutatja, hogy a PR kiszélesiti
azon jelenségek korét, amelyeket kommunikdcids eszkdzokkel menedzselnie kell. Ha csak tavolrdl is felme-
rilnek az imazs sérilésének lehetdségei, a PR éber tizemmddba kapcsol.

cél
A vélsdagkommunikacié szemléleti alapjainak, diszciplinaris 6rokségeinek és a valsagtipoldgidknak az atte-
kintése.

Alkalmazasi terilet
Vélsdgmenedzsment, valsdgkommunikacio, klaszterezés

47 Anthony Metivier: Mind Map Laws That Will Improve Your Creativity And Memory [ YouTube-vided].
2019. oktober 17.
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Résztvevék
Minden résztvevd kiscsoportban, majd plenaris megvitatas

Id6igény
30 perc

Eszkozok
Flipchart, filctollak és valsagesemények két-hdrom mondatos leirdsai, gyurmaragasztd

Forras
Sajat feladat

Altalanos leiras

A részt vevd csoportok kulonféle véalsdgesemények rovid lefrdsait kapjék meg (kordlbell 12-14 esetet, cso-
portonként egyezdt vagy kilonbodzét, vegyesen vagy tematikus bontdsban, de jellegikben mindenképp
keverten). Ezek lehetnek akér headline-ok is kilonféle hiranyagokbol. A résztvevék elolvassék a kartydkat,
majd csoportositjdk vagy sorba rendezik, ahogyan sajat(os) logikajuk diktalja.

A gyakorlat |épései

Sorszam A gyakorlat Iépései IdSigény (perc)
1. A tréner elmondja, hogy esetleirdsokat fog kiosztani, amelyeket a kiscsoportoknak
rendbe kell tennie. A rend az 6 sajat logikai rendjuk, nincsenek megkétések. Arra kéri 2

a résztvevoket, olvassak el a kartyan szereplé informéacidkat, és vitassék meg, mi mihez
kapcsolddhat, mi log ki a sorbdl, milyen logikai rend fedezhetd fel (kiosztja a kartyakat).

2. A kiscsoportok dolgoznak, rendezik a kdrtyédkat (fel is ragaszthatjak a flipchartra, 8-10
rajzolhatnak stb.).

3. A kiscsoportok bemutatjak a megoldasaikat, elmondjék, hogyan gondolkoztak, mi volt
a vezérfonal szdmukra. A csoportok egyméstol kérdezhetnek, egymas megolddasaira 12

reflektalhatnak.

4. A tréner 0sszegez, majd elméleti keretbe dgyazza az elhangzottakat. 8

Tréneri informaciok
Ha a csoportok nem értenék a feladatot, a tréner nyugtassa meg 6ket, hogy nincs egyetlen Udvozité meg-
oldas vagy logikai rend, sokféle 1atdsmadd van, a ratekintés perspektivéja nagyon sokféle lehet, hiszen dnké-
nyesen vélasztott.
A feldolgozasnal csatoljon vissza azokhoz a megoldasokhoz, amelyek az egyes szakteriletek vagy diszcip-
Indk (médiatudomany, biztonségpolitika, katasztrofavédelem, szervezetfejlesztés, PR stb.) logikajét tikrozik.
A megoldésokban nagyon gyakran taldlkozunk a hirmédia logikajaval (kilfoldi, belféldi hirek, gazdasagi,
politikai események, bulvar és szines hirek stb.), illetve a rangsoroldssal. (Ez utdbbi esetben az erkolcsi dilem-
makra érdemes kitérni.)
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A megbeszélés szempontjai
- Milyen elvek mentén rendeztétek a kdrtydkat?
- Milyen kategdridkat alkottatok?
- Milyennek értékelitek a tobbi csoport rendszerezd munkajat? Mennyire értitek, mennyire tudtok
azonosulni a gondolatmenetiikkel?
- Mibdl ered a sokféle rend, amelyek mindegyikében mégis taldlunk/talalhatunk értelmet?
- Mely esetek azok (ha vannak), amelyeket kivil helyeznétek a diskurzuson, miért?

A feladat online lebonyolitdsa esetén egyszerlien Word-dokumentumként is kikuldhetjik az esetleira-
sokat (headline-okat), Ggyelve arra, hogy a lista ne tlinjén rendezettnek, vagy kitehetjik Jamboardra
mozgathatd post-itekként. Ez utdbbi megoldas kicsit gondosabb elékésziletet igényel, hiszen a cso-
portok szama szerint elére 1étre kell hoznunk a boardokat. Megkérhetjik a résztvevéket, hogy 6k tegyék
Jamboardra a sajat elrendezésiket. Ekkor elegendé valamilyen utaldssal, kulcsszéval beazonositaniuk
az egyes eseteket.

Megjegyzések

Ez a gyakorlat is univerzalis, hiszen barmely tematikdju tréning vagy egyetemi kurzus sorén leképezhetd
az analdgidja. Minden tudomanyterileten megtaldljuk azokat a kdznapi és szakmai hiranyagokat, amelyek
alapjan a kértydk elkészithetdk, és a tertlet fébb kérdései, fogalmai beazonosithatok.

Amikor specialis szakteriileten dolgozokkal tréningeziink, célszerli beemelni munkavégzésik tipikus
vélsdgeseményeit. Altaldban heves vita 6vez a felvetést, hogy teljesen laikus és univerzalis esetekkel dolgoz-
zunk, amelyeknek semmi kéze nincs a célcsoport szakmai felkésziiltségéhez. En ennek elényeit és hatranyait
is Idtom. Ha maradnak a kaptafanal’, eléfordulhat, hogy nehezebben Iépnek ki a megszokott gondolkodasi
sémdkbol, a hivatasrendjuk 4ltal rajuk kényszeritett szabdlyokbdl, kdtottebb minden beszélgetés és megol-
daskeresés. Ha kizarélag t6lik tavol 4llo esetekkel dolgozunk, akkor nem vagyunk elég figyelmes trénerek,
nem adunk a keziikbe kézzelfoghaté praktikakat és magatdl értetédéen tovabbvihetd tudésokat — hangzik
a vad. llyenkor éltaldban sok ellenvetés érkezik, hogy na, de a mi tertletlinkén, na, de a mi céginknél, na,
de ebben az ipardgban stb. minden masképp van, ez nem igy, nem ilyen szabadon alkalmazhatd, nincsen
realitésa sth. En éppen ezért szoktam teljesen civil eseteket vinni (Iasd példaul a Gordon Ramsay, az érddg
gyakorlatot). Ezek médot adnak ré (ha sikerllt megnyitni, bevonni a résztvevéket), hogy teljesen felszabadul-
tan formdljanak véleményt a résztvevék nehéz helyzetekrdl, szabadon kiprébaljgk magukat napi rutinjuktol
idegen szerepekben. Ez nem jelenti azt, hogy ilyenkor ne szlletnének meg az azonnali kognitiv dtforditdsok
sajat szakteriletikre a feldolgozd kordkben, sét! Barmilyen feltételes felvetés elinditja a lavinét és a ,ha ezt
mi igy csindlnank...” gondolatkort, amitdl mar csak egy jol irdnyzott instrukcié vélasztja el a trénert, hogy
az adott hivatés valsdgvonatkozasairol beszéltesse a résztvevéket. A laikus esetek utdn vannak amolyan ha-
tareseti szitudciok, amelyek mar kdzelitenek az adott szakma napi kihivasaihoz és lehetséges zavarhelyze-
teihez. Itt vannak a résztvevék komfortjat elésegité olyan elénydk, mint hogy a nyilvanvald kapcsolédasi
pontok miatt hasznalni tudjék a szakmai targyi tudasukat, nem légbdl kapott” megoldédsokat (fikciot) kredl-
nak. Sokaknak ezek a feladatok tobbet nyujtanak, mert nem a levegébe beszélnek, vannak valds igazodasi
pontjaik. Mégis, a tréning megkoronazasaként és amolyan desszertként — példaul a kiberbiztonséagi kép-
zésben — viszek teljesen adekvat, a valds szakmai életikbdl vett valsdgeseményt (illetve annak dramatizalt
valtozatat a kdzeli vagy a tavoli multbdl). Ekkor természetesen sok esetben kidertl, hogy a résztvevék mégis
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jobban szeretik, ha nem a hohért akasztjdk, nem sajat teriiletiik vonatkozasédban ,viszem ket jégre”. Nem
tudunk mindenkinek megfelelni, épp ezért higgyik el, hogy minden eset alkalmas (kell§ el¢készités és fel-
készUlés utan) a képzési célok eléréséhez.

No, és akkor az aktualitas! Ujabb dilemmahelyzet, vigylink-e, vihetiink-e teljesen up-to date eseteket,
napi torténéseket a tréningre? Szinte mar halljuk is a lelkes tdmogatdk és éppily hangos ellenzék szavat...
Nem kényszerithetlink senkit, hogy allast foglaljon napi aktualitdsu Ugyekben, magunknak sincs elegendé,
nemhogy teljes korl informacionk a helyzetrdl. Ha valaki egzisztencidlisan vagy érzelmileg érintett, nagy
a sérllésveszély stb. Ha meg elzarkdzunk a napi események valdséga eldl, akkor buborékban élink, amit ta-
nitunk, elvesziti a kapcsolatat a napi gyakorlattal, iréasztaltuddsok vagyunk, nem vagyunk igazi szakemberek.
Estig sorolhatnank, mi minden érv vetédhet fel pré és kontra. J6 és rossz hir is, barmelyik stratégidt valasztjuk
is, nincs garancia arra, hogy a csoport ne cselekedne ellenkezéleg. (Ha én kinosan kerdilni akarom Sri Lanka
csédjének [1] kérdéseit, akkor a csoportban lesz olyan kézgazdész, aki ezen a példan szeretné levezetni sajat
meglatésait a valsdgeseményekkel kapcsolatosan.) Szamtalan érv szl amellett, hogy a napi aktualitdsokat
nem fogjuk tudni kizarni. Tegyik fel azonban, hogy csak ,tankonyvi’, részletesen dokumentalt és elemzett
eseteket viszUnk! Mi torténik? A) Aki tdjékozott, és maga is olvasta az elemzéseket, az rendre masok érveit
fogja eléhuzni, és a kvazi kanonizalt ,igazsagokkal” vesz részt a beszélgetésben. B) Abba fog kapaszkodni,
hogy a dolgok azéta jelentésen megvaltoztak, a tiz-husz évvel ezel6tti valsagok nem is hasonlithaték a mai
valsdgokhoz. C) Utdlag kénnyU okosnak lenni, sosem tudjuk meg, mi lett volna, ha...

Abban pedig mindenképpen igazat kell adnunk, hogy a ma mar minden tankdnyvben benne Iévé
Tylenol-botrany (1982)* vagy az Exxon Valdez (1989) katasztréfaja* ota sokat valtozott a média(technoldgia),
a hirek terjedési sebessége, a szabélyozasi kornyezet, a tarsadalom tudatossaga, a fogyasztéi elvarasok stb.
Nem ragadhatunk le a klasszikusoknal, amelyek azonban kétségtelentl kivald vitainditok.

Esetleirasok (minta)

1. Négy kilonbozé londoni és egy észak-irorszagi gyodgyszertarban is vaséroltak olyan Nurofen Plus
gyogyszert, amelynek dobozaban a népszer( fajdalomcsillapitd helyett skizofrénia gyogyitasara szolgéld
Seroquel XL, illetve az epilepszia kezeléséhez alkalmazott Neuronton nevd tabletta volt. Ketten véletle-
niil be is vettek a készitményekbdl. (Egyesiilt Kirdlysag és Eszak-lrorszag, 2011) [2]

2. Bill Gates Briisszelbe érkezett egy oktatdsi konferenciara, amelyet a flamand kormény tdmogatott.
A konferencidt a Concert Noble Hallban tartotték. A terembe igyekvé tizletembert azonban még a folyo-
son megtamadta, és arcaba tortat dobott Noel,the Pieman” Godin. (Brisszel, Belgium, 1998) [3]

3. Szdmos melegszervezet felhdboroddsanak adott hangot Guido Barilla rddiés nyilatkozatdval kapcso-
latosan, amelyben a tésztagydros azt mondta:,Soha nem rekldmoznék egy homoszexudlis csaldddal...
ha a melegeknek ez nem tetszik, akkor menjenek, vélasszanak egy mésik markat! A csaldd fogalma szent,
és céglink egyik alapértékének szamit” (Olaszorszag, 2013) [4]

4 Anthonissen (2009): i. m.
4 Coombs (2012): i. m.; Sellnow—Seeger (2013): i. m.
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4. Félmilli¢ liter gazolaj dmolhetett a Fllop-szigetek északi részének legforgalmasabb vizi Utvonalaként
szolgéld Manilai-6bolbe csttortokon, ami kdrnyezeti és egészséglgyi problémékat vet fel. A Rappler
nevl helyi hirportal a Fulop-szigeteki parti 8rség jelentését idézte, amely szerint a kiomlé olaj Cavite
tartomany tengerparti telepdlései kodzul tizenkettét is érint. Fél&, hogy veszélybe kerll a helyi lakosok
megélhetése, ugyanis az olaj még mindig szivarog. (Manila, Fuldp-szigetek, 2013) [5]

5. Az elsé magyar szexbotrany 1997-ben robbant ki, amikor Pasztor Jézsef flizesabonyi polgarmester
véletlendl sajat szexvidedjat vitte vissza a helyi kolcsonzébe. A filmen a Fidesz—FKgP-MDF k&z6s polgar-
mestere az dnkormanyzat soférjének idés édesanyjaval és egy fiatal nével kdzosdl. (Flizesabony, 1997) [6]

6. Csaknem 6t métert zuhant az a 29 éves férfi, aki szerelés kdzben leesett a banhalmai sertéstelep egyik
gazdasagi éplletének tetejérdl. A férfit életveszélyes sériilésekkel széllitottak korhdzba, miutan beltotte
a fejét egy betonozott jardaszegélybe. (Bdnhalma, 2011) [7]

7. Kiss Ernd, a Kdzponti BUnilldozési lgazgatosag vezetdje levizelte az ORFK Teve utcai éplletét. Tettét
azzal magyarazta, hogy,vizhajté hatdsu menedzsertablettdt” szedett. (Budapest, 1998) [8]

8. Norvégidban a,rendkivili veszélyt”jelentd 5-6s fokozatra emelték a terrorellenes késziltséget, miutan
egy 42 éves norvég allampolgdr 16voldozni kezdett a févaros egyik jol ismert homoszexudlis barjaban.
A Pride felvonulast megel6zé napon toértént tdmadasban 2 ember haldlos sebet kapott, és legalabb to-
vabbi 21 ember megsérdlt. (Oslo, 2022) [9]

Tovabbi informaciok a trénernek
Nem az esetek aktualitdsédn, hanem a sokszin(iségén van a hangsuly, illetve az eltéré okokon, kezelési és kom-
munikacios modokon. A hirhdtterekre a trénernek azért van sziiksége, mert nagyon sok esetet hajlamosak
a résztvevék a,kis szines’, a,bulvar’, ,nem komoly”, ,nem kell vele foglalkozni’, ,nem igényel véltoztatast” ka-
tegdridba sorolni. A héattér-informaciok megmutatjék, hogy a valsagok utéélete is komoly kihivasokat tarto-
gathat, hogy vannak Ujbdl és Ujbdl elévehetd Un. ugrédeszkatémak a média szamara, és az eset bevésddése
a kdztudatba nem minden esetben fligg 6ssze a kdr vagy a normasértés fokdval, nem mindig tudjuk, mikor
frunk torténelmet (Iasd piros bicikli). A pr-nak viszont Ugy kell gondolkodnia és cselekednie, hogy a szervezet
(vagy kozszerepld) minden percben a torténelem alakitdja, mintha minden percben reflektorfényben élina.
1. Kezdettdl valdszinGsithetd volt, hogy szabotazs tortént, hiszen a Seroquel XL tablettakat tartalmazd
buborékfélias levelekbdl levagtak egy darabot, hogy beférjen a Nurofen Plus dobozéba. Rdadasul a termékek
csomagoldsa is mas szinl volt (ezUst helyett arany-fekete). Intézkedés: 2011. augusztus 26-an éjjel Nagy-Bri-
tannidban a Nurofen Plus nev( fajdalomcsillapité valamennyi dobozat (legaldbb 250 000 dobozt) kivonték
a forgalombadl, illetve visszahivtdk, miutdn a gyartdk — szabotazst gyanitva — értesitették a rendérséget. [10]
2. A belga anarchista hirhedt volt arrdl, hogy olyan emberek ellen intézett tortds tdmadast, akik szerinte
megtévesztették a kdzvéleményt. Nyilatkozat: A torta nem volt igazan izletes” A habostorta-incidensként”
elhirestlt esetet azdta is eléveszi a sajtd, amikor Bill Gates nagy pillanataibdl készit dsszeallitast. [11] Az in-
cidens ma mar ugyan csak kis szines sztori, de az eset masnapjan a Microsoft-részvények éara esni kezdett,
hiszen a piac azt taldlgatta, vajon miben jart el megtévesztéen a cég.
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3. Erdemes mindenképpen kitérni az incidenst kévetd szalagcimekre:  Kiaddsat buzizott a tésztapapa”
[12],,Barilla kontra meleglobbi: eszi, nem eszi"[13],,A Barillanak nem kellenek a meleg vésarlok”[14]. Intézke-
dés: Barilla késébb kdzleményben igyekezett tompitani kijelentését, mondvan, csak,a ndk csaladban betdl-
tott kdzponti szerepét igyekezett hangsulyozni” A cég kénytelen volt elhatdrolddni sajat alapitéjatdl, és bo-
csanatot kérni, miutan vildgszerte szamos melegjogi szervezet bojkottot hirdetett a Barilla termékek ellen.
[15]Végul Barilla elnézést kért, és szivarvanycsalddokat ldtogatott meg, akik a legjobban reprezentdljdk a csa-
1ad (fogalom) evolucidjat. Ebben szerepe lehetett mindazonaltal annak is, hogy a Barilla olyan versenytérsai,
mint a Bertolli és a San Remo rekldmzeneteikben a csalddok minden tipusdnak tdmogatasardl biztositottak
a fogyasztoikat. [16] Hatasok hosszabb tadvon: egy év alatt a Barilla 21 helyet esett vissza a Reputation Insti-
tute éves vdllalati rangsoran, amelyet fél évtizedes engesztelési folyamat kdvetett. Intézkedés: a vallalatnal
diverzitasért és befogadasért felelds vezetdt neveztek ki, s a cég évente mintegy 5 millié dollart forditott arra,
hogy a hirnevét helyredllitsa és fejlessze (egy amerikai PR-cég segitségével). Az igyet 2019-ben ennek ellené-
re Ugy idézi emlékezetiinkbe a sajté, mint Barilla nagy fordulatdt a homofobidtdl a nemzeti biiszkeségig. [17]

4. Tobbeket kérhdzba széllitottak az olajbdl felszalld flist okozta légzési nehézségek miatt, a szivargas
eredete nem volt ismert. Csak feltevés volt a hir megjelenésekor, hogy a Petron Fulop-szigeteki olajipari val-
lalat MV Makisig nevU tankerébdl dmlott az olaj a tengerbe. Mdsnap a sajtd mar arrdl szamolt be, hogy nagy
valoszinlséggel a Petron Corporation viz alatti olajcsovébdl tortént a szivargas. Intézkedés: Rosario véaros pol-
gérmestere veszélyhelyzetet hirdetett, hogy felgyorsitsa a haldszok és csalddjaik szdméra a segitségnyujtast.
A Petron kdzleményben szamolt be réla, hogy a kérdéses csdvet kilritette, és mindenben egytttmUkodik
a hatésagokkal a helyzet azonnali megoldasa érdekében, de semmilyen beismerést nem tett. [18]

5. A felvétel végil az orszagos médiadnal landolt, és egy bulvérlap be is szimolt rola. Helyben is terjesz-
tették azonban a lakosok, ,A diihongé bika” cimmel. A felvétel pikantéridja, hogy azt maga a polgarmester
készitette, rejtett kamerdval. Intézkedés: a polgarmester lemondott, miutén a sajtoban tovabbi részletek is
napvildgot lattak. Az esetet rendre Ujra eléveszi a média, amikor politikusok szexbotranyairdl készit sszedlli-
tast. Hatdsok: a telepulés lakoi ldzas biciklifestésbe kezdtek, miutdn hire ment, hogy a filmben szereplé id&s
nénikét egy piros biciklivel fizette ki a polgdrmester. Senki nem akart a helyiek kdzil piros bicikli nyergébe
dlni. [19] A polgdrmester egy évvel késébb Ujra indult a vélasztdsokon, immar figgetlen jeldltként, de nem
jutott mandatumhoz. Az eset végl politikai valsagtorténeti mérfoldkévé és anekdotava valt, ott taldljuk
rovid osszefoglalaséat a Borkai- [20] és Széjer-tigyek [21] margdjan is tobb mint hisz évvel késébb.

6. A munkas egy ventilatort szerelt, elvesztette az egyensulyat, igy esett le a sertéstelep egyik épuletének
tetejérdl. Intézkedés: A renddrség kdzigazgatasi eljaras keretében vizsgalta az esetet. Az adott héten ez volt
a masodik,zuhandsos” baleset. Egy nappal kordbban ugyanis Hercegszantdn zuhant le egy férfi a tdpkeverd
tzem tetejérél. O belehalt a sériiléseibe. [22]

7. Intézkedés: a tdbornokot eltavolitottdk a tisztségébdl. Késébb a XIll. kerlet rendérkapitdnya lett, és e
tisztségébdl felmentették. A személye koruli botranyok azonban négy évvel kordbban, 1994-ben kezdédtek,
amikor elsé izben dllitottak eld, ittas vezetésért (akkor az ORFK Gazdasagvédelmi Féosztalydnak vezetdi alla-
sabol tavolitottak el). Késébb még két alkalommal, 2007-ben és 2010-ben kerdilt reflektorfénybe, ugyancsak
ittas vezetés miatt. EI6bbi esetben tdbb autdban is kar keletkezett, amikor parkold jarmUnek hajtott, utdbbi
alkalommal pedig egy kozuti ellenérzés sordn bukott meg. ,Médiakarrierjét” olyan szalagcimek fémjelzik,
mint:,Botrany az AVH-nél: Gjabb vizsgélat a rendérpalotat lehugyozd tabornok ellen” [23],,Nem vicc: a vizeld
rendér lehet a Kozterllet-fellgyelet vezetdje” [24], ,Tagadta az ittas vezetést a pisilés rendértdbornok” [25]
vagy,Visszakapta egyenruhdjat a rendérpalotéra vizeld tabornok” [26].
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8. A PST norvég titkosszolgélat ,extrém iszlamista terrorcselekménynek” nevezte a tdmadast, amelyet
egy mentélis egészségi problémakkal kiizdé radikalizlédott iszlamista személy kovetett el. Szemtanuk sze-
rint a férfi belépett a London Pubba, majd elévette a fegyverét és tizelni kezdett, és azonnal kitort a panik.
Aférfit még az éjszaka elfogték. A helyszinen két fegyvert, kdztik egy automata pisztolyt taldltak. Intézkedés:
a terrorkésziltség emelése, a kirdly és a miniszterelnok nyilatkozata, a melegfelvonulas lefujdsa rendéri javas-
latra. A 85 éves Harald kiraly azt mondta:,Ossze kell fognunk, és meg kell védentink értékeinket: a szabadsa-
got, a sokszinUiséget és az egymas irdnti tiszteletet” Jonas Gahr Store norvég miniszterelnok részvétét fejezte
ki az dldozatok csalddjainak, majd szolidaritasat fejezte ki az LMBTQ-kdz6sséggel. [27]

A gyakorlat elméleti hattere

A hazai szakirodalomban a vélsdgfogalmat a labilis, egyensulyhidnyos éllapotok keretében szokas értel-
mezni. A kdznyelvben és a menedzsmentirodalomban is a,probléma’,, zavar’, valsag” és katasztrofa” szavak
koszonnek rendre vissza.*® Az tgyfélkapcsolatok terliletén a panaszszituacio,”' az informécidbiztonsagban
pedig az incidens®> megjel6lés arnyalja tovabb a képet. Latni kell, hogy minden terilet sajétos szempontok

A Barlai-Kévago szerzéparos elséként kilonbséget tesz belsd és kilsd valsagok kozott. Az elébbi kap-
csolatban van a szervezet belsé életével, mikodésével, éppen ezért raforditdsokat igényel, és megoldasa
mUkoddéshatékonysagi kérdés.>® A kilsé valsdg azonban olyan, amellyel a szervezet nem érintettsége, hanem
kijelolt feladatai alapjan foglalkozik. E kdrben a veszélyelharitd jellegl tarsadalmi szervezeteket vagy mas
aktorokat értik, mint a ment&szolgalat, a rendérség, a katasztréfavédelem vagy a csédbiztosok. Szamukra
a mUkodés kbdzege a vélsag, masok valsaga. A tlzoltd emberéletet, allatokat és vagyontargyakat ment tlz
esetén, a renddr blncselekmények helyszinén rogzit nyomokat, hallgat meg tanukat, traumak elszenveddi-
vel kerll kapcsolatba az eljardsok sordn, a traumatoldgus, a sebész az emberi test fizikai sérléseit, a kognitiv
funkciok sériléseit és lelki sériléseket gydgyit. Még specidlisabb a katona helyzete, aki hdborus évezetekben
felel a békéért, vagy hajt végre végzetes cselekedeteket.

Ennyiben megtéveszté is a fenti elkiilonités, hiszen mds szerzék a belsé és kiilsé véalsdgokat ugy értelme-
zik, hogy abban az adott szervezet vagy személy okozoként (belsd) vagy elszenveddként (kilsd) vesz részt.
Elébbire lehet jé példa, amikor valamilyen rossz vezetéi dontés eredményeként romlik a mikoddéképesség,
nem hatékonyak a folyamatok, vagy kedvezétlen munkaeré-folyamatok indulnak el (nagymértéku hirtelen
vagy tartos fluktudcio), az adott szervezet veszteségeket szenved el (akdr anyagiakban, akdr emberben, akér
hirnévben). Kllsé vélsdg ebben az esetben, ha a hirtelen egekbe sz6ké inflacié vagy az emelkedd kamatla-
bak pénzigyi visszaesést okoznak, vagy ha egy vildgjarvany ellehetetleniti a mdkodést (kotelezéen bezard
mozik, szinhazak, éttermek stb.). A valsdg tehat valamilyen kornyezeti okbdl, véltozésbol ered.

A kommunikécios szakma az események médiamegjelenése és jellege szerint a hirek csoportositasanak
mintdjara megkuldnbdztet puha és kemény vélsdgokat. Lassan kialakuld és puha hirként, hosszabb idétavot

0 Fekete—Sandor (1997): i. m. 21.

51 Kalmarné dr. Poloskei Anett: Ugyfélszolgalati kommunikdcié és panaszkezelés. Budapest, Beliigy-
minisztérium, 2018.

52 Horvath Gergely Krisztian: Incidens-menedzsment, BCP, DRP integracio. A biztonsag eseménykezelés,
és illeszkedése a miikodésfolytonossag tervezéshez, és az informatikai szolgaltatdasfolytonossag tervezéshez.
Budapest, Nemzeti K6zszolgalati Egyetem, 2014.

53 Barlai-K6vagé (2004): i. m.
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atfogod elemzd cikkekbdl, iparagi jelentésekbdl kiolvashatd vélsdgok lesznek azok, amelyek apranként rontjak
a hatékonysagot, a jovedelmezdséget és a reputaciot, kvazi feldrlik a tékét (barmely tékefajtat, akar az intel-
lektudlis vagy kapcsolati tékét). Nyarady Gaborné és Szeles Péter fontosnak tartja leszogezni, hogy ezek nem
haldlesetekhez, nem hirtelen jelentés anyagi veszteségekhez kapcsolédnak.* A kemény valsagok pedig
a hirtelen jelentkezé, gyors lefolydsud, magas ténytartalmu és a figyelmet kdnnyen felkelté események lesz-
nek (tdmegszerencsétlenség, munkahelyi baleset, termékvisszahivas, kibertdmadas, terrorcselekmény stb.).
Ezek lesznek a hirblokkok vezeté hirei, az azonnali és percrél percre tuddsitasok targyai.

Barlai és K&vagd a puha-kemény elkllonitést a vélsédg eldrejelezhetésége szerint teszi meg, s bevezet
egy harmadik vélsagkategoridt, a lopakodd vélsagot. Utdbbiak ereddje dltalaban valamilyen tarsadalmi disz-
funkcio, rossz szabalyozasi kornyezet stb. (A média logikaja szerint ez belefér a puha vélség kategoridjba.)
A lopakodo valsdgot taldn mégis inkabb onnan célszerli megkdzeliteni, hogy hosszabb idétavot atfogdan
jelentkeznek csak a valsagtlinetek, amelyek a folyamat elérehaladtéval fokozddnak, kdnnyebben detektalha-
téva valnak, intenzitasuk n6, mig a folyamat elején, akar hosszu idén &t nem okoznak tlineteket (sikkasztasok,
vesztegetési Ugyek, perek, rossz szabélyozas).

Az idétav szerint a valsag lehet gyors lefolyésy, tartds vagy ciklikus.>

Novaky Monika pedig azt mondja, a valsag lehet:

— gazdasagi;

- egészséglgyi;

- Orvosi;

- |élektani;

- politikai;

- pénzugyi;

- hdborts>®
A vélsédg érintettjei szerint egyéni, kdz6sségi, orszagos, regiondlis és globdlis valsdgokat kuldnithetlink el

A helyzet sulyossaga vagy hatésa szerint beszélhetlink problematikus,*® kritikus, valsagos és katasztrofalis
eseményekrél.>

% Nyarady Gaborné — Szeles Péter: Public Relations I-11. Budapest, Perfekt, 2004.

% Barlai-Kévago (2004): i. m.

% Novaky (2018): i. m.

57 Barlai-Kdvago (2004) i. m.; Nyarady—Szeles (2004): i. m.

8 A valsagkezel§ csapat feladata kijelolni azt a kiiszobértéket (szintet), amelyet elérve egy esemény altal
okozott hatasok indokoltta teszik a valsagga mindsitést.

% Nyarady—Szeles (2004): i. m. 285.
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‘

Megbénitjak

a szervezet miikodését,
az alaptevékenység
ellatasat, ekkor nem

Katasztrofalis

Tulajdonban,
anyagiakban vagy
emberéletben, testi
épségben jelentds
karosodast, veszteséget
vagy megsemmistilést
eredményez6 esemény.

biztosithato
a mikodés-
folytonossag.

Az alaptevékenység
ellatasat kozvetlenal
és azonnal nem
veszélyezteté allapot,
amely azonban hosszu
tavon mar muikodési
hibdkhoz, hidnyossa-
gokhoz és zavarokhoz
vezethet.

Problematikus A

Amikor a tényallapot
a tervallapottol

a vezetdi dontés
szerinti szintet
meghaladéan eltér.

3. dbra: A vdlsdg sulyossdga szerinti megkulonbdztetés

Forrds: Nyarady-Szeles (2004): i. m. 285. nyoman a szerzé szerkesztése

Bolgar Judit és Szekeres Gyorgy a veszélyforrasok kilonbdzéségére hivja fel a figyelmiinket, és természeti,
technikai, tarsadalmi katasztrofahelyzeteket nevesit. A védelemigazgatds szamdra ugyanis a foldrengések,
arvizek, vulkankitorések, tornddok, cunamik és jarvanyok jelentik az egyik nagy ,elharitasi kort”. Emellett ki-
|6n kategodridba soroljék az ipari katasztréfakat és a kozlekedés teriiletén, a kulonféle mérmnoki rendszerekben
és technoldgidkban bekdvetkezd kdreseményeket. A tarsadalom végzetes eseményeinek tekintik a terroriz-
must és a hdborukat. A mindhdrom tertleten egylttesen megjelend veszély szamukra a totdlis katasztrofa.
Intenzitasuk és kiterjedésik alapjan abszolut, kozepes és relativ katasztrofék csoportjainak megkilonbozte-
tését tartjdk indokoltnak, hiszen mig az elsé esetben nincs lehetéség a helyredllitasra (foldrengés, szokéar,
hdboru), a masodik esetben az elharitds és karenyhités tarsadalmi és szervezeti egylttmikddést igényel
(gdtszakadas, lavina, nukledris baleset), a harmadik esetben pedig elegendd a helyi erék bevondsa az ese-
mény kezeléséhez.®

A technoldgiai hibdk mellett a konfliktusok, az emberi rosszindulat és vezetési hiba is okozhat vélsdgot,
de lehet az akér vis maior esemény is.'

A megoldas maédja szerint a véalsdgokat Ugy is csoportosithatjuk, mint amelyek operativ vagy stratégiai
szintl megoldast igényelnek.

Ellendrzés, ellendérizhetdség szerint kontrolldlhato (dltalunk kontrollalt), mas éltal kontrolldlt vagy kontrol-
l&lhatatlan eseményekkel dllhatunk szemben.

Osszességében elmondhato, hogy a legtdbb csoportositas elfogadja az eredet és jelleg, az ok, az inten-
zitds és a kiterjedés alapjan torténé felosztast a katasztrofaesemények tipizaldsakor.®?

%0 Bolgar Judit — Szekeres Gyorgy: Katasztrofa és kriziskommunikdcio lélektani alapjai. Budapest, Zrinyi
Miklés Nemzetvédelmi Egyetem, Kossuth Lajos Hadtudomanyi Kar, 2009.

ol Nyarady—Szeles (2004): i. m. 286.

%2 Szendi Rebeka: A katasztrofak csoportositasanak lehetségei. Hadtudomanyi Szemle, 4. (2011), 4.
163-171.
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A valsdgkommunikacios szakma a fentiek egyfajta keverékét hasznélja a valsagtipoldgiak megalkotésa-
kor, beemeli a média-, illetve a hirnévszempontokat is:

1. tdbldzat: Vidlsdgtipoldgidk

Coombs (2010)
Természeti katasztrofak

Lerbinger (1997)

Természeti katasztrofak

Seeger, Sellnow és Ulmer (2003)

Technoldgiai valsagok Természeti katasztrofak Rosszindulat okozta vélsdgok
Osszelitkdzés, konfrontacio Termék- vagy szolgéltataskrizisek Technikai 6sszeomlds, izemzavar
Rosszindulatbdl eredd valségok Terrorcselekmények Emberi hiba

Szervezeti vétségek _ Kihivasok
Munkahelyi erészak Emberieréforras-krizisek _

Rémhirek Szervezeti vétségek

Terrorcselekmények Kidmlések, szennyezések Munkahelyi erészak
Rémhirek

Ember okozta katasztréfék
Kornyezeti tényezokbdl eredd krizisek

Forrds: Kriské (2019):i. m. 159.%

Kissé er6ltetettnek tlinik azonban, ha a koézéleti, mondjuk politikai szexbotranyok helyét akarjuk megtalaini
a tipoldgidban. Kiss Kalmén és Szabados Krisztian Ugy definidlja a politikai szexbotranyt, mint olyan jelentés
meédiavisszhangot kivalto, szexudlis cselekménnyel kapcsolatos Ugyet, amelynek legaldbb egyik szerepl6je
politikus, és amely politikai reakciot valt ki>* Tobb orszagra kiterjedd vizsgalatukban arra jutottak, hogy a mé-
dia egyre inkdbb beszédmol ezekrél az Uigyekrdl, mert a sajtdszabadsag (vagyis a kozérdek) feldlirja a politiku-
sok maganélethez f(iz6d6 jogait. Az effajta botradnyok egyre inkabb részeivé vélnak a politikai (lejdratd) kam-
panyoknak, kiilondsen a konzervativ és valldsos, a hagyoményos értékeket hangsulyozé politikusok esetén.
Az 6 esetiikben ugyanis nyilvanvalé az Gtkozés politikusi imazsuk és magédnemberkénti viselkedésiik kozott
(@amennyiben lebuknak). Az ilyen botradnyok kévetkezményei megjésolhatatlanok, hangzik a kdvetkeztetés
195 eset elemzése utan.

Tovéabbi dilemmakat jelent azonban, hogy a kibervalsdgok nemigen férnek a fenti keretekbe, illetve tobb
helyre is besorolhatok mindegyik szerzé tipoldgidjaban. A kibervélsdgok ugyanis gyakorta kapcsolddnak pél-
ddul a hibrid hadviseléshez, amely sordn a legkilonfélébb informaciés miveletek zajlanak az un. negyedik
generacios hadviselés tdmado és védelmi eszkozeit is bevetve. A kibertér mint az 5. mUveleti tér a szarazfold,
a viz, a levegd és a vildglr utan,%® maésfajta kihivasokat tdmaszt, kordbban nem ismert valsagokat hoz, és me-
rében Uj kezelési modokat kivan meg. Uj dimenzidba helyezte a vélsagok kiterjedésének korét azzal, hogy

¢ Kriské Edina: Kriziskommunikacio kibertimadasok esetén. In Bonnyai Tiinde — Danyek Miklos — Gorgey
Péter — Krisko Edina — Molnar Anna — Tikos Anita: Kritikus informdaciés infrastruktirdk védelme. Eves
tovabbképzés az elektronikus informdcios rendszer biztonsagaért felelds személy szamara 2019. Budapest,
Nemzeti K6zszolgalati Egyetem, 2019. 159.; sajat forditas Sellnow—Seeger (2013): i. m. 6. alapjan.

¢ Kiss Kalman — Szabados Krisztian: Szexbotranyok a politikaban. In Sajti Botond — Somogyi Zoltan —
Szabados Krisztian (szerk.): Valsdg? Kommunikdcio! Budapest, Capital Group, 2007. 57-91.

¢ Krasznay Csaba: Kiberhadviselés az orosz—ukran haboru arnyékaban [Eléadas]. Budapest, Nemzeti
Kézszolgalati Egyetem, Kiberbiztonsagi Kutatdintézet, 2022. februar 28.
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a foldrajzi lokalitasok atlépését leegyszerUsitette és (masodpercekre) felgyorsitotta. Kiberterrorizmus az volna,
és szerencsére ezzel ritkdn szembesulink, ha az erészak és a félelemkeltés szandékos alkalmazasara kertlne
sor a kibertérben, dltaldban nem allami szerepldk részérél, de egy politikai napirend megvaldsitasa érdeké-
ben® A szamitdgépes tdmadasok csak akkor tekintheték példaul hdborus cselekedetnek, ha instrumentalis
célokra hasznaljék az erészakot. A kiberképességek alkalmazasat inkdbb a kémkedés, a szabotédzs vagy a fel-
forgatds valamilyen kombinacidjanak tekintik” (E sorok irdsakor éppen az orosz—ukran fegyveres szemben-
allads haboruként definidldsat is élénk vita Ovezi, nemhogy a kibercselekmények megitélését a konfliktusban.)

Nem vitds, hogy a kibertdmadasok tekinthetdk rosszindulatbdl eredd vélsdgoknak — gondoljunk csak
a ramsomeware-ekre (zsaroldvirusokra) vagy az adathaldsz e-mailekre. Mas sértlékenységek és aztan beko-
vetkezd sérilések mogott allhatnak szervezeti vétségek (nem megfeleléen hasznalt, példaul jelszévédelem-
mel el nem latott és elvesztett pendrive-ok vagy mas adathordozék), de informacios infrastruktirdk omolhat-
nak dssze technoldgiai okokbdl is (az energiaellatas zavara, hibds mikodés, szoftverhiba, rendszerhiba stb.).

Ma mar a termék- (elldtasilanc-problémdk) vagy szolgaltatéskrizisek (szolgéltataskiesések) hatterében is
egyre gyakrabban taldlkozunk az informécios rendszereket ért sériilésekkel (adatsértés). Vezérlérendszerek-
be torténd illetéktelen beavatkozas okozhat Gzemzavart, ipari véalsdgot, sét katasztréfat, amely végil mega-
kdrok elszenvedéséhez vezet. Egy oltasregisztraciés oldal elérhetetlenné valasa (tulterheléses tdmadas vagy
alultervezett kapacitdsok miatt) vezethet panikhoz, egészségugyi kdoszhoz.

A terrortdmadasok altaldban specidlis rendészeti, jogi, biztonsagpolitikai képzések témaja, mivel azon-
ban a kdzszolgdlat mindezen szakterileteirdl érkezhetnek és érkeznek is hallgatdk, vezeték hozzank, a val-
sagtréningen is szot ejtiink, de csak nagyon réviden, a terrorizmusrdl. Elsésorban annak is a kulturdlis be-
agyazottsagardl és ritudlis jellegérdl, hiszen a kommunikécio és médiakommunikacié szempontjabdl ezen
aspektusai meghatdrozdak.

Nincs egyetlen egységes definicidja a terrorizmusnak, és talan még kevésbé varhato, mert Uj szintérként
megjelent a kibertér is. Definicids kisérletek és szakmai vitadk vannak. Elsésorban a jog és féként a blintetéjog
talajarél indulnak ezek, s azt mondjak, hogy a nemzetkdzi kdzdsségek altal kdvetkezetesen elitélt és elitélen-
dé jegyeket kell keresnlink a tdmadasokban. A terrorizmusnak, terrorista cselekedetnek mindenképpen defi-
nitiv eleme a vétlen vagy véletlenszerlen kivélasztott polgari (tehat nem katonai, rendéri stb.) dldozatokat
koveteld, azokon elkdvetett erészak

A globalis média kordnak terrorizmusét az jellemzi, hogy célkeresztjében nem megvaldsithatéd kdve-
telések dllnak (példaul a teljes megadas), a tdmadasi lehetéségek szdma korlatlan, a hagyoményos és nem
hagyoményos fegyvereket egyittesen (vagy parhuzamosan) vetik be, és a hatds mindenképpen nagy kiter-
jedésl (néha 6nmagdban a média beszamoldja okan). A terrorista csapésokat, ellentétben a kordbbi gya-
korlattal, legtdblbszor nem elézi meg semmilyen fenyegetés vagy elézetes figyelmeztetés, tehat varatlanok
(kvazi a semmibdl jonnek). A célpontok tekintetében is igen nagy a valtozatossag, ma mar mikrocélpontok

% Gabriel Weimann: Cyberterrorism. How Real Is the Threat? Special Report 119. Washington D. C.,
United States Institute of Peace, 2004.

67 Zachary K. Goldman: Terrorism 2.0? New Challenges in Cyberspace. Georgetown Journal of Interna-
tional Affairs, 2015. aprilis 16.

% Talas Péter: A nemzetkdzi terrorizmus és a szervezett biinozés hatdsa a nemzetkézi biztonsdgra
és Magyarorszag biztonsagara. Budapest, Tarsadalomtudomanyi Kutatokézpont, Kisebbségkutatd Inté-
zet, 2007.
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tdmadasa is okozhat makroszintl hatdsokat.® Townshend megjegyzi még, hogy a terrorizmus, terrorista kife-
jezések hasznélata ©Gnmagéban is cimkézés (amelyre a média fogékony — a szerzé kiegészitése), és amelyhez
onkéntelendl is az embertelenség konnotacidja tarsul. Olyan erdszak, amelynek szamottevd politikai tdmo-
gatottsaga nincs, de politikai célzata igenis lehet.”®

Ha bévebben szeretnénk (szeretnének a hallgatok) foglalkozni a terrorizmus témdaval (erre engednek
kovetkeztetni példdul a projekttéma-vélasztasok), akkor feldolgoztatom veliik csoportos munkaban Istvanffy
Andrasnak a Beszél6ben 2005-ben megjelent cikkét.”" Ebben maga is ad terror-, terrorizmusdefiniciét, elemzi
annak szimbiotikus kapcsolatat a médidval, és konkrét esettanulményokat is feldolgoz. A cikk a terror tech-
nikdinak, tarsadalmi Uzeneteinek és ritudlis jellegének bemutatdsa mellett szél arrél, hogy a média milyen
ritusokat kdzvetit és taplal (verseny, hoditas, korondzés), ami elindithat egy beszélgetést arrol, milyen mas
ritusokat allit kozéppontba és erdsit fel a média valsag idején (példaul a gyaszt). A kommunikacid ritudlis sze-
mélete nem az informdcidkdzlésre, hanem a kdzdsen osztott hiedelmek megjelenitésére teszi a hangsulyt.

Ez a gyakorlat — hasonldan a gondolattérképhez — szintén univerzélis, hiszen barmely tematikdju tréning
vagy egyetemi kurzus soran leképezheté az analdgidja. Minden tudomanyterileten megtaldljuk azokat a koz-
napi és szakmai hiranyagokat, amelyek alapjan a kértyak elkészitheték és a terilet fébb kérdései, fogalmai
beazonosithatok.
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4. Felkésziilés a valsagokra

Ebben a tematikus blokkban olyan feladatok varnak a résztvevokre, amelyek soran tuda-
tositani fogjak a felkésziilés fontossagat, megismerik a prekrizis szakasz legfontosabb
feladatait és a megeldzés és eldrejelzés eszkoztarat. Roviden kitériink a valsagkezelés
¢s -kommunikacio alapelveire, amelyekre a gyakorlat soran a vesztett ligyek vilagitanak
ra igen élesen. El6tte azonban még egy rovid kitérdt tesziink a valsagkommunikacio,
a fenyegetés, sériillékenység és kockazat fogalmi tisztazasa felé.

4.1. Kommunikacios fokuszok

A valsagkommunikacio tulajdonképpen nem mas, mint valsagok, azaz olyan események
teljes korti kommunikécidés menedzsmentje, amelyek nagymértékben megjosolhatatlanok,
a varakozasokkal erdteljesen iitkdznek (meglepdek vagy akar megrenditoek), és raada-
sul magas prioritasu célokat veszélyeztetnek.”> Mivel kiemelt értékek forognak kockan,
sziikséges az azonnali figyelem, a problémahelyzet nyomon kdvetése a lehetséges karok
bekovetkezésének elkeriilése és mérséklése érdekében.

A valsagkommunikacio tulajdonképpen nem mas, mint a hatdsagok, a szerveze-
tek, a média és az érdekelt személyek, illetve csoportok kdzotti informacidcsere, amely
a valsagesemény elott, alatt és utan torténik. Az informacidaramlas harom dolog koriil
Osszpontosul: a tényleges valsag, a valsag kezelésének folyamata, a valsag (kiilonféle
kozvéleménycsoportokban és kiilonboz6 szintii nyilvanossagokban kialakulo) képe.”

Mar tobb helyen idéztem™ a két igen népszerd, és a hazai szakemberek szamara
bizonyara sokat is hivatkozott gondolatokat a valsagkommunikacio céljait illetéen:

2. tablazat: A valsagkommunikdcio funkcioi

Anthonissen, 2009 Sellnow—Seeger, 2013

Tajékoztatas, informalas A kornyezet monitorozasa, kockazatkommunikacio

Hozzajarulas a véleményalkotashoz, kommentalas, 6ssze- Valaszadas, bizonytalansagesokkentés, informacionyujtas,
fiiggésekbe agyazas, fontossagi sorrend felallitasa révén  figyelmeztetés, kiiiritési felhivas, informaciomegosztas

Koziiggyé tevés, tarsadalmasitas Ujjaépités (iméazs), védekezés, magyarazat, gyisz, emlékezés
Szervezeti tanulas, parbeszéd, halozatépités, normaallitas

Forras: a szerz6 szerkesztése a hivatkozott irodalom alapjan

2 Fekete—Sandor (1997): i. m.; Sellnow—Seeger (2013): i. m.; Krisk6 (2019): i. m.

3 SEMA: Crisis Communication Handbook. SEMA’s Educational Series 2003:1, Swedish Emergency
Management Agency, Stockholm.

™ Krisko (2019): i. m.; Krisko Edina: Rendészet, jarvanyiigy és politika kereszttitjan: Az operativ torzs
sajtotajékoztatoi. In Konczosné Szombathelyi Mérta — Balogh Gébor — Jarjabka Akos (szerk.): Kommuni-
kacio — Gazdasag — Kultiira — Nyelv: 50 éve a kozgazdasz képzés szolgalataban. Tiszteletkotet Borgulya
Istvanné részére. Pécs, Pécsi Tudomanyegyetem Kozgazdasagtudomanyi Kar Vezetés- és Szervezéstudo-
manyi Intézet, 2022b. 234-245.



Barmelyik fenti megkdzelitéssel értsiink is egyet, az kivilaglik beldle, hogy a tudatosan
tervezett valsagkommunikacié messze tulmutat a mar bekovetkezd szerencsétlen ese-
mények adatszer(i bemutatasan.

4.2. Fenyegetés, sériilékenység, kockazat

A fenyegetés, a sériilékenység, a kockazat harom fogalom, amely visszavonhatatlanul
Osszeforrt a valsag fogalmaval, még ha minduntalan 6sszekeverednek is. Michael J.
Fagel és Jennifer Hesterman azt javasolja, hogy nézziink egy kicsit a fogalmak mogé,
és tarjuk fel 0sszefiiggéseiket a jobb megértés €s a krizisekre valo sikeresebb felkésziilés
érdekében. Ok maguk az Gin. puha célpontok (soft target) ellen elkdvetett terrorista-
és biincselekmények kapcsan készitenek szamvetést, és fogalmazzak meg ajanlasaikat.”

~
Célpont
Hely vagy személy, amelyet védeni
prébalunk ) Csokkentés
A kockazatot csokkentd
+ aktivitasok: fenyegetés
oktatas, sebezhetdség
; \ felmérése, fizikai megerdsités,
) Fenyeg:ete}s a biztonsag és vélaszadas
Terrorista vagy blanZ,C’)I cspport tesztelése
vagy egyéni elkdvetd, akinek
megvan a képessége, hogy
kihasznalja a sériilékenységet és

tamadast inditson /

+

Sériilékenység
Pszicholdgiai, tarsadalmi vagy
fizikai tulajdonsag, amely
védelem nélkiliséget
eredményez vagy tdmadasra

modot ad

Kockazat
Potencidlis karveszély,
amelyet valamely
detektalt sérulékenység
okozta fenyegetettség
jelent

4. abra: Fenyegetés, sériilékenység, kockazat modell

Forras: a szerz szerkesztése Fagel-Hesterman (2017): i. m. 6. alapjan

Az 6 célpontfogalmukat mi batran behelyettesithetjiik fentieken tl a szervezet, az intéz-
mény €s a jo hirnév vagy a bizalom, hovatovabb kozszolgalatban a koézbizalom fogal-
maival. Hiszen kommunikacios (és egyéb menedzsment-) aktivitasainkkal ezt kivanjuk
megovni. Kilépve a rendészeti és kiilondsen belbiztonsagi értelmezési keretbdl, amely
Fagel és Hesterman munkajaban az alapvetd kontextus, azt latjuk, hogy a fenyegetés
barmely tipusu elkovetd (€16 vagy élettelen) azon képessége lesz, hogy szamunkra (szer-

5 Michael J. Fagel — Jennifer Hesterman (szerk.): Soft Targets and Crisis Management. What Emergency

Planners and Security Professionals Need to Know. [H. n.], Routledge, 2017.
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vezetlink, kormanyunk, allamunk stb. szamara) sériilékenységiinket kihasznalva kart
okozzon. Sériilékenységiink pedig maga a tamadasi feliilet, a ,,rés a pajzson”, az éber-
ségiinket kijatszo tény vagy koriilmény (valamely pszicholdgiai, fizikai vagy tarsadalmi
jellemzonk), legyen sz6 eszkozrol, rendszerrdl vagy kozosségrol. A katasztrofavédelem
e kérdésben arra helyezi a hangstlyt, hogy a sériilékenység, legyen bar fizikai, tdrsadalmi,
gazdasagi vagy kdrnyezeti tényezobol fakado, jelentdsen valtozhat iddben és kozosségen-
ként is. E korbe sorolja példaul az épiiletek rossz tervezését, az eszkdzok nem megfeleld
védelmét, de a nyilvanossag tajékoztatasanak és a tarsadalmi tudatossagnak a hianyat
is vagy a nem megfelel6 kornyezetgazdalkodast.”® A kockazat a karok elszenvedésé-
nek lehet6sége, mindaz, amit adott esetben majd a veszteség oldalon elkonyvelhetiink.
A prekrizis szakaszban pedig arra kell torekedniink, hogy amennyire csak lehet, tarjuk
fel (részleteiben) a gyenge pontokat, a potencialis kdrokozoé aktorokat és eseményeket,
teszteljiik éberségiinket, felkésziiltségiinket, a tudasunkat, a kialakitott eljarasokat, erd-
sitsiik meg rendszereinket (és magunkat). E tevékenységbe pedig a lehetd legszélesebb
kdrben vonjuk be az érintetteket.

Melissa Agnes azt javasolja, hogy gytijtsiink 6ssze és irjunk le konkrét szcendriokat,
¢s vitassuk meg, hogy azok vonatkozasaban a potencialis valsagkezeld csapat k6zos
platformon van-e. A ,,Tegyetek rendet!” feladatban targyaltakhoz képest egy 0j valsag-
tipust is bevezet, a kulcsszemélyekhez kotheto események (key person event) csoportjat.
Ide érti a szervezet tulajdonosainak, szakértdinek, magas szint{i vezetdinek eltiinését,
munkaképtelenségét, halalat vagy elrablasat példaul. A gazdasagi események korében
pedig a téves pénziigyi adatkozlést emeli ki.”’

4.3. Kockazatelemzés, -értékelés

A kockazatmenedzsment és kockazatértékelés a valsagmegeldzés alapja, hiszen ennek
soran még ,,békeidoben” vetiink szamot a lehetséges veszélyekkel, fenyegeto valtozasok-
kal. A kvalitativ modszertanok az esemény bekovetkezésének valoszintiségét, valamint
az annak nyoman keletkez0 kar mértékét veszik szamitasuk alapjaul. Tovabb arnyalhatjak
az értékelést olyan faktorok, mint a személyi vagy az idébeli hataly, a termelés- vagy
szolgaltataskiesés mértéke, a bizalomvesztés.”® Természetesen lehetséges a kvalitativ
értékeléseket kvantifikalni.

A kvalitativ megkozelités elonye, hogy vilagosan kérvonalaznak bizonyos prioritaso-
kat, lehetové téve, hogy a menedzsment a kiemelt kockazatokra 6sszpontositsa a figyel-
mét. Az eredmények lehetnek elfogultak, ugyanis a modszer az értékelést végzok szak-
értelmén, tapasztalatain alapul (részben ezt ellensulyozhatja a kvantifikalas). A modszer

76 UNISDR: Terminology of Disaster Risk Reduction, United Nations International Strategy for Disaster
Risk Reduction. Geneva, Switzerland, 2009. 30.

7 Melissa Agnes: Crisis Ready: Building an Invincible Brand in an Uncertain World. Herndon, Mascot
Books, 2018. 100.

8 Som Zoltan: Kockdazatmenedzsment gyakorlat. Budapest, Nemzeti Kozszolgalati Egyetem, 2014.
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nagy elénye, hogy mérettdl és miikodési kortdl fliggetleniil alkalmas barmely szervezet,
projekt sériilékenységeinek felderitésére, gyors és rugalmas.” Mivel a komplex elemzés
olyan mennyiségli adatot igényel, hogy arra altalaban tréningkeretek kdzott nincsen mod
¢és idd, a programban valamilyen kvalitativ elemzést végziink el. Igazi klasszikusnak
szamit a hazai irodalomban az un. elészobaablak-séma mint a valsdgesemények oszta-
lyozasi kerete.

Az esemény sulya

Nem kontrollalt Nem kontrollalt
kisebb valsag nagyobb valsag

Kontrollhatésag

Kontrollalt Kontrollalt
kisebb valsag nagyobb valsag

Szervezeti kockazati profil az esemény sulya
és az események kontrollhatdsaga szempontjabdl

5. abra: Az eldszobaablak-séma

Forras: Fekete—Sandor (1997): i. m. 47. nyoman a szerz0 szerkesztése

Kiberbiztonsagi képzésben is igen hasonlé mindsitési lehetéségekkel talalkozunk, aho-
gyan a nemzeti kockazati profilok vizsgalatakor is. A holland kockazati profilozas példaul
otféle besorolast alkalmaz a fenyegetettségek értékelésekor: korlatozott, szamottevo,
komoly, nagyon komoly és katasztrofalis mértéki hatasokat kiilonboztet meg. A szer-
vezeti perspektivaban is hasznalhato fenyegetéstipusokat és nemzeti érdekeket kiilonit
el. Kiilon emliti a territorialis biztonsagot, a fizikai biztonsagot, a gazdasagi és 6kologiai
biztonsagot, illetve a tarsadalmi-politikai stabilitast. Onalld témacim alatt targyalja
a természeti katasztrofakat (arvizek, extrém id6jaras, szarazsag €s hoség, futotiizek,
foldrengések és napviharok), a sulyos baleseteket (nukleéris katasztrofa, vegyi incidensek
¢és kozlekedési balesetek), a kdzegészségiigyi fenyegetéseket, a kritikus infrastruktira
Osszeomlasat, a kiberfenyegetéseket, a felforgato és szElsdséges cselekményeket (extré-
mizmust), a geopolitikai fenyegetéseket, a pénziigyi veszélyeket és az autondm fejlodési
folyamatokat. Ez utobbiak nem kozvetlen, hanem kozvetett fenyegetést jelentd olyan
trendek és valtozasok, amelyek kiviil esnek a kormanyzat befolydsan. Demografiai-tar-
sadalmi, 6kologiai, nemzetkozi politikai, nemzetkdzi gazdasagi és technologiai fejlodési
utak, iranyok ezek.*® Ha koziilik csak egy-kettdt is a csoport szamara nevesitiink, mar
jobban halad a keret megtoltése konkrét eseményekkel.

" Majed Abdeen: Evaluation of Qualitative and Quantitative Risk Analysis. ITPedia, 2021.
80 National Risk Profile 2016. An All Hazard Overview of Potential Disasters and Threats in the Nether-
lands. The National Network of Safety and Security Analysts, Bilthoven, 2016.
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A kockazati profilozast egyébként a csoportok végezhetik narrativ modon, tablazatba
gyijtve, kiillonbozo tengelyek mentén koordinata-rendszerben, oszlop- és vonaldiagra-
mok formajaban vagy kiilonféle matrixokban stb. abrazolva.

Osszhatas

firviz - stilyos (tengeri) |

Influenza megbetegedé —st]lyos_

Az dramellatas meghibasoddsanak kaszkad hatdsai )
Nukledris katasztréfa (Hollandiaban) |

Arviz (folyami)
el v ——
Miiholdzavar

Tobbszords terrortdmadas —

A asi zavar

Extrém id6jards
Kritikus iizleti tevékenység biiniigyi megzavardsa
Nukledris katasztréfa (Europaban)
Zoondzis kitorés* |
A pénziigyi rendszer destabilizicidja |
Kibertdmadas — kritikus infrastruktirat megzavard )
Killfoldi binelkovetsi érintettség |
Vegyianyag-balesetek — (szallitdsi) ]
Nemzetkozi konfliktus
Kiilfoldi felforgatd tevékenység

Foldrengés — silyos (gazok szivrgasaval)

Forrashiany -
Felforgat6 enklavék Afenyegetés jellege
Futot(iz B Fenyegetés a kozegészségre és a kormyezetre
Pénziigyi rendszert ért kibertamadas u Te'rrpesz'etl katasztrf)fa
Kormanyzati szintii kiberkémkedés : j(f:"ktuf IEfrlastr:ktura zavara
Influenzajérvény — kozepes €lentos hajese
Vegyi balesetek — ipari W Kiberfenyegetés
P e g PR W Felforgatd tevékenység, terrorizmus, extrémizmus
Allati meghetegedések kitorése — (szdj és koromfajds) Péniiyi, qazasig fenyegetés
Eoye edazate W Geopolitikai fenyegetés

Foldrengés (természetes)

- T T T T 1
Afenyegetés mértéke Korlatozott Jelentds Komoly Nagyon komoly Katasztrofdlis
(végzetes)

* Allatrél emberre terjedd fertdzé betegségek/jdrvdnyok kitrése

6. abra: Hollandia kockazati profilia 2016-ban
Forrds: National Risk Profile (2016)

4.4. A valsagkommunikacié alapelvei

A soron kévetkez6 gyakorlatok Anthonissen®' szinte mantrava valt intelmeinek probai
lesznek. A rogtonzott vagy nagyon rovid felkésziilési idé utan megtartott sajtotajékoz-
tatok, kérdés-felelet listak azt szondazzak, hogy a résztvevok tartjak-e magukat 6nkén-
telentil is a felel6s kommunikatori szabalyokhoz, ugymint:
— Fogadjak el a tényt, hogy valsag volt, van és lesz, nincs abszolut védelem a fenye-
getésekkel szemben!

81 Anthonissen (2009): i. m.
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— Mindig a legrosszabb eshetdséggel szdmoljanak, ne spekulaljanak arra, hogy
,.hatha meglsszuk™!

— Legyen terviik, legalabb minimalis, arra vonatkozo6an, hogy mit fognak elmon-
dani (és mit nem)!

— Ne vesztegessék az iddt, reagalasuk legyen azonnali (gyors)!

— Az emberélet abszolut elsobbségét ne kérddjelezzeék meg, még attételesen se!

,»A kozbizalom fenntartasa érdekében valamennyi szereplének gyakran és atlathatoan, illetve meg-
bizhatoan kell kommunikalnia, igy elkeriilhetdvé valnak az informacios tulterhelések is. A meg-
felel6 széles kori tajékoztatas lehetdvé teszi, hogy a specialistdk a legfontosabbakra, az emberi
¢let és egészség védelmére, a biztonsag (illetve kritikusinfrastruktura-elemek) helyreallitasara
koncentralhassanak. A felel6s kommunikacio segit, hogy a kdzvéleményben realis elvarasok fogal-
mazddjanak meg a szolgaltatasok helyreallitasaval kapcsolatban, és elésegitheti annak megvitatasat,
hogy miben, mivel segithetnek az allampolgarok.”®?

4.5. A sz6vivo(K) felkészitése

A sz0Ovivo a szervezet hangja a valsag soran,® nem véletlen, hogy Anthonissen a ,,sz4j”
metaforat tarsitja hozza keretrendszerében, amelyben a valsagstab az ,,agy”, a sajtokap-
csolati csapat pedig a ,,kezek”.®* Fontos, hogy a szovivo jol felkésziilt és edzett személy
legyen, kiilonben fellépésével csak sulyosbitani fogja a helyzetet. Anthonissen sziikséges-
nek tartja, hogy legyen egy vezetd szovivo és egy helyettes, aki az elobbi akadalyoztatasa
esetén is biztositja a kommunikacié folyamatossagat. Senkit6l nem varhat6 el hosszu
tavon, hogy 24 6ras készenlétben legyen, és megorizze frissességét és eberségét, amire
anyilvanossag elott végzett munka soran igen nagy sziikség van. A szovivok szama ter-
mészetesen fiigg a szervezet méretétdl, lokalizaciojatol, multikulturalis jellegétdl, hiszen
ma mar egyre tObb esetben lehet sziikség arra, hogy a sz6vivé nemzetkdzi kozegben
alljon helyt, vagyis egyuttal kulturalis kdzvetitd is legyen. A sz6vivo elsé szamu felelds-
sége, hogy pontos, kovetkezetes informaciokat tovabbitson. Az lizenetmenedzsment sem
egy egyszeri kérés, annak hatterében is csapatmunka all. Harold D. Lasswell narrativ
modellje® igen egyszeriien hangzik: Ki, kinek? Mit? Milyen csatornan? Milyen hatassal
k6z61? Am régtdl tudjuk, hogy e kérdéseknek mogottes tartalma is van. Kérdés, hogy
a kozvélemény kitdl fogadja el hitelesnek fajdalmas igazsagok kimondasat? Kit fogad
el szakértonek, kiben ismeri fel a kompetenciat? Az lizenet pedig nem informacidadas
a kommunikator rész€rdl, hanem jelentések felkinalasa, amelyek egyeztetési folyamatban
nyerik el végsé egyezményes tartalmukat. Az egy hang, egy személy koncepcio is meg-

o

délni latszik az egymast erdsité hangok eredményességével szemben. A kérdést — egy

82 Osszefoglalva INSA 2018 nyoman Kriské (2019): i. m. 164.

8 Coombs (2012): i. m. 86.

8 Anthonissen (2009): i. m. 60—63.

8 Harold Dwight Lasswell: The Structure and Function of Communication in Society. In Lyman Bryson
(szerk.): The Communication of Ideas. New York, Harper and Row, 1948. 37-51.
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sajtotajékoztaton is — az valaszolja meg, akinek leginkabb profiljaba vag, aki az adott
kérdés legavatottabb szakért6je a jelenlévok koziil 3

Ezért is fontos a médiatréning. Mindazoknak szembesiilniiik kell a kihivassal, mit jelent
megérteni (érton fogadni) egy ujsagiroi kérdést €s arra a perc tortrésze alatt médiaképes
valaszt talalni, akik nyilatkozoi szerepbe keriilhetnek szakteriiletiik felelos vezetdiként.
Gyors észjaras, higgadtsag, adatok, ismeretek gyors felidézésének képessége nélkiil ez nem
miikddhet. A megnyilatkozonak tudnia kell kordaban tartani az indulatait, nem kimutatni
az érzelmeit és tartozkodni a bukast jelent6 ,,no comment” reakciotol, mikdzben valasza
tomor, vilagos, és magabiztosan tekint a kameraba, uralja légvételeit s nonverbalis jelzéseit.

Ne vélasszunk olyan sz6vivot, aki szemmel lathatoan feszeng a kamera eldtt, és e disz-
komfortérzetét tréningezéssel sem tudja lekiizdeni, palastolni! A bizonytalan szemkon-
taktus, a gyakori ingadozas, az abnormalis, eltalzott gesztusok (elsdsorban kézjelek)
altalaban a megtévesztés kiséroi, ezért nagyban rontjak a kozI0 és a kozlés hitelességét.

A médiatréning részben err6l szol, részben arrol, hogyan teheté vonzova a nyilatkozo
személy. Természetesen nem a fizikai megjelenésrél van sz6, annak sokkal inkabb mate-
ridlis dolgokkal megteremthetd aspektusarol, példaul az 6ltdzetrdl, amely szakértelmet,
megbizhatosagot sugall, és altalanos jo érzetet, bizalmat kelt a visel6je irant.?” Aztan ott van
a sokféle célcsoporttal lefolytatott adekvat kommunikacio képessége, hogy a szovivonek
mindenkivel meg kell talalnia a hangot, és a zsargon tulzott hasznalata nélkiil kell a cél-
csoportra szabott, szakmailag is helytallo informéaciét adnia. (Ez utobbi kézponti eleme

L b

lesz még a ,,Végzetes kirandulas” és a ,,Pedig csak egy pendrive volt” gyakorlatoknak.)

5. gyakorlat - Azonnali kérdések és vdlaszok

A csoportok altaldban még nem tudatositjak, de ekkorra mar folyamatosan mint minivélségteamek mukod-
nek, és gyakoroljak a csapatként mikodést, a nyomas alatti (csoportos) dontéshozatalt. Bar a terveik még
csak skiccek, de mar vélsagterveket fogadnak el.

cél
A cél annak megvitatésa, hogy kik a vélség arcai, mi alapjan érdemes szévivét valasztani, milyen tulajdonsé-

gaivannak a jo szévivének, milyenek a jo, felel¢sségteljes Uizenetek a valsdgkezelésben.

Alkalmazasi terilet
Vélsdgmenedzsment, vélsdgkommunikacio, szovivék felkészitése

Résztvevék
Minden résztvevé kiscsoportban, néhanyan egyéni munkaban, majd plenéris megvitatas

86 Otto Lerbinger: The Crisis Manager: Facing Risk and Responsibility. Mahwah (NJ), Lawrence Erlbaum,
1997.
87 Coombs (2012): i. m. 88—89.
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Idéigény
30-40 perc

Eszkozok
Flipchart, filctollak és valsdgesemények 2-3 mondatos lefrasai

Forras
Sajat feladat

Altalanos leiras

Minden kiscsoport megkapja egy valsdgesemény néhdny mondatos lefrdsat és hozza a kérdést: ki fog nyi-
latkozni, és mit fog mondani? Néhdny perces feldolgozas utdn a csoportok szévivéi régtonzott helyszini
sajtotajékoztatdt tartanak.

A gyakorlat [épései

Sorszam A gyakorlat [épései 1d6igény (perc)
1. A tréner elmondja, hogy esetleirdsokat fog kiosztani, amelyeket a kiscsoportoknak
meg kell vitatniuk. Arra kéri ket, mérlegeljék, kinek kellene megszolalni a szervezetbd|, 2

és mit kellene mondania, milyen kérdések megvélaszolasat vérja téle a kdzvélemény
(az eset sulydra valo tekintettel). A tréner kiosztja a kartyakat.

2. A kiscsoportok dolgoznak, kérdés-felelet listat készitenek, és kijeldlik sajat szovivéjuket. 8-10
3. A kiscsoportok szovivéi régtonzott sajtdtajékoztatdn valaszolnak a hozzajuk intézett

kérdésekre. Az Ujsagirdkat a tobbi csoport tagjai, illetve sziikség esetén a tréner testesiti meg. 16-20
4. A csoport értékeli sajat teljesitményét, majd a tréner 6sszegzi a tanulsadgokat,

és elméleti keretbe dgyazza az elhangzottakat. 8

Tréneri informacidok
A tréner feladata rdmutatni arra, hogy a szévivé kijelolésével felnagyitani és bagatellizalni is lehet az adott
Ugyet. A szévivé dhatatlanul is a valsag (egyik) arca lesz.

A kérdés-felelet lista dsszedllitdsa kapcsan hivja fel a csoportok figyelmét, hogy nem kizarélag a maga-
tol értet6dd kérdések médiaképes véalaszainak kidolgozéasa sziikséges, hanem minden olyan kérdésnek, ami
csak eszébe juthat a hir hallatdn egy embernek (legyen bar laikus vagy szakérté az adott téméban). A cél
eljuttatni a résztvevéket ahhoz a felismeréshez, hogy a felkészulés nem merdlhet ki abban, hogy 5-10 alap-
vetd kérdésre jol hangzd vélaszokat frnak. Ismerni kell a szervezet multjat, szamolni kell minden korabbi hiba
esetleges Ujra elévételével, sajtd altali Ujbdli megszelléztetésével.

Kellenek vesztett tgyek, ahol a csoportok mar csak magyardzzak a bizonyftvanyukat, és az sem lehet
tul meggyéz6 (példaul Barilla-tgy, hulléhaz). llyen esetek lehetnek, amelyek sordn alapveté emberi értékek
sértlnek (méltdsag, egyenldség, emberélet prioritasa), és ahol a szervezet, a tulajdonos vagy a szévivé nyil-
vanvaldan és bizonyithatéan hazudott a kozvéleménynek.

A csoportok nagyon gyakran szinte automatikusan vagjak ra, hogy a hivatdsos szévivé fog nyilatkozni.
Vitassuk meg ilyen esetben, hogy mekkora szervezetekben van redlis esélye kilon szovivéi munkakor vagy
teljes PR-stab (osztaly, részleg) fenntartasanak, mikor kerdlhet sor hivatasos kilsé valsdgteam megbizasara!
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A megbeszélés szempontjai

- Milyen szempontokat mérlegeltek a csoportok a szovivé kijeldlésekor? Valasztasukkal végul mekkora
sUlyt adtak az tgynek?

- Mennyire siker(lt teljeskortien osszedllitani a kérdés-felelet listat? Mely kérdések érték Sket varatlanul?

- El8re megadott vélaszaik mennyire illeszkedtek végul a kozlési helyzethez, és milyen kulcstizenete-
ket tartalmaztak?

- Aszovivé hogyan szélitotta meg az érintetteket, megdrizte-e a higgadtsagat, tartotta-e magat a sze-
repéhez, kerilte-e szakzsargon tulzott hasznélatét, és észintének tlint-e?

- Megragadtak-e az alkalmat a szévivék (csoportok), hogy a kommunikacié irdnyitoiva lépjenek el&?
Hogyan keretezték a sztorit?

- Milyen a jo szévive? Mely készségeiknek vették hasznat a gyakorlat soran? Miben kell fejlédnitk?

Esetleirasok (minta)

A) A cseh egészségugyi minisztérium — eleget téve az Eurdpai Bizottsag felszdlitdsanak — péntek este®®
azonnali hatdllyal betiltotta az orszagban a 20 szazaléknal magasabb alkoholtartalmu szeszes italok for-
galmazasét, felszolgéldsat. Az intézkedésre azutén kerdlt sor, hogy az utobbi tiz napban 21-re emelke-
dett a metil-alkohol-mérgezésben elhunytak szdma az orszagban. A hétfé reggeli adatok szerint tovabbi
38 embert sulyos allapotban kérhazban dpolnak. Az tiggyel kapcsolatban a rendérség eddig 23 embert
vett rizetbe, kozllik 13 ellen bintetéeljaras indult, de a sulyosan mérgezé alkohol forrasat egyelére
nem sikerdlt feltdri. A magyar kormany egyelére nem, de a lengyel mar tett korldtozo intézkedéseket.
(Csehorszag, 2012 szeptember) [28]

A Kulgazdasagi és Kilugyminisztérium munkatarsai vagytok, milyen kérdéseket kell megvalaszolnotok
az érintettek szamara?

Vagy a Nemzeti Elelmiszerlanc-biztonsagi Hivatal munkatarsai vagytok, milyen kérdéseket kell megvéla-
szolnotok az érintettek szdmara?

B) Két embert is megsebesitett egy krokodil Balatonszérszén, a Krokodil Zoo nevi hilléhazban. Egy
szazotven kilds, tébb mint két méter hosszu hiillét hoztak Franciaorszaghdl, és éppen el akartak helyezni
az Uj lakhelyén, amikor a ragadozo ratamadt a telepitésben segédkezékre — szamolt be az esetrdl a Hir-
add, amely éppen a helyszinen forgatott a tdmadas bekdvetkezésekor. A hely tulajdonosa azt llitja, hogy
nem harapas tortént, a sérilteket ellatd orvos szerint viszont igen. (Balatonszarszo, 2011. oktdber 2.) [29]
A hilléhdz nevében kell nyilatkoznotok, milyen kérdéseket kell megvélaszolnotok az érintettek szamara?
Q) Zsarolévirus-tdmadas érte a montreali Société de transport de Montréal (STM) tomegkozlekedési
tarsasag rendszerét. Bar a témadas okozta kiesések nem befolyasoltdk az autdbuszok és a metrd mko-
dését, azonban elérhetetlenné valt példaul a fogyatékossaggal é16 utasok alternativ tomegkozlekedési
(paratransit) szolgéltatasa, ugyanis ez csak online regisztracids rendszeren keresztl igényelheté. Az STM
kedd este megerdsitette, hogy zsarolévirus-tdmadas okozza az lizemzavarokat, amelyek helyreallitdsat
mar megkezdték. (Montreal, Kanada, 2020. oktéber 19.) [30]

8 2012. szeptember 17.
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A kozlekedési véllalat PR-csapatanak tagjai vagytok, milyen kérdéseket kell megvalaszolnotok az érintet-
tek szdmara?

D) Az elmult napokban Ujra megszaporodtak az allami és dnkormanyzati szerveket, kdzintézményeket
és maganszemélyeket megcélzo zsarold hangvétell levelek. Szovegezésik egyforma, tort magyarsaggal
frt, tartalma szerint a cimzett felnétt tartalmu oldalakat Idtogatott, és a latogatasa kdzben végzett tevé-
kenységérdl felvétel készilt, és ezt a felvételt a zsarold eljuttatja a cimzett ismer&seinek, ha nem fizeti ki
a kért 6sszeg véltsagdijat. (2019. dprilis 11.) [31]

A Nemzeti Kibervédelmi Intézet munkatérsai vagytok, milyen kérdéseket kell megvalaszolnotok az érin-
tettek szamara?

Tovabbi informaciok a trénernek

A) A csehorszagi metil-alkohol-mérgezéses esetek miatt Magyarorszag nem rendelt el korldtozast a cseh sze-
szes italok behozataldra — kdzolte Oravecz Marton, a Nemzeti Elelmiszerlanc-biztonsagi Hatdsag elndke, orsza-
gos fééllatorvos-helyettes az MTl megkeresésére. Elmondta, hogy bér az Un. taskaimportot nem lehet kizarni, de
mas unios orszagbol egyeldre nem jeleztek hasonld mérgezéses eseteket. [32] Ennek ellenére a lengyel kormany
példaul ugy dontoétt, hogy egy hdnapra megtiltja minden alkoholtermék importjat Csehorszaghdl, a sérok ki-
vételével. Tovabbi intézkedések: a kormany Uj alkoholzarjegyek bevezetésérdl dontott, Miroslav Kalousek pénz-
Ggyminiszter pedig tizmillio Uj zarjegy kinyomtatasara adott utasitast. A miniszterelnok szerint Csehorszagban
a jovében megszigoritjdk a gyartds és a forgalmazas ellendrzését. Petr Bendl mez&gazdasagi miniszter el-
mondta: minden szeszes ital eredetét rogziteni fogjak, és hivatalos laboratériumi vizsgalatoknak vetik ald, igy
probléma esetén barmikor visszakereshetd lesz, hogy az adott Uveg alkoholt hol és mikor allitottak eld. [33]

Egy nappal késébb (szeptember 18.) a hiradasok mar arrdl széltak, hogy Lengyelorszagban és Szlovakia-
ban is 4ldozatokat kévetelt a mérgezé alkohol. A NEBIH az el6vigyazatossag elvét kdvetve az alkoholtermé-
kek fokozottabb ellenérzésérdl dontott. [34]

Reakciok: A tomény italokat gyarték szovetsége azonnal tiltakozott a kormany dontése ellen, és azt éllitja,
hogy a kabinet egyre rosszabbul kezeli az egész problémat, ami sulyos karokat okoz a cseh gazdasdgnak.
Hasonl¢ tartalmu kdzleményt adott ki a cseh vendéglatoipari szovetség is.

Szeptember 21-én a Karlovarska Becherovka vilaghir likérgydr kétnapos teljes ledllasrél adott hirt az ex-
porttilalom bevezetése miatt, hiszen dtmenetileg jelentds piacvesztést jelentett szamara az, hogy megszint
legjelentdsebb felvevépiacaik elérhetdsége. [35] Hasonld 1épést jelzett a Granette & Starorezna likérgyar is.

B) A Krokodil Zoo tulajdonosa, Pécsi Tibor tagadta a tdmadés tényét. Elmondasa szerint az allat az egyik
gondozdt a falhoz nyomta, a masiknak pedig a hata megkeményedett bérével okozott horzsolt sérilést.
Harapds mar csak azért sem torténhetett, mert az allat szaja végig be volt kdtve. A most érkezett krokodil
atizenotodik egyed a hilléhdzban, amelyet azért hoztak Iétre, hogy segitsék a védett és veszélyeztetett fajok
fennmaradasat. A mentdszolgaélat szévivéjének tajékoztatasa szerint a helyszinrél két erésen vérzé férfit szal-
litottak korhazba. A sérilteket elldtd Ahmed Safar, a Siofoki Korhaz sebész féorvosa gy nyilatkozott, hogy
mindkét férfit szakitott, harapott jellegl sebek miatt lattak el, sériléseik nyolc napon tul gyégyulnak. [36]

Intézkedés: a hiill6haz tulajdonosa letiltotta a Hirado stabjanak felvételét, a baleset korilményeinek fel-
tarasara renddrségi vizsgalat indult. [37]

C) Az STM kozdlte, hogy megtagadta a hackerek 2,8 milli¢ dolldros kovetelésének teljesitését. [38] Mint-
egy tiz nappal késébb (oktdber 30.) arrdl szamolt be a kdzlekedési tarsasag, hogy 1600 szervertk kdzul mint-
egy 1000 valt célponttd, és a 624 mlkodési szempontbdl érzékeny szervert kdzvetlentl érintett a tdmadas,
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am azok jelentds részét sikerdlt Ujra mikodéképessé tenni. A tdmadas nem érintette a busz- vagy metrokoz-
lekedést, és az alkalmazottak is fennakadasok nélkul hozzéjutottak a fizetéstikhoz. A Bleeping Computer arrél
szamolt be, hogy a tdmadasért vélhetéen a RansomExx banda volt a felelds. [39]

D) Az érintetti kor és az esetek szamossdga miatt a Nemzeti Kibervédelmi Intézet riasztast adott ki az eset
kapcsan, amelyben leszdgezte, hogy informécidi alapjan a fenyegetéseknek nincs valés alapja. A zsarolénal
nincsenek ott az 4ltala emlitett informacidk, s nincsen birtokdban az dldozatok cimlistainak, gépeikre nem
telepitett kémszoftvert. Nyomatékosan felhivtak a figyelmet arra, hogy semmilyen kortilmények kozétt nem
javasoljék a kovetelt dij megfizetését. Téjékoztatasukban felhivtik a figyelmet arra is, melyik webhelyen el-
lendrizhetik a felhasznéldk, hogy e-mail-cimeik esetleg kompromittalodtak-e. Hasonlo riasztdsokat adtak ki
2020 oktdberében [40] és 2022 januarjdban is [41].

A feladat online lebonyolitadsdhoz csoportszobakra (breakout room) van sziikség, ahol a kiscsoportok
megbeszélhetik az esetet, és bizalmas légkdrben felkészithetik szévivéjiket a nyilatkozataddsra. A tré-
ner pontosan adja meg az id6keretet, és jelezze, hogy mikor zarja a szobakat, hiszen a téjékoztatok mar
plendrisan zajlanak. A képzési céltol figgden elddnthetjik, hogy a nyilatkozd személyen kivil legyen-e
masnak is bekapcsolva a kamerdja vagy ne. Megtehetjik, hogy mindig csak a nyilatkozo és az aktudlis kér-
dez8 kapcsol kamerat. A nyilatkozatot rdgzithetjik és visszanézhetjuk. A tréningnek ezen a pontjan azon-
ban még nem javasolt a teljes kdzlések visszanézése és részletekbe mend elemzése. J¢ figyelemfelhivés
azonban, ha a vdratlan kérdésekre adott elsé mimikai jelzésekre vissza-visszapillantunk egy-egy esetben.

A gyakorlat elméleti hattere

Altalanossagban a szovivé kommunikdacios kdzvetitd, aki eljuttatja a szervezet lizeneteit a kivant célcsopor-
tokhoz (érintettekhez). Arcat, nevét, hangjat adja az altala képviselt szervezet kozléseihez® Mlkddésének
alapja, hogy mindkét fél, a szervezet és annak kulsé kdzvéleménye, kildndsen a sajtd, elfogadja 6t. Ebbd!
ered a legnagyobb dilemma is: a szévivd az adott szakterilet mivel6je legyen, vagy kommunikacids szak-
ember, netdn egy megnyerd, vonzd személy, vagy mind egyben? Milyen felkésziltségek és adottsagok a leg-
fontosabbak a hiteles kozlések szempontjabol?

Majd tiz éve igen nagy botranyt kavart e kérdés, és éppen a hazai katasztroéfavédelemben:

,Csak jé nék lehetnek szovivék a katasztrofavédelemnél?” — szegezte a kérdést az olvasdknak megannyi
hirportdl [42], amikor a Ldnglovagok.hu szakmai oldal szépségversenyt hirdetett. [43] A verseny apropdja
ugyanis az a megallapitas volt, hogy nem a szaktudds, hanem a vonzd kiilsé a mérvado a szévivéi alldsok
betoltésekor. A szerkeszték véleménye szerint tovabbi elényt jelent(ett) a néi mivolt, de a versenyen férf
szovivokre is lehetett szavazni. E verseny sajtévisszhangja ugyancsak felemasra sikeredett. [44]

Tény, hogy mindkét-mindharom részrél fokozddik a nyoméas a megnyilatkozdkon, elvarjak télik, hogy le-
gyenek egyrészt tdjékozottak a nyilatkozat targyat ado kérdésben, legyen szakismeretiik, masrészt hogy profi
kommunikatorok is legyenek a szervezeti megitélést javitani képes megjelenéssel és fellépéssel. (Ezt egyéb-
ként a nagy vihart kavart diplomadolgozat keretében 1251 f6s mintan elvégzett kdzvélemény-kutatas is ala-
tdmasztotta: elsé helyre rangsorolva a tlzoltdszakmai szaktudast, masodikra a kommunikdcids szakértelmet
és harmadik helyen emlitve a megjelenést.)

8 Kis-Guezi Péter: A katasztréfavédelem sajtokommunikdcioja, lakossagi tajékoztatds (Szakdolgozat).
Budapest, Nemzeti K6zszolgalati Egyetem Katasztrofavédelmi Intézet, 2013.
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Az OKF (Orszagos Katasztréfavédelmi Féigazgatdsag) azonban vélhetéen nem emiatt tavolittatta el
a bejegyzést és helyezett jogi lépéseket kildtdsba, hanem azon megallapitasok miatt, hogy a szervezetben
a szévivok donté tobbségében nék, sokuknak semmilyen katasztréfavédelmi szakmai ismerete nincsen, téb-
beknek kommunikacios végzettsége vagy tapasztalata sincs.

,Nem feltétlentl kell vonulds tlzoltéi multtal rendelkeznie, de minimumelvaras egy felséfoku tlzvédel-
mi vagy védelmi igazgatasi, katasztréfavédelmi végzettség. Emellett a kommunikdcids szakértelem is elen-
gedhetetlen. Idedlis az, akinek Ujsagirdi, kommunikacios tertileten kozépfoku szakképzettsége vagy felséfoku
végzettsége, illetéleg gyakorlata van!®

A hazai kommunikacioképzésben arra emlékeztetik a public relations szakirdnyon tanuldkat, hogy
a kommunikacios szakembernek, barmely szervezetnél helyezkedik is el, bele kell tanulnia a szervezet miiko-
désébe, bele kell dsnia magéat a szakterilet ismeretanyagéba ahhoz, hogy értse a torténéseket, sikerrel Iassa
el a kommunikdcidmenedzsment-funkciokat, és hitelesen képviselje a szervezeti érdekeket. Ha egy olajtar-
sasdghoz kerl, akkor a pakura vakuumdesztillacidjardl kell tanulnia, ha a tézsdéhez, akkor az értékpapirokrdl
és a tézsdefellgyeletrdl, ha egy bortérsasaghoz, akkor a sz616rél stb. Ez magatdl értetédod.

Olyan ember legyen a szévivé — ha nincs békeidében is erre a szerepre kijelolt személy (hivatdsos szo-
vivé) -, aki a menedzsment tagja és/vagy kommunikaciés szakember. Ot médiatréningeken jo elére fel kell
késziteni erre a szerepre, hogy nehéz helyzetekben se ijedjen meg a rivaldafénytdl, és ne uralkodjanak el rajta
az érzelmek.®" Fontos a jo (professziondlis) megjelenés, a megfeleld kifejezékészség, a gyors gondolkodés
és a magas stressztliré képesség. Ugyanilyen fontosak lehetnek az idegen nyelvi kompetencidk, amennyiben
nemzetkozi sajtoérdeklddésre is szamot tarthat az esemény (hataron atnyuld hatdsok, multinacionalis szer-
vezetek, kilfoldi tulajdonosok vagy érintettek, kormanyzati szint( beavatkozéasok stb.).

Az esemény horderejétél fliggden sor keriilhet kiilsé tandcsadd bevondsara, aki a nyilatkozatot add személyt
(személyeket) felkésziti médiaszereplésiikre és a legnagyobb kihivast jelentd, legkényesebb kérdések megvala-
szoldsdra. Fontos, hogy erre idejében sor kertljon, ne varjuk meg, amig a negativ hirek eluraljdk a médiat. Még
békeidében el kell késziteni a céget bemutatd killonféle mifaju pr-anyagokat és megismerni azokat a médiu-
mokat (lapokat, hirportélokat és a radio- vagy televizié-csatornakat, ma mar podcastokat), amelyek a szervezet-
tel, mikodésének ipardgdval, altaldban a szektordlis szakmai kérdésekkel rendszeresen foglalkoznak.?

Elektronikus informaciébiztonsagi vezetdk képzésekor azt tapasztalom, hogy teljes dobbenettel fogad-
jak a felvetést, hogy nekik személyes kapcsolatot kellene keresnilk és épitenilik szakujsagirokkal ahhoz, hogy
elémozdithassék szervezetlk és altaldban az informacidbiztonsdg-tudatossag Ugyét. Valamiért nincsenek
tudatdban annak, hogy vélsag esetén ez jelentésen megkonnyitheti célcsoportjaik elérését és csokkentheti
Uzeneteik torzuldsédnak valészinlségét.

Ezzel el is érkeztlink a legfébb tartalmi kérdéshez: a szervezettdl (vagy érintett egységétél) mindig csak
egyfajta informacié menjen ki a sajtéhoz, ugyanis barmilyen ellentmondas azonnal lerombolja a hitelessé-
get, és Ujabb tdmadasi fellleteket nyit. A szévivé is azzal tarthatja kezében a sajtdkapcsolatok irdnyitasat, ha
kozléseiben kovetkezetes. Ehhez azonban meg kell kapni a szervezeten belili szlikséges tajékoztatdsokat
azzal egytt, hogy a tudomdséra jutott informaciokbdl mit adhat tovabb és mit nem.*

% Kis-Guezi (2013): i. m. 7.

" Anthonissen (2009): i. m. 160.

2 Anthonissen (2009): i. m. 161.

3 Gorog Ibolya: A nyilvanossag kelepcéi. Budapest, Athenaecum 2000 Kiado, 2004.
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5. Tervezés és tervek a krizismenedzsmentben

Indokolt, hogy a felkésziilés feladatai kozepette kiilon fejezetet szenteljiink a terve-
zésnek, hiszen a valsagkezelési és a valsagkommunikacios terv az egyéb szervezeti
tervekkel 6sszhangban 1év6 utmutatoként toltheti be funkcidjat maradéktalanul. Mint
azt az eldzo feladatban a résztvevok maguk is megtapasztaltak, a felkésziilési idoszak
»ellinkeskedése” komoly kdvetkezményekkel jar a bajban. Nem gy6zziik hangstlyozni,
hogy elozetesen lefektetett és még higgadt koriilmények kozott mérlegelt szempontok
alapjan dol el, kik alkossak a valsagstabot, mi legyen az altaldnos protokoll (riasztasi
lanc és valsagterv). Ezeket rdadasul gyakorolni is kell, fejleszteni kell a vezet6i dontés-
képességet és kommunikaciot, és ismerni kell a kdzvéleménycsoportokat (célcsoport-
szegmentacio és -analizis).”

5.1. A tervezés bazisa és a tervek osszhangja

Ma mér elképzelhetetlen, hogy egy szervezetnek ne legyen mikddésfolytonossagi terve
(business continuity plan vagy continuity of operations plan), amely mindazon eljarasok-
nak és informacioknak a gylijteménye, amelyek alapjan az adott szervezet képes a varat-
lan kareseményekre reagalni és kritikus miikodési folyamatait elfogadhato (kielégitd)
szinten fenntartani. Ez a terv atfogja a tervezés, a megvalositas és az ellendrzés fazisait.”
Bevezetdjében megokolja 6nnon 1étét, bemutatja a mitkddésfolytonossag megtervezésé-
nek fontossagat, a szervezeti hatteret, a szakmai indokokat és a mult azon eseményeit,
amelyek a terv elkésziiltéhez vezettek. Tartalmaznia kell a terv személyi, teriileti, id6beli
hatalyat, és hogy az események mely korét 6leli fel (példaul mindenféle valsaghelyzetet
ideértve alkalmazando). A tervben utalas torténik a szervezet sajat kockazatértékelésére,
az annak soran feltart sériilékenységekre és az egyes fenyegetések bekovetkezésének
valoszintségére. A koriilmények felvazolasa azt jelenti, hogy a dokumentumban réviden
Osszefoglaljak a szakértok azokat az el6feltevéseket, amelyek alapjan a tervet és a konkrét
teendéket megfogalmaztak.*

A szervezet valsagterve és kommunikacios terve mar arra a specialis élethelyzetre
vonatkozik, amikor felborult a rend, kihirdetik a valsagot. Gyakran felmeriil az a kérdés,
hogy miért kell kiilon valsagkommunikacids terv €s csapat. A kommunikaciés szakma
valasza magatodl értetddo: A valsadgkezel6 csapat a kiszamithatatlan és labilis helyzet
fizikai megoldasaért, stabilizalasaért felel. Az emberek életét, egészségét és biztonsagat
kell 6vnia, minden kapacitasaval az operativ miikddés helyreallitasan és tovabbi karok,

4 Anthonissen (2009): i. m.; Coombs (2012): i. m.

% Horvath (2014): i. m.

% Federal Emergency Management Agency: Continuity of Operations Plan Template and Instructions
for Federal Departments and Agencies July 2011. Washington D. C.



veszteségek elkeriilésén dolgozik. Nem varhato el, hogy emellett a kommunikacio terhét
is cipelje. Sem ideje nem engedi, sem szakmai kompetencidja nem erre determinalja.”’

5.2. A valsagkommunikaciés terv

A valsagkommunikacios terv elkészitésének két alapvetd modja van, hazon beliil késziil
a valsagkezel6 csapat és a felsé vezetés szoros egylittmiikodésében, vagy kiilsé cég
irja meg a felsd vezetéstdl kapott informaciok alapjan. Mindkettdnek vannak eldnyei
és hatranyai is. Sokat tehet hozza a szervezeti latasmodhoz a kiils6 szem frissessége,
objektivitasa, tavolsagtartasa és széles korti kommunikacios tapasztalati bazisa, kommu-
nikacios szaktudasa, de komoly hozzdadott értékként lehet jelen a folyamatban a lojali-
tas, a személyes érintettség, a szervezeti kultira és a folyamatok mélyrehato ismerete,
a szakmai kompetencia is.

Barhogyan is, fels6 vezetok és kommunikaciés szakemberek talalkozéasa soran kor-
vonalazodik, hogy milyen szempontok mentén kell gondolkodni (szervezeti érdekek
versus a média mikddése és a kozvélemeénycsoportok). A kommunikacios szakemberek
ismertetik a PR Iényegét, miikodésmadjat, célrendszerét, majd kozos erdvel feltérképezik
a lehetséges valsagokat. Ezutan keriil sor az egyes esetek jellegzetességeinek megvitata-
sara, és hogy mit gondolhat, varhat azoktdl a sajtd és a kiilonb6z6 kézvéleménycsoportok.
Elézetes pénziigyi kalkulaciok és karbecslések sziiletnek, amelyek alapjan betarthato
terveket vazol a stab. Idobeli iitemezésekkel és eszkdzok, forrasok biztositasaval zarul
a tervezési fazis, amelyet, jo esetben, a tervek kiprobalasa, tréning, majd véglegesités
kovet.”®

Nincs egységes szerkezete vagy sablonja a valsag- és kommunikacios terveknek,
de jol korvonalazhatd, milyen informaciokat tesz konnyen, gyorsan (felhasznalobarat
formaban) elérhetové:

— feddlapjan feltiintetve a dokumentum megnevezése, a hatalyositas és a hozzafér-

hetdség (darabszam, sokszorositasi megkotések);

— bevezetés (az els6 szamu vezetd szamara késziilt 6sszefoglalo);

— nyilatkozatok (megismertem, tudomasul vettem);

— az elprobalas idOpontjai (tréningek, tesztek);

— els6 1épések oldal (irdnyitdk, a terv aktivaldsanak menete, feltételei);

— avalsagkezel6 csapat tagjainak elérhetdsége;

— valsagkockazat-értékelés fejezet;

— jelentéstételi rend, rogzités;

— védett informaciok;

— avalsagteam kommunikacios stratégija;

— masodlagos kapcsolati listak;

7 Anthonissen (2009): i. m.
% Anthonissen (2009): i. m.; B6hm (2018): i. m.
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— az érdekgazdak kapcsolati listai;

— mikodésfolytonossagi terv;

— valsagkezel6 kozpont (Crisis Control Center) leirasa;
— valsagértékeld tirlap (postcrisis evaluation).”

Bohm Kornél a fentieket kiegésziti még a kommunikacios stab szamara nélkiilozhetetlen
olyan tartalmakkal, mint:
— organogram,;
— dontési fak;
— kapcsolddé mas valsagtervek (kiiiritési terv, valsagforgatokdnyv, elsdsegélynyj-
tas, IT-protokollok stb.);
— Dbianko tajékoztatok és munkalapok.'*

Ha van ra mod, célszerli a tréningcsoportokkal megterveztetni sajat valsagkezel6 koz-
pontjukat is (amely lehet mobil vagy virtualis is). Ilyenkor csak annyit idéziink a részt-
vevok emlékezetébe, hogy gondoskodniuk kell az agytroszt (valsagkezeld csapat) sza-
mara tandcsteremrodl (scenario-planning room), ahol zavartalanul Gtletelhetnek, bizalmas
informaciokat vitathatnak meg, akar a nap 24 6rajaban. Emellett pedig a kdzpont része
anyilatkozatadasra lehet6séget ado sajtoszoba (press-room), amelyet nyilvanossaga miatt
az elébbitdl fizikailag élesen el kell szeparalni.

A valsagkezeld kozpont mellett a riasztasi rendszer (biztonsagi kockazatok és infor-
maciok elérhetdsége), az internet €s az intranet alkotja a valsagkommunikécio rendsze-
rét.!!" A valsagkommunikacio sikerének zaloga David L. Altheide szerint pedig nem
mas, mint

— hozzaférés a valsag helyszinéhez és informacioihoz;

— magas mindségii vizualis anyagok szolgaltatasa;

— drama, akcid bemutatasa és a relevanciaérzés nyujtasa a befogado szamara;

— tematikus egységekben gondolkodas.!??

Ha valaki kevesli a kotetben talalhato feladatokat, batran feladhatja barmely orszag
Komoly tanulsagok vonhatdk le a médiaretorika vonatkozasaban. Sajnos nincs ra mod,
hogy részleteiben targyaljuk, de médiaképzésben mindenképpen sziikséges a média
retorikus jellegének megtargyalasa és egy vizualis retorikai kitér6,'”* amely felhivja
a figyelmet arra, hogy a valsagkommunikacié erdsen vizualis miifaj.

% Coombs (2012): i. m.

10 Bghm (2018): i. m.

101 Coombs (2012): i. m.

122 David L. Altheide: Media Power. Beverly Hills (CA), SAGE, 1985.
193 Aczél Petra: Médiaretorika. Budapest, Magyar Mercurius, 2012.
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5.3. Hogyan tervezziink valsagszcenariot?

Talan mar eleget érveltiink amellett, hogy a valsagkezelési képességek fejlesztése elso-
sorban tréningeken keresztiil valdsithatd meg, amelyek sordn kitiintetett szerepe van
avalsagszcenarioknak. Nem beszéltiink még azonban arrél, hogy az oktato (tréner) mire
épitse a tréninget, hogyan allitsa Ossze a kihivast jelentd helyzeteket. Olyan szimulacios
forgatokonyveket kell késziteni, amelyek alkalmasak a célul tiizott készségek fejlesztését
elésegiteni, van valosagreferenciajuk, és kronologikus vazat adjak az eseményeknek.
(En magam ezért érvelek a médiafigyelésen alapuld, sok valds és kevés fiktiv elemet
tartalmaz6 gyakorlatok mellett.) A kulcs a valsag jellemzdinek és hatdsainak —amennyire
csak lehet — valosaghti megidézése, az érintettek alapos feltérképezésével.

Ma mar a legtdbb szimulacio interaktiv, online vagy részben szamitogépes elemeket
tartalmazo gyakorlat. Célja minden esetben, hogy a szervezet képességeit tesztelje, mind
a felkésziiltségek, mind a koordinacio, az eljarasok és a feleldsség szintjén. A szcenario-
nak 6sszhangban kell lennie a résztvevok képességeivel €s céljaival, koherensnek, ugyan-
akkor rugalmasnak kell lennie.'” Tapasztalataim szerint tantermi kérnyezetben gyakorta
az is elég, ha az események induldsanak pontos forgatokonyve készen van, és hagyjuk,
hogy az események a valsdgteam beavatkozasai tiikrében alakuljanak, hozzanak vart
vagy nem vart fordulatokat. Kicsit olyan ez, mint amikor itnak inditunk egy lavinat vagy
egy lanciizenetet, nem mindig latjuk elére, mi kerekedik ki bel6le — ahogyan egyébként
a vald életben és a mindennapi valsagok soran sem. Amy Rankin és szerzotarsai is annyit
szogeznek le, hogy a forgatokdnyvet egy esemény inditja el, amelyet azutan események
sorozata kovet.'> Ezeket a gyakorlatokban kiilonféle mérfoldkovek jelzik altalaban. (Lasd
példaul a Foxconn-6ngyilkossagokat feldolgoz6 gyakorlatot.) A szamitogéppel terve-
zett szimulaciok soran természetesen a rendszermérnoki megkozelités dominal, hiszen
a végso cél, hogy valamilyen szamitogépes eszkoz generalja végiil a forgatokonyveket,
amelyek képesek kovetni a valsagteam altal meghozott dontéseket és az altaluk kivaltott
szerteagazo hatasokat. Az offline tréningek soran maradunk a valsagkezelési ismereteket
és dramaturgiai (szinhazi, filmes) eszkézoket 6tv6z6 megoldasoknal.

Arra koncentralunk, hogyan kiiszobolhetdk ki az olyan alapvetd hibak és hianyossa-
gok, mint a zavarodottsag, késedelem, félrevezetés (félretajékoztatas), passzivitas, rossz
koordinaci6 vagy a vezetés hianya.!%

194 Philippe Limousin — Jéréme Tixier — Aurélia Bony-Dandrieux — Vincent Chapurlat — Sophie
Sauvagnargues: A New Method And Tools to Scenarios Design for Crisis Management Exercises. Chemical
Engineering Transactions, 53. (2016). 319-324.

15" Amy Rankin — Rita Kovordanyi — Joris Field — Magnus Morin — Johan Jenvald — Henrik Eriksson:
Scenario-Based Modeling for Simulation Systems. In Proceedings of ISCRAM 2011. Lisbon, Portugal,
2011.

196 Patrick Lagadec: Katrina: Examen des rapports d enquétes Tome2: The Federal Response to Hurricane
Katrina — Lessons learned. The White House, Cahier n°2007-11, First version, 2007. 156.
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Mire van tehat sziikségiink egy jo forgatokonyvhoz? Kell egy altalanos esetleiras,
néhany sz6 a kdrnyezetrdl, amelyben a nemkivanatos esemény végbe megy (illetve
elindul). Kell egy lehetséges eseménylista (mi minden torténhet, illetve toérténik parhu-
zamosan), kik a valsag fészerepldi (roluk mit tudunk), kell valamifajta kronologikus rend
(id6ében és térben elkiiloniilo folyamatok listaja). Szamot kell vetni a varhato reakciok-
kal, és végiil mindezt a pedagogiai €s/vagy szervezeti célok teljesiilése szempontjabol
kell 6sszeolvasni. Az sem art, ha a valsag utani tarsadalmi aspektusokat széles kdrben
tekintjiik at (és vitatjuk meg majd a tréning soran).

A kockazat, az érintettek és a hely kivalasztasa ‘

Az éltalanos célok leforditasa oktatasi célokra ‘

Eszkoz6k és modszerek rendelése az oktatasi célokhoz

Mérfoldkovek kidolgozasa és elrendezése

A mérfoldkovek valsagtipushoz igazitasa

A szcenario ellen6rzése

7. abra: A valsagszcenario kidolgozasanak lépései
Forras: Limousin et al. (2016): i. m. 321. adaptalasaval a szerz6 szerkesztése

Mivel elsdsorban valsagkommunikécioval foglalkozunk (a valsagmenedzsment kontex-
tusaban), konnyi dolgunk van abbodl a szempontbol, hogy apro konfliktusos helyzetbdl
is kerekithetlink komoly valsaghelyzetet, amelyben a reputacio sériilésének kockazata
magas, még ha nem is kell elemi csapasokkal szamolnunk. Fontos azonban ekkor is, hogy
a miikodési és dontéshozodi szinteken zajlo folyamatok vilagosan koriilirtak legyenek.
A szamitdgépes szimulaciok esetében fontos elvaras, hogy megteremtddjon a belemeriilés
lehetdsége és érzete, €s minél tobb érzékszervre hatoan stimuldljuk a tréning résztvevoit
(hangok, képek, mozgas, homérséklet, szagok stb.). A mi (nevezziik igy) narrativ trénin-
glink esetében elegenddé néhany aproé utalas is altalaban (képek, rovid videdbejatszasok,
valamilyen emblematikus targy). A valsagkezel$ csapat altal nem vart (jabb fordula-
tokat a mi gyakorlatainkban altalaban az jsagirok, a televizidés miisorok betelefonaloi,
az érintetteket spontdn megjelenito résztvevok hozzak a valsagszcenaridkba (gyakorta
teljesen spontan, maskor a kiadott révid instrukcios kartyak szerint).
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6. A krizisek I¢lektani alapjai

Ebben a gyakorlatsorban a résztvevok sajat élményen keresztiil kapcsolddnak a krizis-
irodalom alapfogalmaihoz, és végeznek onvizsgalatot ellenalldo képességiikrol. Végig-
beszéljiik, hogy mi az a stressz, mitdl valik egy helyzet stresszkeltové, annak milyen
fokozatai vannak, hogyan valtozik meg altala a viselkedés, és mit jelent ez a kommuni-
kaciora nézve. Egyrészt szamot kell vetni a szervezeten beliil zajlo reagalas lehetséges
mozzanataival, masrészt a kozvélemény varhatd reakcidival is tisztaban kell lenni.

A vélsag lényegi mozzanata a varatlansag, ebbdl adédoan az els6 reakcio a meg-
lepetés: tudjuk, hogy bekdvetkezhet, de nem hissziik, hogy pont veliink, pont most,
pont ez torténik. Az események sodraban azonnali informéacios sziikséglet €s nyoméaban
informacidhiany tamad, amelyet az eszkalacio kovet (fokozddnak az események, foko-
zodik az érdeklddés, fokozodik a nyomas). Nem keriilheto el a szembenézés és a behato
vizsgalat, amikor az események mogé kell nézni és tlirni a kozvélemény és a média
érdeklédését. Ha ekkor nincsen megfeleld kommunikéacio, bekdvetkezik a komoly aggo-
das, talalgatasok kapnak labra, és kelld tdmogatas hijan a szervezet alkalmazottai tigy
érzik magukat, mint egy ostromlott var véddi. Ha ez bekdvetkezne, az nem jo iranyba
tereli az események kezelését, hiszen a rovid tavl problémamegoldas keriil fokuszba
(a komfortérzet helyreallitasa keriil kozéppontba), kialakul egyfajta csélatas, amelyben
a valsagtiinetek uraljak a percepcidkat. Nem véletlen, hogy a pr-nak az az alapvetése,
hogy a pr hazon beliil kezd6dik. A szervezet csak ugy tud hitelesen fellépni kifelé, ha
megvan a stabilitasa bent, a szervezet integritasaba és kompetenciajaba vetett bizalmat
legalabb beliilr6l nem kérddjelezi meg senki.'?’

Masképp latja a dolgokat altalaban a kdzvélemény, és azt is mondjuk, hogy a kétféle
valosagkép kozotti tavolsag csokkentése fontos feladat a szervezet szamara. Hosszu
tavon nem tarthato az az érzet, hogy mintha a ,,kintiek” és a ,,bentiek” két kiilon vilagban
élnének, ,,mintha mas film peregne a szemiik el6tt”. A kozvélemény kivancsisaggal tekint
az események fel¢, amelyek stlyat és személyes érintettségét mérlegelve érdeklodése
fokozodik vagy elhal. Ha az iigy jelentdsége és relevanciaja az érdeklddést fokozza,
torddni kezdenek az emberek az iggyel, annak életiikre és lakohelyiikre gyakorolt hata-
saival. Ha a szervezet nem bizonyitja kompetenciajat és felelds viselkedését, aggodas
kovetkezik, amely a fenyegetettség érzéséhez vezethet. Ez az allapot ,,voros szényeget
gordit” a diih és a félelem elé, ha a szervezet még mindig nem veszi kezébe az irdnyitast
(kommunikacios értelemben is). Felsejlik a szervezettol elidegenedés rémképe, amelynek
nyomaban bevételkiesés, szerz6désektol elallasok, altalanos bizalomvesztés jarnak kéz
a kézben.

107 Fekete—Sandor (1997): i. m.; Nyarady—Szeles (2004): i. m.



A kovetkez6 gyakorlatok soran tehat azon dolgoznak a tréningrésztvevok, hogy azo-
nositsak veszélyeknek, fenyegetettségnek valo kitettségiiket, a mélypontokrdl felvezetd
utakat, korabbi megkiizdéseik sikerének tényez6it, és épitsék pozitivitastokéjiiket.o8

6. gyakorlat - Mesetérképen a vdlsdg I. (Csoportdiagnézis)

Békeidében és kihivasokkal teli idészakokban is j6 mddszer kovetkezik a résztvevdk altalanos lelki, érzelmi
és egzisztencialis allapotdnak biztonsagos feltdrasahoz. A tréning a szimbdlumok vilagaba I1ép, és a valdsag-
bél kilépéssel kindl lehetséget a sérilésmentes dnfeltdrasra. A mese ugyanis szimbdlumokba 6ltéztetett
valdsag, évezredek atorokitett tuddsanak hordozdja. Ugyanakkor egy olyan pufferzéna, ahol mesealakok
mondhatjdk ki helyettlink a véleménytiinket, ahol kdnnyebb a nehéz kérdések feltevése, hiszen indirekt mo-
don, mégis vildagosan torténik. Rdadasul a mese feljogosit az abszurd, hihetetlen, mégikus utak, megolddsok
kutatédsdra (out-of-the-boxt hinking).'® J& szolgdlatot tehet olyan tréningcsoportokban, ahol valamilyen val-
sdgokban a személyes érintettség aktualisan felmerll, ahol nagy horderejl szervezeti 4talakulés zajlik.

cél
Bevezetni a krizisek lélektani alapjaihoz kapcsolddd kulcsfogalmakat és jelenségeket, személyes éiményen
keresztil feldolgozni a szakirodalmat.

Alkalmazasi teriilet
Vélsdgmenedzsment, valsdagkommunikacio, krizisintervencio, dnismeret

Résztvevék
Minden résztvevé egyéni munkéban, majd plendris megvitatas

Id6igény
30-35 perc

Eszkozok
Mesetérkép (nagycsoportos munkahoz), figurdk (kavicsok, gombok, tarsasjaték vagy legofigurak stb.) lega-
labb a résztvevdk szamanak kétszerese szerint

Forras
Sajat feladat Tatrai Vanda Mesejard térképének felhasznalasaval

198 David Kopans: Hogyan értékeljiik, kezeljitk és fokozzuk rugalmassagunkat? Egy modszeres megko-

zelités. In Rugalmassdg. Budapest, Edesviz Kiado, 2018. 49—57.
19 Kajtar Edit: A sz6ttes aranyszalai. A szimbdlumok hasznalatardl a coachingban. Diké, 4. (2020), 1.
77-100.
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Altalanos leiras

A gyakorlat sordn a résztvevék megismerkednek a térképpel, és elhelyezik rajta magukat, majd roviden ref-
lektdInak adott élethelyzetlkre. A képes,mesebeszéd” és atvitt értelmU tartalmak lehetdvé teszik szamukra,
hogy biztonsagos kdzegben beszéljenek személyes dolgokrol, aktudlis élethelyzettkrél. A csoport kdzdsen
megvitatja, hogy milyen kockdzatok, fenyegetések, szorongast keltd kdriimények vannak jelen az életiikben,
ez kiben milyen érzelmi térténéseket generdl.''® A feladat sordn a személyes szinttél jutunk el az ltaldnosig.

A gyakorlat Iépései

Sorszam A gyakorlat Iépései 1d6igény (perc)
1. A tréner elmondja, hogy egy Uj csoportmunkaeszkdzt hoz be a tréningfolyamatba,
amely remélhetéleg mindenki szamdra ismerds helyeket idéz meg. Ad néhany percet 3-4
a Mesejard térkép megnézésére, a helyek beazonositasara.
2. A tréner arra kéri a résztvevéket, hogy helyezzék el magukat a térképen. A résztvevék 1-2
leteszik a figurdkat.
3. A tréner arra kéri a csoportot, hogy egyenként mindenki mondja el, hova tette le
a figurdjat és miért. 16-20
4. A tréner megkdszoni a megosztasokat, és megkérdezi, latnak-e a résztvevék
kapcsolodasi pontot a térképen latottak és a tréning témdja kdzott. A csoport 5

megvitatja a felszinre ker(lt gondolatokat.

Tréneri informacidk

Alternativ eszkdzdk ,bevetésekor” én elézetesen mindig kérem a csoport jévahagyasat, nyugtdzasat, hogy
nyitottak valami Uj kiprébélasara, kilondsen, ha egy szakmai tréningen atlépunk a privat szféraba (is). Elsésor-
ban személyes tapasztalatbol vonunk le kovetkeztetéseket, amelyeket azutdn a szervezetfejlesztés és a me-
nedzsmentfeladatok vonatkozésaban vitatunk meg.

Nem baj, ha a résztvevék nem tudnak minden helyszint vagy részletet beazonositani a térképen, ez nem
is feladat. A gyakorlat ugyanakkor azt mutatja, hogy a magyar kulturdlis 6rokségnek olyan szerves részei
a népmesei motfivumok, oly mértékben kbzdsek a csoportok szamara, hogy a térkép azonnali kapcsolddasi
pontot nyujt. Onkéntelenil, behiv’ meseélményeket, szoképeket, érzéseket és emlékeket.

Vegyes kulturdlis hétterl csoportndl kindljuk fel annak lehet6ségét, hogy a csoporttagok ,leforditsék
a maguk szdmdra” a térkép motivumait. Hagyjunk idét arra, és dsztondzzik éket, hogy meséljenek sajat
kultardjuk mesevildgdrdl, és ha sziikséges, Uj feliratokkal vagy rajzos jelzésekkel, utaldsokkal egészitsék ki
a térképet. Ez nyilvan tébbletidét jelent, de megtéril a befektetés a tovabbi gyakorlatok soran.

Nyilvdnvaldan kiemelt figyelmet érdemelnek a térképen a sotét, fenyegetd helyszinek, a negativ kon-
notéciokat és érzelmeket eléhivd elemek (a pokol tlize, a tizenkét fejli sarkany, a boszorkany kunyhoja vagy
a kévévaltak stb.). A résztvevd interpretacioja, személyes kdzlése és a valasztott pozicid egylttesen mutatja
meg, hogy ki van bajban”a csoportbdl. A térkép sokszor evidenciaként mutat ra erre, a nyelvi kdzlés lehet
sokkal &rnyaltabb.

10 A feladat kidolgozasat a 2022. februar 24-én kirobbant orosz—ukran fegyveres konfliktus (haboru)
tette indokoltta, amely egy aktudlisan futd valsagmenedzsment és -kommunikacié tréning résztvevait
személyesen és hivatasgyakorlasukban is érintette kdzvetve vagy kdzvetleniil.
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A megbeszélés szempontjai

- Milyen helyszineket azonosftottatok be?

- Hova helyeztétek magatokat és miért?

- Mivan ott? Mit lattok, hallotok ott? Milyen a hangulat? Mit éreztek belul?

- Lattok-e kapcsolddasi pontokat a tréning témdja és a térképen latott valdsag’, az elhangzott infor-

maciok kézott?

Attol fliggben, hogy mennyire akarunk,mélyen”kalandozni a térképen, folytathato a sor olyan kérdésekkel,
amelyek a még mélyebb belemerulést célozzak:

- Milyenek a szinek, a fények, az illatok ott, ahol vagy?

- Mit érintenél meg ott?

- Mimozdul ott?

- Magadat hogyan ldtod Meseorszagban?

- Kivel, mivel lehet ott taldlkozni?'"

A gyakorlat elméleti hattere
A mesetérkép elséként mint onismereti és diagnosztikus eszkdz funkcional ebben a feladatban. A résztvevék
ratekintenek élethelyzetiikre, és ezzel reflektdlnak biztonsdgérzetiikre, veszélyeknek kitettségukre.

,A mese a lélekfrissités és a jobb agyfélteke miikddésbe hozdsa mellett, konkrét megolddsokat is ki-
ndl’, megtanit kilépni a rutinbdl, a meseh&sok és tetteik éltal felismerésekhez vezet és cselekvésre 6sztondz,
felel6sségvallalasra sarkall. Szamos mese konkrét megkuzdési modokat kindl, kulcsokat ad, e kulcsoknak
azonban meg kell tanulni a hasznalati modjat, a nyitas-zaras torvényszerlségeit. A mese megmutatja, hogy
milyen ellenséggel milyen eszkdzokkel lehet sikerrel megktzdeni."? Erre van sztkségunk a valsagok legyd-
zéséhez, a megklzdéshez. A kapcsolddas a személyes vélsdgokhoz magatdl értetédd, a szervezeti analdgidk
megtaldldsdhoz sem kell azonban nagyon tavolra tekinteni.

Elég arra gondolnunk, hogyha egy 6sszeszokott munkahelyi kollektiva tagjai elhelyezik magukat a térké-
pen, és egyesek olyan helyekre ,tévednek’, ahol nincsen kapcsolatuk masokkal, kiesnek a korforgasbol, vagy
,dermedtnek”érzik magukat, maris k6z6s gondolkodas indulhat arrdl, hogy mint csapat hogyan mikoddnek,
mennyire hatékony a munkaszervezés, a kommunikacié stb. Es a térképen elindulhat az Utkeresés (egymés-
hoz, a sikeresebb, hatékonyabb mikoddéshez).

A szdmtalan mesetipus kdzul taldn a vardzsmesék vagy tiindérmesék valsdgvonatkozasai a legszembe-
szokébbek, hiszen ezekben a féhést Utjara inditd mozzanat valamilyen veszteség vagy kar, esetleg valami
elérésének a célja. A vandorut pedig a megkizdés torténete: segiték taldldsdnak, magikus eszkdzok beve-
tésének és az ellenség legydzésének, egyszéval a megkizdésnek a kronikaja. A végkifejlet pedig az eredeti-
nél kedvezdébb allapot, jutalmak elnyerése, kirdlysag (az aranykor megtaldlasa). Nagyon gyakran talalkozunk
az emberfeletti feladatok megoldasat elbeszélé torténetekkel.!> A mese hése Utja soran intellektualis, mo-
ralis és fizikai konfliktusokkal kertl szembe, amelyekre megoldési médokat és lehetéséget kinal a mese, de
azok kozott el kell tudni igazodni.

' Tatrai Vanda: Mesejaro térkép. Gyakorlatok és jatékok meseorszagban. Magankiadas. Noszvaj, Farkaské
Noszvaji Barlang Miivésztelep Egyesiilet, [é. n.]

112 Boldizsar I1diko: Meseterdpia. Budapest, Magvet6 Kiado, 2010. (ebook 2020.) Loc. 193.

113 Boldizsar (2010): i. m. Loc. 382.
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Meseorszag és a Mesetérkép lélektani helyszineket felvonultaté tér. A térképen minden helyszin pontosan
leképezi a résztvevok lelkidllapotat vagy azt a vagyat, amely a megjeldlt helyszinben jelenik meg. Ha valaki ma-
gataz Uveghegyen latja, nyilvanvaldan mast jelent, mint ha az eziist té partjan all vagy egy Utkeresztezédésben.
A helyszinrél folytatott beszélgetésben a Iélektani allapotra reflektalunk. Ez a helyszin azutdn,mozgéasba”hoz-
hato, dtalakithatd, onnan a résztvevék dtvezetheték mashova, Utra kelhetnek, atvandorolhatnak mashova.

Vlagyimir Jakovlevics Propp szerint az ellenség megjelenése és a kdrokozds hozza mozgdsba a mesét.'"
A valsagkezelés-téma szempontjdbdl kiemelt figyelmet kdvetelnek és ugyancsak magatol értetédd kap-
csolédasi pontot jelentenek a bajban lévé mesehésok. Ok azok, akik valamilyen ellenséggel szemben nem
tudtak megvédeni magukat, mert nem voltak kelléen éberek. A forduldpont (krizis szamukra), amikor don-
tést hoznak, hogy cselekszenek (sajat hajukndl fogva hizzak ki magukat a bajbdl) vagy kiilsé megmentére
varnak.""® Boldizsar végll igy 6sszegez:

LA mesék mindig valami olyasmirdl szélnak, ami az élet folyamatat, az energidk dramlasat, a kilsé és belsé
birodalmak mukodését veszélyezteti. Az egyensuly megbomlésat azonban az egyensuly helyredllitasa koveti

Csak néhany, a téménkhoz kézvetlendl kapcsolddd szimbdlum:

- Hétfejl sérkany — visszatéré problémak, amelyeket fel kell(ene) szamolni.

— Orddg - akin ésszel, fondorlattal lehet fellilkerekedni és paktumot kdtni vele.

- Boszorkany — akitél valamit meg kell szerezni.

- Taltos paripa — univerzélis segitd.

- Boszorkdnykunyho — csapdahelyzet, valamilyen fogsdg, kotottségek.

- Orids — hatalmas energia, amely megszeliditésre vér és azutan hasznunkra fordithatd (lelkesultség).

— Uveghegy - probatétel, feladat, legyézendé akadaly, megfeszitett munka.

8. abra: Munka a Mesetérképpel
Forras: a szerz6 felvételei Tatrai Vanda Mesejar6 térképérol a valsagmenedzsment €s -kommunikacio

tréning szlinetében'®

114 Boldizsar (2010): i. m. Loc. 1358.
115 Boldizsar (2010): i. m. Loc. 1414.
116 Boldizsar (2010): i. m. Loc. 1427.
7 Boldizsar (2010): i. m. Loc. 1440.
8 Nemzeti Kozszolgalati Egyetem, 2022. tavaszi szemeszter, kiberbiztonsag mesterképzés.
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A mesék feldolgozasakor a konfliktus természetén és megoldasan van a hangsuly. A mese arra szolgal, hogy
feltarjuk az egyensulyt megbonté okokat, hogy lassuk, hol keletkeztek tévutak (hibdk, mulasztasok), hogyan
allithato vissza az egyensuly, és miként hozhato létre az eredetinél Iényegesen jobb, mikddéképes szitua-
ci6."? Ez a valsdgmenedzsment alapja is.

A feladat online lebonyolitdsa esetén sziikséglink van a Mesetérkép szkennelt verzidjara, ami képként
kikildhet6 a csoportnak vagy whiteboardra/Jamboardra kitlizhetd, és arra jelzések rakhatdk (post-it, kép,
firka stb.). A digitalis térben a térkép boévithetd: a résztvevok kereshetnek sajat képeket mesebeli helyszi-
nekrél, vagy megjelenithetik magukat vélasztott figuraval. (Ritka, hogy a térképet barki béviteni akarja,
de a kvazi,zummolas” [kozel{tés/nagyitds] Uj képanyag beemelésével helyettesithetd. Ha valaki példaul
egy flcsomo szeretne lenni Meseorszagban, és ezt felnagyftana, kihangsulyoznd, batran megteheti)
Amikor egyéni szinten dolgozunk, mindig ragaszkodjunk a bekapcsolt kamerdkhoz, hogy segitsik a bi-
zalmas, oldott légkér megteremtését, fenntartdsat, a bevonddast.

Mi tehet az, aki nem akar a Mesetérképpel dolgozni, de maradna a sajatélmény-alapt megoldasoknal? Fel-
dolgozhatja a krizisek lélektani alapjait munkadefinicié-alkotassal, és térkép helyett a kognitiv, emocionalis
és viselkedéses szint elemzésével, természetesen részben rajzban, egyéni és paros vagy kiscsoportos mun-
kdban plenaris megvitatassal.

Ehhez minddssze flipchartpapirra, filctollakra és késébb egy palcikaember megrajzoldsara lesz sziikség.

Gondolatok

@ Erzelmek

T~

9. dbra: Sematikus dbra a munkadefinicio- vagy projektalapti beszélgetéshez

Viselkedés

Forrds: a szerz6 szerkesztése

Kérjik meg a résztvevéket, hogy rajzoljék le a fenti abrat, amely ¢ket magukat jelképezi. Mindenki gondolja
végig, hogy mit jelent szaméra a vélsag, volt-e mar része benne, ha igen, milyen sulyu vélsdgot élt 4t? Milyen
gondolatok, érzelmek kisérték ezt a helyzetet? Ki mit tett, hogyan birkdzott meg a helyzettel?

119 Boldizsar (2010): i. m. Loc. 1495.
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Ezutdn kovetkezhet a kiscsoportos feldolgozas, majd a definicidalkotas (stressz, vélsdg, megkizdés, pa-
nik stb.). Fontos elem azonban, hogy minden esetben ki kell vezetni a résztvevéket a szorongatd oldalrdl
és a megkUzdésre, kildbalasra,,gydgyuldsra”kell helyezni a hangsulyt. Magatol értetédik tehat, hogy az érze-
lem- és problémakdzpontd megklizdés kérdéséhez ez a gyakorlat is dtvezet. Innen megint csak egy 1épés
a kommunikdacié szempontjainak megbeszélése:

- Mit gondoltok, milyen Uzenetekre van ilyenkor sziikség?

- Milyen kommunikécios eszkdzok alkalmazasa segithet a krizisintervencié és krizistdmogatds soran?

A feladat online lebonyolitdsa esetén a palcikaemberrajzok valamilyen digitalis tdbléra (whiteboardra
vagy jamboardra) kertilnek, a résztvevék pedig digitélis post-iteket frnak.

7. gyakorlat - Mesetérképen a vdlsdg Il. (Eletfonal - személyes vdlsdgok)

Ez a gyakorlat azok szdmadra irédott, akik szeretnek és szoktak tréningjeik soran a személyes szinttel és sa-
jatélmény-alapu gyakorlatokkal dolgozni. Nem félnek attdl, hogy a résztvevék onfeltarasuk révén jutnak el
szakmai ,igazsadgok” (megfontoldsok) kimondasaig. Kevésbé gyakorlott trénerek valaszthatjdk a téma feldol-
gozasanak mdas maédjait: a munkadefinicié-alkotdst, a paros gy(jtést és beszélgetést stb. A tréner hozhat
filmrészletet is akar, amely mentén beszélgetés indul a krizisintervencié szabalyairdl, vagy forrdsszovegeket
adhat ki feldolgozésra és csoportos megyvitatasra.

cél
Elsajatitani a krizisek lélektani alapjaihoz kapcsolédd kulcsfogalmakat és megismerni a kommunikaciés
szempontbdl lényeges, az Uzenetek megfogalmazésakor figyelembe veendd lélektani folyamatokat.

Alkalmazasi terilet
Valsag- és véltozdsmenedzsment, krizisintervencid, dnismeret

Résztvevék
Minden résztvevé egyéni munkdban, késébb parban vagy kiscsoportban, plenaris megvitatas

Id6igény
30-45 perc

Eszk6zok

Mesetérkép (nagycsoportos munkédhoz), mesetérkép-masolatok (egyéni, paros és kiscsoportos munkahoz),
figurdk (kavicsok, gombok, tarsasjaték vagy legofigurak stb.) legalabb a résztvevok szamanak kétszerese sze-
rint, és fonal minden résztvevének (kb. 1 méter hosszu), olld

Forras
Sajat feladat Tatrai Vanda Mesejaro térképének és feladatanak felhasznaldsaval
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Altalanos leiras

A résztvevék,megrajzoljak” életutjukat a térképen egy-egy barmerre tetszélegesen kanyarithaté fonal segit-
ségével. A fébb dllomésok és forduldpontok torténéseit és érzéseit veszik szamba, amelyet azutdn parban
megbeszélnek, majd kdzds pontokat keresnek a pozitiv és a negativ eseményeknél is. A kiscsoportos vagy
plendris munkaban pedig a megkuizdési médokat, a képességeket és a kilonbodzd felkésziltségeket tarjak
fel. gy a feladat az eustressztél és a distressztél elvezet egészen a reziliencia fogalmaig.

A gyakorlat [épései

Sorszam A gyakorlat Iépései 1d6igény (perc)
1. A tréner kiosztja a térképmasolatokat és a fonalakat, majd arra kéri a résztvevéket,
hogy a fonal segitségével rajzoljdk meg életutjukat a térképen. Jeldljék meg, hol jartak 2-3

mar (akar tobbszor), honnan hova indultak és jutottak vagy nem jutottak el, milyen
visszakanyarodasaik voltak (ha voltak), s hol tartanak most.

2. A résztvevék dolgoznak, késziiinek az egyéni életutak vizualizacioi. 5-7
3. A tréner parokat alakit, és megkéri a résztvevéket, beszéljék meg, milyen felismeréseket

tettek, milyen utakon jartak. 10-12
4. A tréner a csoport felkészlltségeitél, bevonddasdnak mértékétdl és a csoportbizalom

szintjétél figgden dont, hogy paros, kiscsoportos vagy plenaris munkaként 1

folytatddjon-e a feldolgozas. A parosok ennek megfeleléen kiscsoportokat alkotnak,
vagy visszarendezédnek a plendris megvitatashoz.

5. a) Atréner szempontokat ad a tovabbi paros vagy kiscsoportos feldolgozashoz. 15
b) A tréner levezeti a plendris megbeszélést, flipcharton 6sszegez.
6. a) Ha kiscsoportos munka is zajlott, a tréner megkéri a csoportokat, hogy 1-2 percben 6-8

hozzék be a legfontosabb tanulsdgokat a gyakorlatbdl a nagycsoportba.
b) A tréner az éltala készitett elméleti 6sszefoglaldval ad keretet a gyakorlatnak.

Tréneri informacidk

A munka onismereti részét az jelenti, hogy a résztvevék megvalaszoljdk a maguk szamara, hogy hol vannak,
melyik helyszinben, motivumban ismertek magukra, milyen bonyodalmakat latnak maguk kordl, és milyen
mesei funkcidkat mukodtetnek sajat élettikben (dldozatok vagy a kortlmények alakitoi). Ezutén tehetdk fel
szamukra az olyan kérdések, mint hogy milyen célok elérése, milyen kompetencidk vagy eszkdzok megszer-
zése szlkséges a szamukra a tovabblépéshez, annak mi a tervezett vagy kivanatos irdnya stb."® Mindez méar
a motivacioikkal és felkésziltségeikkel, illetve a jovéképikkel vald munka, ami egyet jelent a felfegyverzé-
stikkel’ a héssé valas lehetéségeinek kibontésaval.

Ez a gyakorlat az egyéni feldolgozasok mélységétél fliggéen alakul. Nem célszer(i egymast még egyal-
taldn nem ismerd csoporttagok kézé bevinni, ahogyan gondolni kell arra is, hogy egy munkahelyi kollekti-
vabol érkezék esetén is buktatdkat rejt az ilyesfajta dnfeltaras. Eppen ezért a feladatkiadas és a megbeszélés
szempontjai is valtozhatnak. A kérdések a munkahelyi életre, szervezetben eltdltott idére és az dltaldnos kar-
rierdtra is vonatkozhatnak.

A fonal rajzolassal és szamozassal is helyettesithetd. En azért preferdlom a fonalat, mert az egy Ujabb
érzéket, a tapintast is bevonja a gyakorlatba, igy erésiti az emlékezeti hatast.

120 Boldizsar (2010): i. m. Loc. 125.
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A megbeszélés szempontjai (a parosok szamara)

Milyen fontosabb &llomasok voltak életetek soran?

Mi tortént ott? Milyen kihivast, sikert vagy nehézséget jeldltetek a térképen?

Milyen gondolatokat és érzelmeket hivtak el6 az egyes fordulatok?

Amikor megbomlott az egyensuly, amikor bizonytalanna valt a helyzet, vératlan dolog tortént,
az igazsag pillanataiban mit éreztetek és hogyan viselkedtetek?

Mi volt az elsé reakcidtok? Hogyan valtozott azutan a viselkedésetek?

Ha 6sszeszokott vagy vérhatdan a jovében még hosszan egydtt dolgozé munkahelyi csoportrdl van szé,

athelyezhet6 a fokusz a szervezeti életre vagy az egyénrél a csoportra:

Ha a munkéba allasod elsé napjatol kezdve kellene attekintened, mi is tortént veled a munkaerd-
piacon, honnan hova vezetne az utad?

Az egyes dllomasok, kitérék, fordulatok milyen nehézségekkel jartak, mi médon gazdagitottak té-
ged?

Hol vagy most, mit jelent szdmodra ez a helyzet?

Honnan inditandd a térképen a csoport meséjét? Vissza tudtok-e emlékezni az elsd taldlkozasra,
a kezdetekre, a cégalapitasra? Hol voltatok, merre vitt az ut?

Milyen fontosabb allomésok voltak mar a csoport életében? Voltatok-e az drnyékos oldalon, mikor?
Hogyan kertltetek el onnan?

A megbeszélés szempontjai (a kiscsoportok szamara)

Milyen gondolatok, érzelmek és viselkedések jelentek meg az életutak attekintése soran?
A nehéz helyzeteknek és az arra adott vélaszoknak mik voltak a kdzds vonasaik?
Milyen megkizdési médokat azonositottatok?

A megbeszélés szempontjai (plenéris megvitatashoz)

Milyen, a vélsdgokhoz kapcsolddé alapvetd fogalmakat hivott eld a gyakorlat?

Milyen konkrét labilis (valsagos) helyzeteket idéztetek fel?

A felszinre kerilt érzelmi és viselkedéses reakciok milyen tanulsdgokat hordoznak az interperszonalis
kommunikaciéra nézve?

A feladat online lebonyolitdsakor a résztvevék mindegyike kap egy digitdlis mésolatot a térképbdl,

amelyre rajzolni tud. Breakout roomokat a parosok, illetve kiscsoportok szama szerint valtozdan kell

|étrehozni a gyakorlat soran. A tréner szamdra itt a személyek szobakhoz rendelése jelenthet kihivast.

Az id&kereteket és a szobak zardsanak rendjét vildgosan kdzdlni kell. (Hogy senki ne Iéphessen vératlanul
és durvan bele egy személyes beszélgetésbe se.)

A gyakorlat elméleti hattere
A gyakorlat soran korbejarhatodk az olyan fogalmak, mint:

Krizis (Iélektani értelemben): az az éllapot, amely sordn az egyén kénytelen szembenézni valamilyen &t

veszélyeztetd kortlménnyel, és annak fenyegetd kozelsége szaméra aktudlisan mindennél fontosabba valik.

83



Ekkor figyelme e fenyegetésre irdnyul, és ra kell ddbbennie, hogy a helyzet szokasos eréforrasaival, kognitiv
problémamegoldd eszkdztaraval sem el nem keriilhetd, sem meg nem oldhato.'!

Krizisintervencio: a krizisintervencié vagy beavatkozas Iényege a krizisben 1évé, tehat valamilyen rendki-
vili fenyegetettséggel megklizdd személy érzelmi elsésegélyben részesitése a valsag sajatos kdriiménye-
inek és az & egyéni szlikségleteinek megfeleléen.'*? A krizisintervencio célja rendkivil korldtozott és révid
tdvl: nem megoldast keres, kindl, hanem az adott vélsdg pusztitd hatdsat kivanja mérsékelni az adott pil-
lanatban, akkor és ott. (Hosszu tavi megoldést a feldolgozés, a terdpia jelenthet)'” E tekintetben Bolgar
és Szekeres més éllasponton van, szerintik az azonnali és révid tavd stresszenyhités a krizistdmogatas.'**
A krizisintervencié tulmutat az aktualis helyzeten, olyan segitségnyujtast jelent, amely javitja az egyén prob-
lémamegoldo képességét, és segiti abban, hogy a jdvében nagyobb hatékonysdggal kezelje a hasonlé hely-
zeteket. A krizisintervencié esetében pedig minimum- és maximumcélokat kildnitenek el. Minimalisan a ko-
rabbi egyensuly helyredllitdsa a cél, maximalisan egy, a kordbbindl kedvez&bb, magasabb szintli egyensulyi
allapot (kreativ krizismegoldas).

Vélsagreakciok: fesziltségndvekedés az esemény hataséra; a feszlltség zavart okoz a mindennapi élet-
ben, megszokott tevékenységekben, a feloldatlan feszlltség depresszidhoz vezet; a vélsdg megoldasanak
,elmulasztdsa” pszichés dsszeomldshoz vezet.'

LA stressz az é16 szervezet valasza barmilyen természet(i megterhelésre. Minddssze két alapvetd reakcio-
tipus létezik: aktiv vélasz, azaz kiizdelem, vagy pedig passziv valasz, azaz menekdilés vagy eltlirés1%

Stressz: ez egy angol sz6, mely eredetileg fesziltséget, nyomast, nyomatékot, megprébaltatast, erdkifej-
tést stb. jelent. A szervezet nem specifikus vélasza az 6t ért (kornyezeti) kihivasokra, megterhelésekre.'”” Ezek
lehetnek testi és lelki karositd tényezék, amelyek altalanos alkalmazkodasi valaszt valtanak ki.'®

Eustressz: kellemes ingerek 4ltal kivaltott stressz (példaul egy izgalmas randev).

Distressz: fenyegetd, kellemetlen ingerek altal kivaltott stressz (példaul haldlfélelem).

Panik: hirtelen tdmado félelem, rémiulet, amely varatlan ijeszté kdrnyezeti hatdsok, események kovetkez-
tében alakul ki, és megzavarja a lelki folyamatok 6sszhangjat.'”® A valsagkezelésben és a kommunikécidban
kitlintetett szerepe van a panik megel6zésének és lekiizdésének, amelynek eszkdze a megfeleld és bizton-
sagérzetet javito, helyredllitd Uzenetek célba juttatdsa. Anndl is inkabb, mert a péanik is okozhat katasztréfat.

Vészreakcid: amikor a szervezet veszélyt észlel, a kdztiagy riadot fuj, és a szervezetben az alkalmazko-
dast, tulélést segité biokémiai folyamatok indulnak el. Fokozddik az éberség, a szivverés és az anyagcsere
felgyorsul, a vérnyomas emelkedik, a pupilla kitdgul, a vér alvadasi ideje lerdvidul. E folyamatok segitségével

12l Priscilla Dass-Brailsford: 4 Practical Approach to Trauma: Empowering Interventions. [H. n.], SAGE
Publications Inc., 2007.

122 Edward S. Rosenbluh: Emotional first aid. Louisville, KY, American Academy of Crisis Interveners.
1981.

123 James L. Greenstone: Crisis Management: Responding Effectively to Traumatic Crises. International
Journal of Psychology & Behavior Analysis, 5. (2019), Article ID 5:1JPBA-159, 6 pages.

124 Bolgar—Szekeres (2009): i. m. 21.

125 Gerald Caplan: An approach to community mental health. New York, Grune & Stratton, 1961.

126 Selye Janos: Stressz distressz nélkiil. Budapest, Akadémiai Kiado, 1976. 15.

127 Selye (1976): i. m.

128 Bertok Lorand: Ujabb szempontok a stressz korélettanaban. Magyar Tudomdny, 167. (2007), 5. 607.
122 Bolgar—Szekeres (2009): i. m. 8.
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a szervezet jobban tri a fizikai karosité hatdsokat, és né a teljesitdképessége, akdr a menekdilés, akar a kiz-
delem lesz a feladat.°

Megkizdés: az 6tvenes években Lazarus nyoman meggyokeresedett fogalom a pszicholégidban, amely
a megterhelésekkel valé megbirkdzast, a nehézségek legylrését takarja, beleértve a trauméval megkuz-
déstis.”*' Az egyén olyan kognitiv és viselkedéses eréfeszitései tartoznak ide, amelyek segitségével a rd hatéd
kilsé vagy belsé fenyegetéseket legydzi.*? A megklzdési képesség fejleszthetd kilonbdzd tréningekkel,
példaul az 6nérvényesitd képesség (asszertivitas) fejlesztésével.

Problémafdkuszi megkizdés (problem-centered coping): a szorongés vagy stressz csokkentésének
azon maddja, amely sordn az egyén a stresszkelté helyzetet megprébalja megoldani oly médon, hogy abbdl
vagy kilép (illetve a jévdben elkeruli), vagy megvaltoztatja azt."* llyenkor az egyén elemzi a helyzetet, lehet-
séges megoldasi médokat keres és mérlegel, majd végrehajtja a kivalasztott megoldast.'*

Erzelemkdzpontd megkiizdés (emotion-focused coping): a szorongés vagy stressz csokkentésének azon
madja, amikor az egyén sajat jollétének helyredllitdsara koncentral és nem a problémahelyzet megoldaséra,
vagyis harit."*> Ennek pozitiv és negativ formai is vannak. El6bbi korbe tartozik a tarsas tdmaszkeresés, a kibe-
szélés, az utdbbiba az alkohol- vagy drogfogyasztas és a dohanyzas.

A megklzdés lehetséges viselkedésformai kozott emliti Bolgar és Szekeres a cselekvé megklzdést, a ter-
vezést és a versengd aktivitdsok elnyomasat, de ide soroljdk a halasztast vagy az &nmérséklet gyakorlasat is.
A tdrsas tdmaszkeresésnek pedig elkildnitik az instrumentalis és az érzelmi célzatu fajtajat, amely mellett
kulon nevesitik az érzelmek megszelléztetését. A magatartasbeli és szellemi elkdtédést, a pozitiv Ujraértel-
mezést és a tagadast, az elfogadast, valamint a vallas felé forduldst szintigy lehetséges vélaszoknak tartjak.

Trauma: olyan lelki sértilés, amelyet valamilyen elére nem lathatd és a megszokott élettapasztalatokon
kival 4ll6 rendkivili esemény okoz.*® A trauma fenyegeti, megrengeti az egyén testi-lelki egyensulyét, integ-
ritdsat.”*” A traumat atélt személlyel folytatott kommunikacié szempontjébol fontos figyelembe venni, hogy
a trauma a tehetetlenség, védtelenség, kiszolgaltatottsag érzésével jar egydtt, hiszen megrendil az egyén
dnmagaba és a vildgba vetett bizalma.

Vu jade: Karl E. Weick irta le, hogy a krizisek lehetnek olykor olyan intenzivek, varatlanok és zavart keltéek,
hogy az egyén éltaluk egy olyan Ugynevezett kozmoldgiai epizédot él at, amelyben a vildgegyetem megszd-
nik rendezett rendszer lenni a szamara. Az ismeréssel, mar megtapasztalttal szemben (déja vu) ez ismeretlen
és érthetetlen, a,még sosem jartam itt’, ,fogalmam sincs rola, hogy hol vagyok’, ,fogalmam sincs, hogy ki
tudna segiteni”gondolatokkal és kapcsolddd szorongaté érzésekkel jar.'s®

130 Bolgar—Szekeres (2009): i. m. 9.

131 Bolgar—Szekeres (2009): i. m. 23.

122 Berta Judit: Erzelmi intelligencia és stresszkezelés. In Bajnok Andrea et al.: Szervezetfejlesztés. Buda-
pest, Nemzeti Kozszolgalati Egyetem, 2019. 59-71., 68.

133 Atkinson et al.: Pszicholégia. Budapest, Osiris Kiad6, 2003. 593.

134 Berta (2019): i. m. 68.

135 Atkinson et al. (2003): i. m. 578.

136 Szerdahelyi Eméke Adrienn: Stresszkezelés tréning. Budapest, Nemzeti Ado- és Vamhivatal Képzési,
Egészségiigyi és Kulturalis Intézet, 2020.

137 Bona Adrienn: A krizis 1élektana. In Kiss Eniké Csilla — Sz. Mako Hajnalka (szerk.): Gydsz, krizis,
trauma és a megkiizdés lélektana. Pécs, Pro Pannonia Kiado, 2015. 123-138.

138 Karl E. Weick: The collapse of sensemaking in organizations: The Mann Gulch disaster. Administrative
Science Quarterly, 38. (1993), 4. 628—652., 633.
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Poszttraumatikusstressz-betegség (Posttraumatic Stress Disorder — PTSD): az emberi tapasztalatok szo-
késos terjedelmén kivil esé, jelentds stresszkeltd esemény kdvetkeztében kialakuld szorongasos megbete-
gedés. Igen gyakori tlinetei, hogy a beteg Ujraéli a traumat, kerlli az ahhoz kapcsolodé ingereket, az elidege-
nedés érzése lesz Urrd rajta, alvaszavarok és visszatérd (rém)almok gyotrik, ijedékennyé valik.'*

Specidlisan a kdzszolgalati képzésekben, kilondsen, ha fegyveres testlletek tagjaival is dolgozunk, cél-
szer(i lehet még az aldbbi fogalmakat is bevezetni a diskurzusba: stresszadaptdcio, harci stressz, stressz-sérii-
lések, akut stresszreakcid, akut stresszbetegség és poszttraumas stressz betegség (vagy zavar).'*

A Mesetérkép segit a gyakorlatban, hogy a résztvevék ne menjenek ,til mélyre” Am ha a tréner azt
tapasztalja, hogy valamely résztvevét kritikus pillanatban taldlja a gyakorlat, akér felismeri és reflektal ra
az adott személy, akdr nem, kérhet, tarthat szlinetet, felkindlhatja a tdvozas lehetségét vagy a feladat fo-
kuszanak dthelyezését. Lehetséges Ut, hogy a tréner a személyes megélést, felidézést atkdsse a sulyosabb fo-
galmakhoz, és 6sszegezze, hogy a veszélyhelyzeti magatartds négy sikjan mi torténhet adott (és nem az ott
felszinre kerUlt) esetben.

Fizioldgiai reakciok figyelheték meg, amelyek kdzott megjelenhet a fajdalom, sajgas, remegés, koordi-
nacios zavar, a késziltségi dllapot (6nkéntelen, hirtelen reakciok varatlan ingerekre, valtozdsokra, mozgasra,
hangra), sdpadtsag, szajszarazsdg vagy éppen verejtékezés. A résztvevék maguk is sorolni szoktak az olyan
tlineteket, mint a gyomorgorcs, feszilés vagy hanyinger, szorulds vagy gyakori vizelési inger, kimeriltség,
nyomottsag, erétlenség stb.'*!

A tréningcsoportokban altaldban kevésbé reflektdlnak a résztvevdk (még ha vezetdk is) a veszélyhely-
zetek kognitiv oldaldra: a dontési bizonytalansagra, zavarodottsagra, dekoncentraltségra, arra, hogy romlik
amemoria,, kihullanak”informaciok. llyenkor nehézzé valik egyszerre tobb dologra figyelni (amire pedig igen
nagy szikség van az irdnyftdshoz), nem leragadni bizonyos részleteknél, nemcsak hallani, de megérteni is
az informaciokat.

A tréner mondja el, hogy teljesen rendjén van, ha veszélyhelyzetben az egyének veszélyhelyzeti reakcio-
kat mutatnak. Az nincsen rendjén, ha a stressz, amelyet dtélnek, hosszu tdvon feldolgozatlan marad, az vezet
késébb egészségkarositd hatdsokhoz. Ugyanigy természetes érzelmi reakcid a gyész, a blntudat, a harag
vagy a depresszié, a zaklatottsag, a szorongas és félelem kiilonbozd szintjei, a bénultség, a tehetetlenségér-
zés vagy az Onhibaztatas, a valdsagbol kiszakitottsag érzése.'*

Ugyanakkor a valsagra valé felkészilés és tréningezés, illetve a vélsdgstab dsszedllitdsanak szempontja-
bol kritikusak a viselkedéses reakcidk is, hiszen nem mindegy, hogy valaki valsdghelyzetben teljes inaktivitast
mutat-e, érzelmi kitdrésekben jut kifejezésre a kétségbeesése, vagy elvonul a szocidlis térbdl. Aprobb szerve-
zeti (és persze tantermi) helyzetekben is monitorozhatjuk, ki valik hiperaktivva, amikor kihivéssal szembesdl,
ki lesz intolerans, tirelmetlen vagy agressziv, és ki az, aki fecsegéssel paldstolja az 6t éré fesziltséget.'

Bevallom, nem gondoltam, hogy e feladat kapcsan két tovabbi fogalom bevezetése is indokoltta valik,
de a fiatal egyetemi korosztdly meglep6 fogékonysdgot és érintettséget mutatott a kiégésmegel6zés kér-

139 Atkinson et al. (2003): i. m. 592.

140 Volgyi Zoltan: A harctevékenységekhez kapesolodo stressz pszicholdgiai aspektusai. Hadtudomanyi
Szemle, 11. (2018), 1. 270-286.

141 Bolgar—Szekeres (2009): i. m. 10.

142 Bolgar—Szekeres (2009): i. m. 11.

14 Bolgar—Szekeres (2009): i. m. 11.
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désében, amely szinte magétdl vonta be a diskurzusba a koévetkezd feladat targyat képezd (és az utdbbi
években igen felkapott) rezilienciafogalmat.

Kiégés (burn out): az angol kiégni (to burn out) szobdl szarmazo kifejezés, amelyet az atomtechnikabdl
kolcsdndz a pszicholdgia és az orvostudomany. Altaldban a tartds stressz kdvetkeztében kialakuld kime-
rllt dllapottol kezdédden az életveszélyes sulyos depresszidig bezardlag szamos allapotot e kdrbe sorolnak.
Tunetei fizikai, lelki és viselkedési szinten is jelentkeznek.'* Gyakran tarsul a reménytelenség, inkompeten-
Cia érzésével, a célok és idedlok elvesztésével. A kiégett ember negativ attitlidokkel viseltethet sajat maga,
a munkaja vagy akar mas emberek irdnt.'*

Reziliencia: legdltaldnosabban sokkhatds esetén megmutatkozd rugalmas ellenalld képesség, amely biz-
tositja a funkcionalis fennmaradast. Tobb, mint pusztdn képlékenység vagy adaptabilitds, hiszen magéban
foglalja az dnfenntartds és dn-Ujraszervezédés mozzanatat is.'*

A fenti gyakorlatban az egyén személyes felismeréseibdl, hogy mit jelent szdmdra az adott elfoglalt hely,
hol tart személyes meséjében, annyit oszt meg, amennyit jonak lat és a csoportcélok szolgélatdba hajlandd
(képes) dllitani. A gyakorlat Gzenete — mint mindig a mesékkel valé munkénak — az, hogy minden helyzet
jora fordithatd, minden helyzetbdl talalhatd valamilyen kidt, a kizokkent idé visszaterelheté a megszokott
medrébe. A mese ugyanakkor nem éllitja, hogy az Ut, uton levés veszélytelen volna, az eszkdzok, kiutak meg-
taldlasa konnyd, vagy hogy minden elindulds, minden Ut vége a sikeres megérkezés.'’

Szervezeti kontextusban és interkulturdlis szempontbdl a mese transzkulturdlis kdzvetitd szerepe is a se-
gitséglnkre van. A torténetek kozvetitik a kulturankat, az érvényes jatékszabdlyokat, a tarsadalmi normakat
és elvarasokat. A kulturdlis szempontbdl heterogén dsszetételli csoportokkal vald munkéban nagy szerepe
lehet a meséknek a csoportta alakulas folyamataban is.'* Vélsdgtréningen pedig az eltérd kulturélis gyoke-
rekbdl taplalkozoé motivumok az adott kultdrara jellemzé megoldéasi modokat, technikékat fedik fel. A me-
sejaras soran épithetlink még a mesék ellenminta funkcidjara és az dlldspont-valtoztatd funkcidra. Ez utdbbi
a lehetetlen, a nem fog sikertlIni pozicidobdl mozdit ki, és vezet el a miért ne sikerilhetne, miért ne tegytink
egy prébat fordulatig.™?

A feladat utan a tovébblépés attdl figgden alakul, hogy mennyire szakmafokuszu a tréning, mennyire
Onismereti vagy szervezetfejlesztd célzatl. Mindenképpen célszerli azonban vagy egy rezilienciagyakorlattal
vagy egy aktiv mesélé gyakorlattal lezarni a témakort. Az elébbire példa a 8. gyakorlat, az utébbira a 16. Koz-
vetlen médja lehet a fékusz athelyezésének a negativ oldalrél (distressz), illetve az érzelmi kiléptetésnek, ha
megkérjik a résztvevéket, hogy az eustresszel teli életpillanatok mementdéjdul készitsenek kartydkat (egy-
egy széval vagy rajzos utaldssal), és helyezzék el azokat a térképen. (Ekkor garantdltan megjelennek a fia-
talkori kihivasok, hoditasok, randevuk, versenyek, lekizdott akadélyok és sikerek stb.) Az érzelmi komfort
helyreédllitasat segitheti ugyanigy a halanapld vezetése.'*

144 Katrin GreBler — Renate Freisler: Stresszkezelési tréninggyakorlatok. Miskolc, Z-Press, 2017. Ford.
Orvényesi Rita.

145 Onody Sarolta: Kiégési tiinetek (burnout szindréma) keletkezése és megolddsi lehetdségei. Budapest,
Oktatasi Hivatal, 2009.

146 Szokolszky Agnes — V. Komlosi Annaméria: A reziliencia-gondolkodas™ felemelkedése — okologiai
és pszichologiai megkozelitések. Alkalmazott Pszichologia, 15. (2015), 1. 11-26.

147 Boldizsar (2010): i. m. 88.

148 Boldizsar (2010): i. m. 43.

149 Boldizsar (2010): i. m. 43.

150 Részletesen 1lasd Kopans (2018): i. m.
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8. gyakorlat - Vdlsdgok és rugalmas ellendllé képesség

A kovetkezé feladat a kibillent egyensuly helyreallitdsarol, a rugalmas ellendllo képesség személyes és szer-
vezeti 6sszetevoirdl szoél. Nemcsak valsagtréningeknek, de stresszkezelés- és kiegésmegelézés-tréningeknek
is sokoldaltian felhasznalhaté programeleme lehet.

cél
Afeladat célja tovabb mélyiteni a krizisek lélektani alapjaival kapcsolatos ismereteket és bevezetni a reziliencia
és a reziliens szervezet fogalmat, valamint fejlesztésének technikait.

Alkalmazasi teriilet
Vélsag- és valtozdsmenedzsment, krizisintervencid, rezilienciafejlesztés

Résztvevék
Minden résztvevé egyéni munkéban, késébb parban, majd plenaris megvitatés

Id6igény
50-70 perc

Eszkozok
A/4-es papfr, flipchartpapir, tollak, filctollak

Forras
Ismeretlen

Altalanos leiras

A résztvevék sajat életlik kordbbi sikereit idézik fel négy egyenl korszakra osztva korabbi életlket, legyenek
barmennyi idések is. A tréner arra kéri 6ket, hogy egyéni munkaban gydjtsenek korszakonként 2-2 sikertor-
ténetet, bliszkeségre okot add eseményt, eredményt, teljesitményt. Ezutan a résztvevok parokat alakitanak,
és elemzik az 6sszegyUjtott életeseményeket. Sor kerll természetesen személyes valsdgok felidézésére is.
A feladat sordn megvizsgaljak, milyen készségeik, illetve kik és mik segitették &ket az adott sikerek elérésé-
ben, hiszen ez reziliencidjuk egyik f& forrasa. Végul a csoport megbeszéli, hogy a legujabb kutatdsok tukré-
ben melyek a reziliencia 6sszetevéi, és az mennyiben vellnk sziiletett vagy tanulhato. Végil, de nem utolsé-
sorban a reziliens szervezet fogalma csatol vissza a tréningszervezet/szervezetfejlesztés fokuszahoz.

A gyakorlat [épései

Sorszdam A gyakorlat Iépései Id6igény (perc)
1. A tréner megkéri a résztvevéket, hogy osszak fel eddigi életiiket négy korszakra, majd

idézzenek fel korszakonként két sikertorténetet, és roviden irjdk le azokat. 10
2. A tréner parokat alakit majd, megadja a paros beszélgetés és elemzés szempontjait: 20

segité személyek, segitd készségek, viselkedés, tanulsdg.
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Sorszam A gyakorlat [épései Id6igény (perc)

3. A tréner arra kéri a csoportot, hogy réviden osszanak meg néhany dolgot

a kétszemélyes beszélgetésekbdl. 5
4. A tréner ezutdn megint egyéni munkara kéri a részvevéket és korszakonként egy-egy

kihivast jelentd helyzet, valsag felidézését kéri. 5-10
5. A tréner arra kéri a résztvevdket, hogy keressenek a megkizdésekben dt-hét 10

tanulsdgot a maguk szamara, akdr olyat, ami csak most, hosszu idé tavoldbdl valt
vildgossa a szamukra.

6. A tréner plendris megvitatas keretében kéri a résztvevéket, hogy osszék meg 15
felismeréseiket, milyen mintazatokat vélnek felfedezni.
7. A tréner atkoti a témat a reziliens szervezet fogalmahoz, amelyet el6addsként ismertet, 5

vagy beszélgetést kezdeményez ugyanerrdl.

Tréneri informacidk
Ebben a feladatban mar kiléplnk Meseorszagbal, de tartalmilag még benne dolgozunk, hiszen a szemé-
lyes élettorténetek, probatételek feldolgozasa kovetkezik. Mindenki héssé 1ép eld. A mesei athallds még
lehet igen erés: hiszen a probatétel, kihivas vagy az ellenség egyuttal mérce is a torténetekben, dltala
bizonyitja a hds hésiességét, ratermettségét. A valsag sem mds, mint a vezeté vagy a menedzsment kom-
petencidinak ellendre, dltala mutatkozik meg a vezetdi karizma, a vezetés képessége, a dontésképesség,
a taldlékonysag, a vezetd perspektivanyujtéd funkcioja stb. A mesékben rdadasul ott van az Ujjasziletés mo-
tivuma, amely a vélsdgbdl vald sikeres kildbalds, a rugalmas Ujjaszervezédés mesei megfeleldje. Az Ujjészu-
letésben benne rejlik az dtkelés, az akadalyok lekizdésének sziikségessége, lényegi mozzanata a szenve-
dés, a fajdalom, a megprobéltatés, végll a megszerzett tudéas hasznositasdnak képessége és kényszere.™!

Itt kell réviden kitérnlnk a mesék szintén igen gyakori motivumara, a csodara. Ez leggyakrabban vala-
milyen metamorfozis, alakvaltozas, amely sordn a hés azt az alakot veszi fel, amely leginkdbb hozzasedgfti
Ot a kitlizott cél eléréséhez.'*? Mondja valaki, hogy a vélsdgkezelésben részt vevéktdl nem ugyanezt varjuk!

A fentifeladatnak szamos véltozata él a pozitiv pszicholdgidban (ezért sem tudom sajnos felidézni, illetve
visszakeresni az eredeti forrast [angol nyelven], alternativaként azonban hivatkozom egy masik lebonyolitési
maodot is, az itt megosztott feladat annak dtdolgozésaként is értelmezhetd).

Amire a trénernek Ugyelnie kell, az az, hogy a felidézés egyéni munkaban térténjen, a megosztasok par-
ban és plendrisan is a tanulsdgokra és készségekre fokuszaljanak, ne a privat szféra  kiteregetésének”irdnyaba
menjenek.

A megbeszélés szempontjai
(parban)
- Milyen érzés volt megélni a sikert?
— Amikor az adott sikert elérted, megélted, kik voltak melletted? Kik azok, akik rendszeresen feltlinnek
a sikertorténeteidben?
- Asikerek eléréséhez milyen képességeidre tdmaszkodtal?
— Hogyan irnéd le a viselkedésed az adott helyzetben, térténetben, mit tettél, mit nem tettél? (E kér-
désben elég szlikszavuak tudnak lenni a résztvevék, ilyenkor segitsiik Oket tovabbi kérdésekkel: elére

151 Boldizsar (2010): i. m. 198.
152 Boldizsar (2010): i. m. 242.
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terveztél-e, kerestél-e informaciét, kértél-e tandcsot, megfogadtad-e, mekkora kockazatot vallaltal,
nyilvanitottal-e véleményt, kértél-e segitséget, elfogadtél-e segitséget stb.?
- Miaz lzenete ezeknek a torténeteknek a szamodra?
(plenarisan)
- Milyen érzéseket emlitettek? Mennyire voltak emociondlisan intenzivek a torténetek és a felidézés
folyamata?
- Milyen készségek segitettek hozza benneteket a sikerhez?
- Milyen kapcsolati halo, segitd személyi kor azonosithato a sikereitek mogott?
- Milyen tanulsagok kdrvonalazdédnak a torténetek alapjan? Milyen bolcsességekre tettetek szert?
(parban)
- Milyen megkuzdési stratégidkat alkalmaztatok a valsagos idékben?
- Mit tanultatok a nehéz helyzetekbdl?
- Milyen mésoktdl kapott Utravalok voltak a torténetekben (nagyszuldi, szUl6i intések, anekdotak, idé-
zetek, metafordk, személyes belatasok stb.)
- Mit gondoltok, milyen hatdsa volt a megkizdésnek a tovabbi életetekre?
(plenarisan)
- Haazt mondom nektek, hogy a gyakorlatban a személyes reziliencia forrasait tartatok fel, mik volna-
nak a személyes rezilienciafejlesztési terveitek fébb pontjai a jovére nézve?
- Aszemélyes ellendll¢ képesség fogalmat megismerve mit gondoltok, mi a szervezeti reziliencia alap-
ja? Milyen parhuzamok allithaték? Miben mds a szervezet rugalmassaga, annak ¢sszetevéi?

A feladat online lebonyolitasakor Ggyeljink ra, hogy meglegyen a kell$ bizalmi alap a beszélgetésekhez,
legyenek bekapcsolva a kamerak, és a paros, illetve csoportszobdkkal biztositva legyen a nyugodt tér
az Onfeltarashoz. Az idokeretek és a terembeosztasok legyenek vildagosak. A tréner lépjen be a csoport-
szobdkba roviddel az id&keret lejarta eldtt, és jelezze a résztvevéknek, hogy hamarosan vége a feladat-
nak, de legyen rugalmas, ha tovabbi idésziikséglet merdil fel.

A gyakorlat elméleti hattere

A reziliencia gyokereit kutatva a foldi élet specifikuméhoz kell visszanyulnunk, ahhoz az éltaldnos tulajdon-
sdgahoz, hogy megrazkddtatdsokra adaptiv valtozasokkal reagdl, s igy tartja fenn magat. Ez azonban toébb,
mint alkalmazkododképesség, az 6n-Ujraszervezddés (strukturavéltoztatas) képessége is.

A reziliencia meghatérozasa tudoményteriletenként mas és mas, illetve megfigyelheték bizonyos hang-
sulyeltolédasok a tekintetben, hogy a reziliencia mely dsszetevéjét, mely jegyeit emelik ki. Legaltaldnosab-
ban a rugalmas ellenalld képességet, amely biztositja a funkcionalis fennmaradast. Tervezett rendszerek ese-
tében rokon fogalma a robusztussag, amely szintén a mikdddképesség megdrzését, fenntartasat jelenti,
akar komolyabb zavar ellenében is.'** Okoldgiai rendszerek esetében akkor mondjuk, hogy egy dkoszisztéma
reziliens, ha egyensulyi allapotbdl kibillenve rugalmas médon vissza tud kerdilni az egyensulyi dllapotba.™*

153 Szokolszky — V. Komlosi (2015): i. m.
154 Crawford S. Holling: Resilience and Stability of Ecological Systems. Annual Review of Ecology and
Systematics, 4. (1973). 1-23.
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A pszicholdgia szaméra a reziliencia azon emberi képességlnk, hogy sikeresen tuljutunk traumékon,
és meg tudunk birkozni a jelentds, akar kronikus (elhtizddd) stresszel. Méra az is bebizonyosodott, hogy
e rugalmassag nem csupan néhany mentélisan erés ember tulajdonsaga, hanem kiterjedt human jelenség.
Kialakuldsaban és fejlédésében jelentds szerepet jatszik a sztlével, illetve a szUl6i szerepet betdltd személlyel
kotott stabil kapcsolat, a hatékony szocializacié szUl&i részrél, erds kapcsolatok mas proszocialis felndttel,
mentorral, proszocidlis és kompetens térsakkal. A reziliencia mértéke természetesen egyénenként eltéré
az intelligencia, 6nszabalyozasi képesség, pozitiv bedllitddas, életcélok és tehetségek stb. szerint. A rugal-
massagnak ezenfelll természetesen meghatérozé a tarsadalmi (kozosségil) kontextusa, az, hogy ki milyen
lehet&séget kap személyisége kibontakoztatasara és értékeinek kialakitasaban (példaul hatékony, tamogaté
iskolarendszeren keresztll), milyen lakokdrnyezetben né fel, és milyen egyéb proszocializacids szervezetek-
kel és kozosségekkel kertl kapcsolatba.'>

A gyakorlat sordn is szdmtalanszor megemlitenek meghatérozd pedagdgusokat a csalddtagokon kivil,
mint az életesemények kisérdit. Mar a feladat kronologikus jellegébél addddan is majd’ mindenkinél megje-
lenik az 6voda, az altaldnos vagy kozépiskola, az egyetem és természetesen a munkahelyek. Az empirikus ku-
tatasok olykor hosszu listékba szedik a rugalmassaggal egydtt jaro, azt feltételezd tulajdonsagokat, ugymint
aktiv megkuzdés, tanult leleményesség, énhatékonysag, érzelmi intelligencia, diszpozicionalis optimizmus,
veszélykerUlés, perzisztencia, egylttmukddési készség stb.'°

Ennél joval kevesebb, minddssze hdrom tulajdonsidgot nevesit Diane Coutu:

LA rugalmas emberek, allitjdk, harom alapvetd kozos személyiségjeggyel rendelkeznek: rendiletlendl el-
fogadjak a valdsagot, mélységesen hiszik — gyakran egy megingathatatlan értékrend alapjan —, hogy az élet-
nek igenis van értelme; és fantasztikus képességgel improvizalnak.'>’

Coutu maga keljfeljancsiknak hivja e személyeket, s a rezilienciat egyfajta pajzsnak tekinti.

A reziliencia folyamata

e

Ellendllas Kiheverés

Atalakulas Normalizalédas

Y

10. dbra: Az Gjraszervezédés folyamata a reziliens rendszerben

Forrds: a szerz szerkesztése

Osszefoglaldan azt mondhatjuk, hogy a megkiizdés (coping) részét képezi a reziliencidnak. A reziliencia rend-
szerszintl megkozelitése az egyént kdvetkezetesen kodrnyezetbe dgyazottnak tekinti, a stresszt koveté pozi-

155 Szokolszky — V. Komlosi (2015): i. m.
156 Szokolszky — V. Komlosi (2015): i. m.
157 Diane Coutu: Hogyan miikdik a rugalmassag? A ,.keljfeljancsik” harom sajatossaga. In Rugalmassdg.
Budapest, Edesviz Kiadé, 2018. 9-39. 18.
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tiv adaptéciot a kdrnyezet-egyén szintjén értelmezi. E felfogasban a rugalmas ellenallé képesség a stresszre
adott sokrét( és dinamikus interakciok eredménye. Beletartozik a genetikai gyokerd stresszaktivitas, a neuro-
endokrin és immunvélaszok, a megkuzdési mintazatok, a személyiségvondsok, a szocidlis tdmogatottsag,
kulturdlis és 6koldgiai hattér, az egyéni dgencia és a jelentéstulajdon(tas.

Ha mint pajzs akarjuk szemléltetni, valahogy igy nézne ki:

Belsé Iélektani tér
kialakitdsanak
képessége

A valésag
elfogadasa

Mésokhoz
valé kotédés I o
mprovizacios
E. 3 Gyermekkori
épesség X
rugalmassag

(genetika)

Tanulas

11. dbra: A reziliencia mint pajzs

Forrds: Coutu (2018):i. m. nyoman a szerzé szerkesztése

Alternativa

Léteznek a reziliencia forrasait feltaro kevésbé dsszetett vagy rovidebb idé alatt is lebonyolithaté feladatok.
llyen a PositivePsychology.com'® eszkdztardbdl vett gyakorlat is. Ebben a résztvevéknek egy meghatarozo
kuzdelmes élethelyzetet felidézve kell sorra vennilk a rugalmas alkalmazkodast segité tényezdket a 12. dbra
szerint (amely igen hasonlatos a mi fenti narrativ megkézelitéstinkhz):

Stratégiak

Akik és amik ,egyenesben”
tartanak téged

Amik mozgasban tartanak,
visznek elére téged

Biztonsagot és reményt
nyu;jto felismerések

Viselkedésmodok, amiket
bevethetsz

Tanulsagok Viselkedés

12. dbra: A személyes reziliencia forrdsai

Forrds: Pennock-Alberts (2019): i. m. nyoman a szerzé szerkesztése

158 Seph Fontane Pennock — Hugo Alberts: 3 Resilience Exercises for Helping Professionals. Maastricht,
PositivePsychology.com, 2019.
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Ez a séma mind a multhéli események elemzéséhez, mind a jévére vonatkozd rezilienciatervek megalkotésa-
ban j¢ kiinduldsi alapot adhat. Szervezeti dtalakuldsokkor/ dtalakitasokkor feltehetd a kérdés a résztvevéknek:
Mi, ki fog téged étsegiteni a kovetkezd idészakon, mire, kire tdmaszkodhatsz? Kik lesznek a részesei a vélto-
zasnak, abban milyen tudasoknak lesz szerepe, ki milyen viselkedést tart célszerlinek, mi hozza mozgasba,
tartja egyben az egész folyamatot, hogyan visznek elére a kdzos célok? stb.’

Mindkét fenti gyakorlat alkalmas arra, hogy beszéljink a reziliencia tarsas kontextusarol, arrél, hogy
az nem kizarélag az egyén tulajdonsdga, hanem egy viszonyrendszeren (interakciokon) keresztul formalédé
és valtozo (fejleszthetd) képesség.'®® A reziliencia hidnya, gyengesége nem az egyén hibdja, hatterében in-
terakcids deficitek (is) allnak.

A reziliens szervezet

Christer Pursiainen szerint'®' a reziliencia a végsé hivészé a biztonsagrol folyd vitdkban, kiléndsen, midta
Mark De Bruijne és Michael Van Eeten'®? kimutatta, hogy a felkésziilés rezilienciaalapu éltalanos megkozelité-
se (tudasbazis és miikodési tapasztalatok fejlesztése) kevésbé koltséges, mint formélis értékelési eljarasokbol
szarmazd elvi vélsdgszcenaridkra készulni.

Hatékony Valtozas-
vezetd menedzsment

Felkésziiltség és

Vezetés és stratégia kockazatmenedzsment

Kontextus Kockazat-
megertese menedzsment
alkalmazkodo,
tudatos, egylttmiikodo,
elkotelezett, kreativ,
sokszind, hatékony,
rugalmas, bevono,
Megosztott innovativ, felkészult, Elérheté
Vizio reflektiv, taldlékony, forrasok
megbecsiilt,
fogékony,
erés

fcrcd Folyamatos
Egészséges e
kgltl’lra 9 fejlodés

Informacio-
megosztas

Kultura és viselkedés

13. dbra: A szervezeti reziliencia dsszetevéi

Forrds: ICOR [é. n.] nyoman'®® a szerzé szerkesztése

1% Pennock—Alberts (2019): i. m.

160 Szokolszky — V. Komlosi (2015): i. m.

161 Christer Pursiainen: The Crisis Management Cycle. London and New York, Routledge, 2018.

12 Mark De Bruijne — Michael Van Eeten: Systems that Should Have Failed: Critical Infrastructure Pro-
tection in an Institutionally Fragmented Environment. Journal of Contingencies and Crisis Management,
15.(2007), 1.

163 JCOR: The Organizational Resilience Model, [h. n.], The International Consortium For Organizational
Resilience, [é. n.].
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A koltségoptimalizélds azonban nem jelentheti a lehetséges (és a valo élet és szervezeti miikddés megfigye-
léseire alapozott) vélsagszcenariok mell6zését a tervezésben. A jové valsdgaira vald felkészilésnek részben
elérejelzés-alapunak, részben pedig rezilienciaalapunak kell lennie, hangzott a tétel a 2000-es évek elején.
Azutan jott egy paradigmaviltds, amely a rezilienciat ernyékoncepcioként kezdte tekinteni, amely lefedi
(nemcsak) a felkésziilés (de), az ellenallds, a felszivas (absorbtion), befogadas és helyredllitas, illetve meguju-
185 fazisait is.'*

9. gyakorlat — Gordon Ramsay, az 6rdég

Ez a gyakorlat tovabbvezeti azon az Uton a résztvevéket, amelyen beldthatéva valik, hogy valsdg esetén
az érintettek és a széles kdzvélemény is emberi, emberarct és ember altali kommunikaciét var.

cél
Katalizalni az alternativékban gondolkodast és gyakoroltatni a dontéshozatalt és a nyilvanos szereplést,
a kriziskommunikacié alapszabdlyait tudatositani.

Alkalmazasi teriilet
Vélség- és véltozasmenedzsment, kozkapcsolat-menedzsment, médiatréning

Résztvevék
Minden résztvevé kiscsoportos munkéaban, késébb akvariumgyakorlat, majd plendris megvitatas

Id6igény
40-90 perc (a feladat céljatol fliggden)

Eszk6zok
Az esetleiras, papfr, tollak, flipchart, filctollak

Forras
Sajat kidolgozasu feladat

Altalanos leiras

A tréner kiscsoportokat alakit, majd arra kéri a résztvevéket, hogy helyezkedjenek a Mesterszakécs cimd te-
levizids valdsdgshow stdbjénak szerepébe, és készlljenek fel a 4. évad elinditdsat beharangozé sajtétajékoz-
tatd megszervezésére. (A képzési programtol és oktatdsi céltol fliggéen ez lehet teljes rendezvényszervezés
vagy csak a megnyilatkozasok megtervezése, illetve a nyilatkozatadas szimulacidja.) A tervezés folyamatat
azonban varatlan esemény szakitja meg, az Uj évad induldsat egy sajnalatos haldleset arnyékolja be. A cso-
portoknak ki kell taldlniuk, hogyan kezelik a helyzetet, hogyan kommunikalnak.

164 UNISDR (2009): i. m.
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A gyakorlat |épései

Sorszam A gyakorlat [épései Idéigény (perc)

1.

A tréner kiscsoportokat alakit, és megkéri a résztvevéket, hogy helyezkedjenek
a Mesterszakdcs televizios vetélkedd stabjanak szerepébe, és késziljenek fel 6-8
a sajtotdjékoztatora.

A tréner megszakitja a munkat, és tdjékoztatast ad az Uj fejleményekrél (a 3. haldleset), 1
és azt kéri a csoportoktol, hogy az 6ngyilkossag ismeretében folytasséak a felkészulést.

A kiscsoportok dolgoznak. 10-12
Minden kiscsoport delegdl egy tagot az akvariumgyakorlatba (rdviden egyeztetik

az elgondolasaikat), a tréner kiosztja a handoutokat az Ujsagirdknak. 5
A csoport eljatssza a sajtotdjékoztatot. 20-40
Plendris megvitatas kovetkezik. 6-8

Tréneri informaciok

Szerencsés, ha a tréner vagy trénertarsa jegyzetel, hogy a szavak, széfordulatok szintjén is fel tudja idézni
az elhangzottakat — de e szerepre megfigyel&k is kérheték a csoportbol.

Ekkorra a csoport tudja azt, hogy egyik legfontosabb feladata a kérdések és vélaszok (Q + A) &sszedllitasa,
kulcstizenetek megfogalmazasa, a lehet, kell és tilos tipusu Uzenetek azonositdsa és elkulonitése.

A megbeszélés szempontjai

erds szavak, kifejezések, cimkék, kulcstizenetek;

informacio keretezése, jelentésadas (nemcsak informdciokat, jelentéseket menedzseltink);

konkrét intézkedések, kompenzacid, garanciak;

hibdztatas, felel¢sség;

a betegség megjelenése, diszkriminativ felvetések;

a részvét (explicit, implicit) kifejezése;

veszteségkommunikacié, a haldleset ,csomagoldsa’, az arra vonatkozd kdzlés idézitése, kozvetlen
szévegkornyezete;

érzelmek megjelenitése;

értékek megjelenése (emberi élet);

szerephatarok;

a megszélaldsok koherencidja, ellentmondésai;

hitelesité és hiteltelenité nonverbalis jelzések megjelenése;

retorikai stratégia (hallgatds, tagadas, ellentdmadas, részleges vagy teljes beismerés, bocsénatkérés,
esemény sulydnak kisebbitése, tdmogatdst ndveld [Ujjdépités] stratégia stb.);

megszolitott célcsoportok stb.
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Esetleiras
Adjon az oktatd néhany percet a feladat megkezdésére, majd kdzodlje, hogy — ahogyan az a valé életben lenni
szokott — tortént valami, ami figyelmet igényel. Ekkor kovetkezik a hiranyag atirata [45]:

Ongyilkos lett a Mesterszakacs kieséje

Lelétte magdt Joshua Marks, a Gordon Ramsay-féle szakdcsverseny finalistdja.

A férfi latszolag elégedett volt életével. Igen szoros versenyben lett méasodik a Mesterséf (Mestersza-
kécs) televizids vetélkedd 3. évadaban. Holttestét Chicago egyik vérosrészében taldltdk meg, mellette
egy fegyver hevert. A hivatalos jelentés csak a boncolds utan készul el, de a rendérség szévivdje szerint
a legnagyobb valdszinlsége annak van, hogy a férfi sajat magat |6tte fébe. Joshua Marks — csalddtagjai
szerint — bipoldris depresszidban és skizofrénidban szenvedett.

Joshua Marks mdr a harmadik szakacs, aki dngyilkos lett, miutan szerepelt Gordon Ramsay musoraban.
Az elsé évadban a 39 éves Joseph Cerniglia egy hidrdl vetette magat a Hudson folyéba, Rachel Brown
pedig, a méasodik évad nagy esélyese szintén fébe I6tte magat. Haldluk miatt sokan a mindenkit szapuld,
dllanddan Gvoltézé Gordon Ramsayt okoltak.

A tréner arra kéri a csoportokat, hogy a legfrissebb informaciok birtokaban mérlegeljék, mit tesznek, hogyan
kezelik a helyzetet, dolgozzanak tovébb a 4. évad elinditasan! (10-15 perc) Az Ujsagirok eddigre megkaptak
meghivéikat a sajtbeseményre, amely 15 percen belil elkezdédik.

A tajékoztato lebonyolithaté tobb forduldban a kiscsoportok egyedi megoldésai szerint, vagy arra kérjik
meg a csapatokat, hogy 1-1 tagot delegéljanak a téjékoztatoéra (producer, programigazgatd, Ramsay vagy
egy képzeletbeli tarsmUsorvezetd és/vagy zs(ritag stb.). Ez utdbbi esetben hagyjunk egy-két percet arra,
hogy egyeztessék a megszolalasaikat. Addig adhaté instrukcid az Ujsagirova atvedlé tdbbi résztvevének.
(Példaul kinek a nézépontjat jelenitsék meg kérdéseikben: televizids szakujsagiro, gasztroblogger, a verseny
résztvevdi, a szakacsok szakmai érdekképviselete, gydszold csalddtagok és hozzatartozok, tévénézdk, konku-
rens csatorna vagy musor, médiahatdsag, szponzorok, mentélis betegséggel kiizdék stb.)

Az alabbi informéciokat csak a sajtotajékoztatd menetébe épitjuk be:
(Ujsagiroi szerepbe 1€pd hallgatoknak handoutként kiadhato)

1. Marks szUlei szerint a vildg legismertebb tévés szakdcsa kdzvetve hozzdjarult fiuk haldldhoz, az 6 mUsora
utdn kerilt felszinre a betegsége, amelyet az dngyilkossdgot megelézé héten kérhdzban probéltak kezelni.
Miutén Joshua a dontdében egy vak nével szemben alulmaradt, hangokat hallott, szinte egész nap zavart
volt. Kiderlt, hogy skizofrén, amit a versengés hozhatott felszinre. Egy izben le is tartoztatték, mert rend-
6rokre téamadt. Akkor azt mondta, hogy Gordon Ramsay megszallta, és istenné valtoztatta &t.

2. A médidban az eset taglaldsakor hasonld szavazasra hivjak olvaséikat a lapok:
On szerint kit terhel a felelésség?
A. Gordon Ramsay egy éllat, miért kell mindenkit a porig aldznia?
B. Szegény férfinak a csalddja kellett volna, hogy megakadélyozza a versenyen indulast.
C. Atévécsatorna — mar csak a sajat érdekébdl is — jobban tette volna, ha nem engedi a férfit a versenybe.
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3. A médidban megjelend informéciok a bipolaris depressziorédl Joshua betegsége kapcsan:

»Mi az a bipoléris depresszi6?

A bipolaris depresszidt az kilonbodzteti meg a »simag, nyomott, lehangolt érzelmi allapotd (unipolaris)
depressziotdl, hogy a lehangolt szakaszok utan felporgds, felhangolt, manids szakaszok véltjak egy-
mast — ilyenkor a beteg nagyon energikus, lelkesnek tlnik, s akdr még aludni sem tud napokon at. A né-
pesség egy szazalékat érinti a betegség.

Az elsé tlinetek 15-30 éves korban jelentkeznek, altaldban depresszids szakasszal, a ménias szakasz akar
10 év utan jelentkezik el6szor (s addig altaldban unipolaris depresszioval kezelik a beteget).

A depresszids tinetek: nagy foku lehangoltsag, érdekl6dés elveszitése, az dromre vald képesség jelentds
csokkenése vagy teljes hidnya, csokkend aktivitas, a beteg faradékony, lelassult, gyakori a memariazavar,
a beteg 6nértékelése alacsony, gyakori az alvaszavar, étvagytalansdg, szenvedélybetegség (kezelés nél-
kil 6-8 hénapig tart).

Manids tlnetek: az oltozék zildlt, rendetlen, a beteg viselkedése zaklatott, izgatott, esetleg agressziv, ta-
mado, a szocidlis gatldsok eltlinnek, betegségbelatas nincs. Gyakori a nagyobb mértékU alkoholizalas,
jatékszenvedély, csalds, a beteg tulkdltekezik, addssagokba veri magat, dm ezzel nem szembesithetd,
ontelt, onértékelése fokozott, csapongd, semmi nem koti le, munkait nem képes befejezni, alvasigénye
erésen lecsokkent, étvagya, szexualis késztetései viszont akdr extrém szintig felfokozottak (kezelés nélkdl
4 hénapig tart).”

Ezt handoutként is kiadhatjuk vagy révid megbeszélés keretében megkérdezhetjik a csoportot, még
a felkészilés elétt, hogy mitudnak a betegségrél. (Természetesen ez is csapda szamukra, és sokan bele is
sétalnak, kdzponti témava teszik a betegséget, és ezzel a sérilékeny csoportokrdl mondanak a kdzvéle-
mény szamara nem megbocsathatd dolgokat. Olykor ezeket a harité mondatokat Ramsay szajaba adjak.
,Aki beteg, ne jojjon a konyhambal”)

Online lebonyolitds esetén csoportszobdk kellenek a felkészité stabulésekhez, célzott hozzarendelés
a kulonszobahoz (kuldndsen, ha a televizids stab tagjai kilonbdzé csoportokbdl keriilnek ki). Szikség le-
het az Ujsagirék szamara is kilon szoba létrehozéaséra, fliggden a tréneri céltol és a feladat adaptacioitdl.
A feladat id6szUkséglete megnovekedhet az online jelenlét miatt (ki- és belépések, csoportbeosztasok,
teremhez rendelések). A feladatban aktudlisan nem szerepld résztvevék (a sajtétajékoztatd nem kérdezd
kdzonsége) kapcsoljak ki a kameraikat.

A gyakorlat elméleti hattere

A sajtotalalkozoknak szamos formaja van a sajto-hattérbeszélgetéstdl kezdve a sajtoreggelin, -ebéden
és -vacsoran at a sajtokonferencidkig, sajtotajékoztatokig. Nagyobb horderejd valsdgok esetén nem Uszhat-
juk meg, hogy sajtotdjékoztatot tartsunk, ha kordbban felelds, a nyilvdnossagot vallald szerepld/szervezet
hirnevet probaltunk épiteni. A sajtotajékoztatdk legfébb célja pedig az, hogy a folyamatos kapcsolattartast
és a legfrissebb informéciok dtadasanak lehetéségét biztositsak a szervezet és a sajté munkatarsai kozott.'®

195 Nyarady—Szeles (2004): i. m.
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A kozszolgélatban pedig a sajtotajékoztatok célja a tisztségviseldk elérhetédvé tétele a nyilvanossag kérdései
szamara.'® A téjékoztatoknak tehat definitiv eleme a kérdés, kérdezés joga és lehetésége, a dialogikus jelleg.

A hagyomanyos lapzartdknak ugyan mas sok helyen ledldozott, de célszer( végiggondolni, mikorra
idozitsik a sajtotdjékoztatot. Arra szamitunk, hogy jo esetben a sajté munkatdrsai ,még azon melegében”
feldolgozzék a t8link kapott informéaciot. Csakhogy a televizids hirmdsorok lassabban dolgoznak példaul,
mint az online sajto. Rdadasul mivel a tajékoztatok legtdbbszor személyes jelenléthez kotott események,
a meghivottaknak Gtemeznitk kell azt egyéb elfoglaltsdgaik kdzepette. Valsdgok sordn azonban nincs sok
idénk az el6késziletekre, a kozvélemény azonnal megnyugtatd informéciokat var.

A helyszin megvélasztdsakor nagyon fontos, hogy a vizudlis sajtd mozgésa zavartalan legyen, megfe-
lel6 szogbdl és kameradllasokbdl tudjanak felvételt késziteni az operatérok, fotdsok. Hagyjuk, hogy a sajto
munkatérsai idében elfoglaljdk a helytket, legyen mdédjuk a szikséges technikai elékészileteket végre-
hajtani. A gyUlekezés idejére az Ujsdgiroknak célszerli lehet egyszer( cateringet biztositani, de elkilonitett
helyiségben és nem a tajékoztatéteremben (newsroom). Az Ugynevezett elndkségi asztalon legyenek kint
a nyilatkozok névtabldi, s a helyiiket 6k egyszerre foglaljak el. Kertljuk a résztvevéket takard, a kdzlést zavard
asztaldiszeket.'

Forgatékonyv

Barki legyen is a nyilatkozatot add személy, &t mutassa be és kérje fel a sajtotitkdr vagy asszisztens, vagy
az esemény moderatora. Kivételt képez ez aldl, ha a vélsdgesemény (lizemi baleset stb.) helyszinén a szévivé
nyilatkozik, és azonnali kozlés (latszatat keltd) (dtmeneti nyilatkozatadas) torténik.

Vitassuk meg a csoporttal — ha az idékeret engedi —, hogy milyen buktatéi vannak a sajtéd helyszinre
engedésének, milyen elézetes dvintézkedéseket kell tenni.

A nyilatkozo a felkérést kdvetden jé esetben nem tdbb, mint 15-20 percben &sszefoglalja a mondan-
dojat, abban tébbszdr megismételve a kulcsiizeneteket, amelyeket a szervezet mindenképpen szeretne vi-
szontlatni a médidban. Ennek nyomatékositasara készuljon irott dsszefoglald és fotddokumentécio, ha szik-
séges, mas médiaanyag, amely az Ujsagiroknak kioszthato.

Ezutadn kovetkeznek a kérdések, amire a moderétor kéri fel az Ujsagirdkat, emlékeztetve ket arra, hogy
mutatkozzanak be, és jeldljék meg, melyik médiumtél vannak. (Ezt és az elhangzd kérdéseket, majd arra
adott valaszokat a sajtdcsapatnak a maga szamara rogzitenie kell) Az az éltalanos elv, hogy a tdjékoztatd
ne tartson tovabb, mint 40 perc, a vélsdgesemények sordn nem mindig tarthatd be, ha a nyilatkozék de-
monstralni akarjdk, hogy vallaljdk a nyilvdnossagot, és nem titkolnak semmit, minden kérdést hajlanddak
megvalaszolni. Ezt képviselte a Norsk Hydro, amikor 2019 mérciusdban zsaroldvirus-tdmadas érte, és kényte-
len volt ledllitani a termelését. [46] Ugyanakkor érdemes figyelembe venni, hogy a vélsag aktiv szakaszdban
a valsagkezelés és a kdrenyhités prioritast élvez a tajékoztatdssal szemben. Nem varhatjuk a menedzsment
és a szakérték korlatlan rendelkezésre allasét, hiszen olykor életbevago, sorsforditd dontéseket kell hozniuk,
folyamatosan figyelemmel kell kisérnitk az eseményeket. Az Uj tipust koronavirus-jarvany soran két éven
keresztil lehettlink tanti annak, hogy ez az érv egyrészrél valds, é16 eszkdz, masrészt modot ad arra is, hogy

166 Mats Ekstrom — Goran Eriksson: Press Conferences. In Ruth Wodak — Bernhard Forchtner (szerk.):
The Routledge Handbook of Language and Politics. London, Routledge, 2017. 342-354.
197 Gorog (2004): i. m.
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a jogos kérdések elél elzarkdzzon a kdzlé. Egészen oddig menve is akar, hogy az elére nem egyeztetett kér-
dések fel sem tehetdk.'®®

Valsag idején nem éllink azzal a bevett eszkdzzel, hogy a sajtotajékoztatd nyilatkozoi egyéni interjukat is
adnak, hiszen itt a hangsuly az egységes fellépésen, a konzisztens és szigort kontroll alatt tartott informéaci-
okon van. Barmifajta, kiszélds" a csapatbol végzetes lehet a hirnévre.

A kommunikacié hangvételével és tartalmaval kapcsolatosan a gyakorlat rdmutat arra, hogy a kozvéle-
mény odafigyelést, felelésségvallalast és azonnali cselekvést var.'® Jogészi okoskodéssal vagy dvatoskoddas-
sal nem lehet a nyilvanossag elé allni. Eletbevagd, hogy legyen jogi stratégidja a szervezetnek (ez a vélsag
rejtett arca), de az emberek atlathatosagot (a nyilvanossag vallalasat) és emberi, érzé vélaszokat varnak.'”°

Megjegyzés:
Médiaképzésben tovabb épithetd a feladat a teljes célcsoport-szegmentéciéval, stakeholder-analizissel, do-
kumentéldssal és utdnkovetéssel (médiafigyelés és -elemzés megtervezése, indikdtorok, elérés stb. szem-
pontjai).

Vélsagtréningen a feladatot megelézheti a kockédzatelemzés, folytatasa lehet a valsagforgatokonyv vo-
natkozé fejezetének kidolgozasa.

10. gyakorlat — Felkésziilés a vdlsdgra (kockdzatok és célcsoportok)

A prekrizis szakasz feladataival foglalkozhat a csoport a vélsdgok Iélektani alapjainak tisztédzasa eldtt is, &m ha
ebben a szakaszban térink r4, illetve vissza hozza, jéval szofisztikaltabb feladatmegoldasokra szamithatunk.
A feladatok sokféleségébdl tetszélegesen helyezhetjik a hangsulyt a monitoringeszkdzokre, a szervezetspe-
cifikus valsagtipusokra, a vezetéi szemléletre (kontroll kérdése) vagy a szervezet érintettjeinek elemzésére.
Eppigy fokuszba kerllhet a valsagstab dsszetétele, felhatalmazasai vagy a sajtémunka alapjai (kapcsolat-
rendszer, sajtolistak, tizenetek, dokumentacio, értékelés) stb. Mindegyik esetben célszer( a résztvevdket egy
valds vagy fiktiv szervezet menedzseri székeibe Ultetni.

cél

A gyakorlat célja bemutatni a vélsdgokra valé felkésziilés alapvetd feladatait, a kockazatértékelés és -elemzés
néhany eszkdzét, felkésziteni a résztvevoket a célcsoport-szegmentacio elvégzésére, a sajtélistdk dsszedlli-
tasara.

Alkalmazasi terilet
VAlsag- és véltozdsmenedzsment, kockdzatértékelés, célcsoport-szegmentacié

Résztvevék
Minden résztvevd kiscsoportban, majd plenaris megvitatas

168 Kriské (2022b): i. m.
19" Anthonissen (2009): i. m.
170 Agnes (2018): i. m.
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Idéigény
50-60 perc

Eszkozok
Kartydk a szervezetek vagy profiljuk, mikodési dgazatuk megjeldlésével (ha szikséges, facilitald kérdések-
kel), flipchartpapir, filctollak, gyurmaragaszté vagy festészalag

Forras
Sajat feladat

Altalanos leiras

A kiscsoportok egy-egy szervezet menedzsmentjének szerepébe helyezkedve megvitatjak, melyek a szer-
vezet életében potencidlisan jelen 1évé veszélyek, milyen kockazatokkal, karveszélyekkel kell, lehet szamol-
ni révid, kdzép- és hosszu tavon. Eszrevételeiket kockézati térképen vagy az un. elészobaablak-sémaban
rogzitik. Ennek rovid kozds ttekintése utdn minden csoport elvégzi a célcsoport-analizist is, hogy milyen
kozvéleménycsoportok felé kell kommunikélniuk véalsag esetén, azok kozott melyek élveznek prioritast, azok
milyen csatorndkon keresztl érhetdk el.

A gyakorlat |épései

Sorszdam A gyakorlat Iépései Id6igény (perc)
1. A tréner kiscsoportokat alakit, és kiosztja vagy sorsolja a szervezetkartyakat. ElImondja,
hogy egy kockézattérkép elkészitése vagy az elészobaablak-séma tartalommal 10

megtoltése a feladat. Kéri, hogy a résztvevok gondoljak végig a lehetséges
fenyegetéseket, kirveszélyeket, a szinte el sem képzelhetd kockézatokat.

2. A csoportok réviden, felsoroldsszerlien ¢sszegzik, mire jutottak. Egymés megoldésaira 5
a csoportok reflektalhatnak.

3. A tréner arra kéri a csoportokat, hogy nevezzék meg a valsagban érintett szereplék 20
koreit (ha szUkséges, a véalsagok besorolasatol fliggden differenciéltan), és gondoljk
végig, mik az 6 szempontjaik valsag idején, hogyan lehet feléjik (veltk!) kommunikalni.

4. A csoportok bemutatjdk megolddasaikat, megvaélaszoljék a hozzajuk intézett kérdéseket.
20
5. A tréner 0sszegez, Iényeget kiemel, visszacsatol, és a valsdgkezelés alapelveivel zarja 5
a kort.

Tréneri informécidk

A vélasztott szervezetek legyenek sokfélék még a specidlis szakterlletrdl érkezdk esetében is. A nagyon elté-
ré profil szervezetek logikdja, a szervezeti kulturdjukbdl eredé eltérd szemléleti alapok és diverz értékek jo-
tékonyan hatnak a csoportdiskurzusra. Ahhoz, hogy a kockazatértékelésben jaratlan résztvevék is komforto-
san érezzék magukat a gyakorlatban, kapjanak fogddzdkat, és ne érezzék, hogy sotétben kell tapogatdzniuk,
célszerl bemutatni néhdny elvégzett kockazatértékelést vagy mintat. Az egyszer(iség kedvéért itt most a ki-
berbiztonsagi képzés egyik tananyagabdl vett példat hozok:
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3. tabldzat: Fiktiv példa kockdzatértékelésre
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végzék nyilvantartasa elfogadasa a hivatalnak.
Zabhegyezést R F |eszkoz A LAN switch megsérdil. 2 0214 -
végzok nyilvéntartdsa tonkremenetele
Zabhegyezést S L | jogszabdlyi hiba Nem jelentik a megsziiné | 5 | 3 [MEM jogszabaly-
végzok nyilvantartasa zabhegyezési valtoztatasi javaslat
tevékenységet.
Személylgyiadatok | R = F |eszkoz Meghibasodik 3,216 -
tonkremenetele az adatbazist kezeld
hardver.
Személylgyiadatok | B L |illetéktelen nincs autentikacié 2 316 -
adatbetekintés
Iratkezelési adatok S | Sz | hibdsan kezelt oktatas hidnya 4 2 | 8 felel6sségbiztositas
program kotése
Iratkezelési adatok R L |fejlesztéi hiba visszakereshetéség 4 2 | 8 tdmogatasi
hidnya szerz6dés kotése
Gazdalkodésiadatok | B Sz | illetéktelen alkalmazott elbocséjtasa 1 3 BSE -
adatmodositas
Gazdalkoddsiadatok | S | Sz | hibdsan kezelt hibas adatrogzités 2 0214 -
program
Gazdélkodésiadatok | R | F | aldtdmasztd adat | a leltdri cimkék leesnek 2 1 | 2 tlzoltokészilék
elvesztése elhelyezése
Archiv Bananhajlité R F |adatvesztés tlizeset 2 5 -
nyilvéntartas
Archiv Bandnhajlité B F |illetéktelen egy arra jaro személy 2 01 2
nyilvantartas betekintés belenéz az iratokba

Forrds: Som (2014):i.m. 73.

A fenti (de barmely kivalasztott) séma, példa alapjan meg tudjuk mutatni, hogy mi all a kézéppontban (in-
forméacidbiztonsag esetében az adatvagyon, azaz kulonféle digitdlisan tarolt informacid), mi sériilhet, milyen
kérok keletkeznek a hétkdznapi munkavégzés, szervezeti mikddés sordn, és hogyan sulyozhatd, kvantifi-
kalhato nagyon egyszeren egy-egy eseménytipus. Altalaban ezek a példak mar elinditjék a praxisbol vett
példak 6sszegyjtését és hipotetikus esetek garmadanak felsoroldsat. Néha elég visszautalnunk arra, hogy
nyilvdnvaléan mindenki vett mar részt munka- és tlizvédelmi oktatdson stb.
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A megbeszélés szempontjai
(kockazattérkép, el6szobaablak-séma)

Milyen lehetséges veszélyeket azonositottatok, mennyire volt azokat kénny( vagy nehéz elhelyezni
a sémaban?

Mennyire sikerult teljeskorden listdzni a kockazatokat? Latva a tébbiek megoldasait, mivel egészite-
nétek ki a sajat kockazattérképeteket?

(sajtolista, médiaadatbank)

Milyen médiumok kerdiltek fel a listara, milyen tipusi médiumokkal szamoltatok egyaltalan?
Mennyiben épul a kommunikacio, a lista tikrében, a hagyomanyos és az online média csatornaira?
Milyen szakmai médiumok kerultek a listara?

Mik volndnak a,békeidd” kulcstizenetei a szervezetrél?

(monitoring, elérejelzés)

Milyen jelekbdél azonosithatok a kialakuld vélsdgok? Milyen folyamatokat, tényezdket talaltatok kriti-
kusnak, amelyeket mindenképpen monitorozni kell?

Mi volna az adatgydijtés, -rogzités lehetséges maédja?

Mi volna az a pont (hatérérték vagy jel), amely mozgdsba hoznd a vélsdgmechanizmusokat (belsé
vagy kilsé riasztas kiadasa)?

(célcsoportok, Uizenetek)

Milyen érintetteket azonositottatok, a szervezet mikddése kikre van hatéssal?

Ezek a kozvéleménycsoportok hogyan karakterizélhatok, és milyen csatorndkon érheték el? (Mi volt
az elktlonités alapja?)

Ezek a csoportok egy esetleges valsag esetén mit varnak, mi a legfébb érdekiik, mekkora a hatalmuk,
a képességuk arra, hogy a folyamatokba beavatkozzanak?

Vélsag idején milyen kulcstizenetek nyugtatnédk meg az egyes csoportokat?

Szervezetkartyak (minta)
(kockdazattérkép, el6szobaablak-séma)

A Magyar Allami Operahaz vezetéségének tagjai vagytok (miivészeti igazgatd, balettigazgato, Uzemel-

tetési vezetd, gazdasdgi igazgatd, f6-zeneigazgato stb.), feladatotok a szervezet kockazattérképének el-

készitése a kiadott séma szerint.

A Févarosi VizmUvek Zrt. Vezetéségének tagjai vagytok (értékesitési és Ugyfélszolgélati igazgato, nem-
zetkozi Uzletfejlesztési igazgatd, gazdasagi igazgatd, Uzemeltetési igazgato stb.), feladatotok a szervezet

kockazattérképét elkésziteni az adott séma szerint.
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Kis sulyd nem kontrollalt Nagy sulyd nem kontrolllt

A szervezet
valsagai

Kis sulyu kontrollalt Nagy sulyu kontrollalt

N

14. dbra: Kiosztando, kitéltendé segédlet

Forrds: a szerz$ szerkesztése
(sajtokapcsolati listak)

A Nemzeti Kozszolgdlati Egyetem vezetéségének tagjai vagytok (rektor, rektorhelyettesek, gazdasagi
igazgatd, kommunikacios igazgatd, tovabbképzési igazgatd, informatikai igazgato stb.), feladatotok 6sz-
szedllitani a szervezet (vagy valamely egyetemi kar) sajtokapcsolati listdjat.

A Dreher Sorgydrak Zrt. vezetéségének tagjai vagytok (HR-igazgatd, marketingigazgatd, pénzlgyi igaz-
gato, értékesftésiigazgato, ellatasilanc-igazgatd stb.), feladatotok dsszedllitani a szervezet sajtokapcsolati
listdjat.

(monitoring, elérejelzés)

A Févarosi Allat- és Novénykert vezetéségének tagjai vagytok (kézénségkapcsolati vezetd, takarmanyo-
zasi vezetd, lzembiztonsagi vezetd, gondozasi igazgatd, zoopedagdgiai vezetd, gazdasadgiigazgatd stb.),
feladatotok ¢sszegyUjteni azokat a dolgokat (eseményeket, folyamatokat, jeleket, mérészamokat stb.),
amelyek egy esetleges valsag bekdvetkezését elére jelezhetik a szervezetben. Gondoljatok végig, milyen
eszkdzok segithetnek ezek nyomon kdvetésében, véltozésaik monitorozésaban, ezéltal a vélségok korai
észlelésében!

A Budapesti Kozlekedési Kdzpont vezetdségének tagjai vagytok (mobilitasfejlesztési igazgato, tgyfél-
kapcsolati és értékesitési igazgatd, [T-igazgatd, infrastruktura- és bevételbiztositasi igazgatd, HR-igazgatd
stb.), feladatotok 6sszegyUjteni azokat a dolgokat (eseményeket, folyamatokat, jeleket, mérészamokat
stb.), amelyek egy esetleges vélsdg bekdvetkezését elére jelezhetik a szervezetben. Gondoljatok végig,
milyen eszkézok segithetnek ezek nyomon kévetésében, valtozasaik monitorozésaban, ezaltal a valsa-
gok korai észlelésében!
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A feladat online lebonyolitdsa esetén csoportszobdk kellenek az elemzémunkdahoz, és kérjink minden-
képpen prezentacidt a feladat megoldésainak bemutatdsara. A segédletek a csoportoknak (Microsoft
Teamsben a csatorndknak) kuldott Gzenetben vagy k6zds mappéban is megoszthatdk, a chatbe is bete-
hetdk. Az online munka sordn még magatél értetédébb, hogy a résztvevok tovabbi elektronikus forraso-
kat hasznalnak fel, ezeket a kezdeményezéseiket tdmogassuk. Kapjon teret a kreativitds és a meggy6z%
kommunikacié eszkoztaranak egésze!

A gyakorlat elméleti hattere

Kockdzatmenedzsment

A kockazat fogalma és megkozelitése szakterletenként eltérd, ltaldban valamilyen veszély, sérilés, baj
vagy kellemetlenség lehetésége, az [T-terlleteken &ltaldban informaciéhiany.””" A Munka térvénykdnyve'”?
és az eurdpai munkajog szamara altaldban valamilyen veszélyhelyzetben sértlés vagy egészségkarosodas
valdszinliségének és sulyossagadnak egyittes hatdsa (a munkavallaléra), a pr-ben mindennek a reputaciéra
gyakorolt hatésa.

A fenyegetés pedig olyan lehetséges muvelet vagy esemény, amely a védettséget, biztonsdgot (IT),
a szervezet normal mikddését veszélyezteti (menedzsment). ,Kockdzatmenedzsment (risk management)
a vezetési elvek, tapasztalatok és eljarasok rendszeres alkalmazésa a kockézatok azonositasara, megfigyelé-
sére, elemzésére, felmérésére és csokkentésére””?

A kockazatkommunikacio azért Osszetett tertlet, mert indokolatlan félelemkeltés nélkul kell tudnia el6-
segiteni a biztonsagtudatos viselkedést, fenntartani a veszélyek irdnti éberséget, felkésziteni az ismeretlennel
valé taldlkozasra. Az Uzenetek kidolgozasakor pedig szamitasba kell venni nemcsak a korabbi tapasztalato-
kat, hanem a kockazatokkal kapcsolatos érzelmeket, az dltalanos kockazattdrést (kockdzattoleranciat), a szer-
vezetbe vetett dltaldnos bizalmat és a nyilvdnossag kozelségét.'

Sajtdlista, médiaadatbank

A sajtolisték és médiaadatbank osszedllitdsanak célja, hogy gyors (azonnali) kbzvetlen elérhetéséget bizto-
sitson a szervezet szempontjabdl leghatékonyabbnak tartott kommunikécios csatornat jelenté médiumok
és Ujsagirdk felé. Ez azt jelenti, hogy a rendelkezésre &ll6 kapcsolatokat a szervezet nemcsak nyilvéntartja, de
meg is sz(iri, hogy a kommunikacios prioritdsok szerint fektessen energiat a kapcsolatok apolasaba. Igy ve-
szély esetén mar bejaratott csatorndkon keresztil fordulhat a kézvélemény felé. Funkcionalitdsukat tekintve
vannak éltaldnos és szakmaterdleti cimlistak, médiumok szerinti listék, hirigyndkségi cimlistak és fészerkesz-
t6i, rovatvezetdilistak. Természetesen sziikség lehet nemzetkozi és szovivoi cimlistakra is. A listak kbzos voné-
sa az egységes szerkezet a kdnnyU kereshetdség érdekében.'” Minimalis adattartalma altaldban a kdvetkezé:

1" Laszl6 Gabor: Kockdzatértékelés, kockdzatmenedzsment. Budapest, Nemzeti Kozszolgalati Egyetem,
2014.

2 Mvt. 87. § 1/B.

'3 Laszl16 (2014): i. m. 4.

174 Melissa Janoske — Brooke Liu — Ben Sheppard: Understanding Risk Communication Best Practices:
A Guide for Emergency Managers and Communicators. Report to Human Factors/Behavioral Sciences
Division, Science and Technology Directorate, U.S. Department of Homeland Security. College Park, MD,
START, 2012.

15 Nyarady—Szeles (2004): i. m. 164.
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4. tdbldzat: Sajtolistaminta

Médium neve Személy neve Telefon/e-mail Levelezési cim Beosztas Megjegyzés
24.hu Minta Zoltan rovatvezetd
HVG Példa Gréta f6szerkeszté
Portfolio.hu Sablon Ede fotériporter

Forrds: Nyarady—Szeles (2004): i. m. 165. nyoman a szerzé szerkesztése

A médiaadatbank egy joval bévebb adatbazis, amely minden szamottevé médium fontos informacioit tar-
talmazza a megjelenés gyakorisdgatol kezdédden az olvasottsagi/nézettségi adatokon keresztll a hirdetési
tarifakig és a médiumok egy-egy példanyadig bezérdlag. A médiaadatbankok 6sszeallitdsaval kapcsolatos
feladatot egyetemi képzésben célszer( otthoni feladatnak kiadni, de a szakmailag mértékadd médiumok
listdzasdra mas feladatok keretében is sor kerilhet (példdul Ramsay-gyakorlat, issue management téma fel-
dolgozasa stb.).

Vélsdg esetén (de békeidében is) olyan szempontok dontenek az egyes médiumok rangsorardl, mint
az elérés, a kozzététel gyorsasaga, a médium meghatdrozé jellege, befolydsa, presztizse, a meglévé kapcso-
latok szorossaga.'”®

A vélsdgkommunikdcié masik dokumentécids alapja a sajtdkapcsolati Grlap, amely, ha kdvetkezetesen
és pontosan vezetjik, utdlag is komoly hasznunkra lehet a valsdgkommunikacio értékelésében és a jovére
vonatkozd kommunikécios tervek pontositdsdban. De mit rogzitiink az Grlapon? Elsésorban azt, hogy kik
részérél, mikor, milyen megkeresések érkeztek, és azokra milyen valaszokat adtunk.

Az alabbi Urlapot barmely akvariumgyakorlatban vagy szimulacio sordn hasznalhatjuk arra, hogy a meg-
figyel®k rogzitsék az eseményeket, vagy a vélsagstab erre kijelolt tagja dokumentdlja a kdzléseket (Ram-
say-gyakorlat, Foxconn, Krokodil Zoo, AXIS stb.).

176 Anthonissen (2009): i. m.
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Sajtékapcsolati Grlap

Idépont: (de./du.)
Hétfé, kedd, szerda, csuitortok, péntek, szombat, vasarnap

Datum:

Hivé fél:

Megjelenés:

Médiacég:

Megkeresés hatérideje:

Elényben részesitett megkeresési méd:

Telefonszam/mobilszdm:

E-mail-cim:

A feltett kérdések:

Informaciét ad6 személy:

Kiadott informacio:

Tajékoztatast jovahagyod személy:

Utankovetés:

15. dbra: Sajtckapcsolati drlap

Forrds: Anthonissen (2009): i. m. 68. nyomdn a szerzd szerkesztése
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Erintettek a valsag sordn

Coombs felhivja a figyelminket arra a nem elhanyagolhaté tényre, hogy bér készitliink elézetes célcso-
port-analizist a felkészUlési szakaszban, és ennek sordn minden bizonnyal beazonositjuk a véllalatvezetésben
megszokott olyan célcsoportokat, mint az Ggyfelek, tulajdonosok, beszallitdk, felligyeleti hatdsdgok, piaci
konkurensek vagy az alkalmazottak stb., bizonyara lesz az érintetteknek egy kore, amelyik nem jelenik meg.
Ez pedig az &ldozatok csoportja. Azt ugyanis maga a valsdg konstrudlja. A baj bekovetkezésekor valik tény-
szer(ivé, hogy kiket érint kdzvetleniil vagy kdzvetetten, és kik azok, akikre csapast mér. Aldozatnak tekinthetd
mindenki, akit az adott valsag fizikailag, lelkileg vagy pénzlgyileg sért."”” Jomagam ezt azzal egészitettem
ki, hogy aldozat az is (bar masodlagos szinten), akit az eseményekkel dsszefliggésben jogaiban korldtoz-
nak.'”® Terrorcselekmények utan vagy kézegészséguigyi veszélyhelyzetben ez kdnnyen bekdvetkezhet, mint
ahogyan azt mi is tapasztalhattuk akdr a 2015. november 13-ai parizsi merénylet vagy a 2019-2022-es Co-
vid-vdlsdg kapcséan. Elébbi esetben a jogaink és a maganszférank sérilt a fokozott biztonsagi intézkedések
miatt. A legszenzitivebb érintetti csoportunk 6k lesznek. Taldn morbidnak hat ezt mondani, de addig j¢, amig
tudunk velik kommunikalni, mert ha nem, az nagy eséllyel azt jelenti, hogy halélos dldozatokrol kell megem-
lékeznlink és/vagy olyan mértékd a bizalomvesztés, hogy a kapcsolat nem helyredllithato.

A szertedgazd érintett elméletek kdzll a valsdg-pr elészeretettel hasznalja Max Clarckson,'” Ronald
Mitchell és szerz6tdrsai,'® Robert Philips'®' és Michel Capron'? elméleteit és tipoldgidit, illetve ezek valami-
fajta keverékét. Barhogyan is, kdrunkra nem valik, ha megfogadjuk azt a tandcsot, hogy mérlegeljik az egyes
szereplék (kozvéleménycsoportok) befolydsold erejét, stirgetd igényeit és legitimitasat.’®® Philips elismeri,
hogy vannak Ugynevezett normativ érintettek, akik irdnt a szervezet kozvetlen felel6sséggel tartozik (ira-
nyukban pénzigyi, jogi, mordlis és etikai felel6sséggel tartozik, példaul a munkavallalok, a szerz6déses part-
nerek). Szamol ugyanakkor a derivativ érintettekkel, akikkel szemben feleléssége csak attételes, de szaméra
jelentds hirnévvesztést okozhatnak (példaul a média). Vannak mellettik tovabbd veszélyes vagy szunnyadd
érintettek (példaul a tolvajok, ipari kémek), akikkel szemben semmilyen felel¢ssége nincs a szervezetnek.

Clarkson az elsédleges és mésodlagos érintettek csoportjat pedig annak fliggvényében kilonitette el,
hogy kozvetlenil részt vesznek-e a szervezet tranzakcidiban, részvételtk nélkul a szervezet fennmaradhat-e.
Capron pedig a csendes vagy hianyzo érintettek fogalmaval hivta fel a figyelmet a jelen nem 1évé (de a ha-
tdsokat elszenvedd) jové generdcidkra.

177 Coombs (2012): i. m. 151.

178 Kriské (2016): i. m.

1% Clarckson, Max B. E.: A Stakeholder Framework for Analysing and Evaluating Corporate Social Per-
formance. Academy of Management Review, 20. (1995), 1. 92—-117.

180 Ronald Mitchell K. — Bradley R. Agle — Donna J. Wood: Toward a Theory of Stakeholder Identifica-
tion and Salience: Defining the Principle of Who and What Really Counts. The Academy of Management
Review, 22.(1997), 4. 853-886.

181 Robert Philips: Stakeholder Theory and Organizational Ethics. San Francisco (CA), Berrett-Kohler,
2003.

182 Michel Capron: L’Economic Ethique Derivée: La responsabilité des enterprises a I’ épreur de I’ huma-
nisation de la mondalisation. Paris, United Nation Educational, 2003. Idézi Suzanne Benn — Diane Bolton:
CSR-iranytii — alapfogalmak, kulcskoncepciok. Budapest, Atlantis Press Kft., 2015.

185 Mitchell et al. (1997): i. m.
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Monitoring és elérejelzés
A kockézati tényezok csokkenésének harom jelentds terilete van:
- Azel6rejelzés technikai eszkozrendszerének korszerUsitése, fejlesztése.
- A valsag (katasztrofa) altal veszélyeztetett embercsoport kommunikacids és magatartas-kulturaja-
nak olyan irdnyba torténd alakitdsa, amely a veszteség csokkentését segfiti eld.
— Az orszaghatarokat sem ,tisztel®” vélsdgok esetén nemzetkdzi egylttmUkddési és kolcsdnods segit-
ségnyujtasi rendszer megszervezése.
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7. Az aktiv krizis szakasz

A tréningen els6sorban a kommunikacioval foglalkozunk, de le kell szogezni, hogy
csak pr-fogasokkal nem orvosolhatok a valsagok, kiilondsen hosszil tavon nem, hiszen
a cél a szervezettel szembeni (ko6z)bizalom helyreallitasa. Az pedig mindig csak hosszu
tavon és cselekvd modon ,,vizsgazik”. Ismerni kell (fel kell tarni) a probléma gyokerét,
¢és a megoldasoknak is onnan kell indulni. A szervezet nem elégedhet meg annyival,
hogy a kérdés lekeriil a napirendrdl, €s a média nem foglalkozik mar az liggyel. Mivel
azonban a tények olvasata sokféle lehet, az értelmezés pedig erésen szubjektiv, nem allhat
meg a kommunikacio a tényko6zlésnél. A kézvélemény raadasul mintha telhetetlen lenne,
Oonmagaban a j6 szandék bemutatasa sem elég, az érzelmi vonalnak is meg kell jelennie
a kozlésekben.'™ (Anélkiil persze, hogy egy sz6vivé mondjuk zokogasban torne ki, vagy
egy vallalatbirodalom feje él6 adasban omlana 6ssze.) Ugyanakkor kellenek a hitelesito
arcok, a rendszeres kozlések, amelyekkel a talalgatasoknak és (alaptalan) aggodalmaknak
elejét vehetjiik. Ezért van az, hogy a vezetdket is tréningezni kell, nem allhat mindig
a szovivo a kamera elé, szakteriileti specialistakra lehet szlikség, szakmailag kompetens
vezetOk kiallasara.

Mert mibdl is all a valsagkezelés vagy krizisvalasz (crisis response)? Katasztrofalis
események esetén a slirgdsségi szolgalatok beavatkozasa az elsddleges, amely az emberi
¢letet menteni €s a lakossagot ér6 egészségligyi hatasokat csokkenteni igyekszik, illetve
helyreallitja a kdzbiztonsagot €és az alapvetd sziikségletek kielégitését szolgald infra-
strukturat. Ez a fajta valaszadas tilnyomorészt az azonnali és rovid tavu sziikségle-
tekre Osszpontosit, €s éppen ezért altalaban ,katasztrofaelharitasnak™ (disaster-relief)
is nevezik. A hatar az ilyen tipust beavatkozas (valasz) és az azt kovetd helyreallitasi
szakasz (recovery) kozott egyértelmi. Egyes valaszintézkedések, mint példaul az ideig-
lenes lakhatas biztositasa és a vizellatas helyreallitasa gyakorta atnyulik a helyreallitési
(gyogyulasi) szakaszba.'®’

A kovetkez6 feladatokban elsdsorban a valsagstab miikddésével, a nehéz helyzetekben
alkalmazhato retorikai stratégiakkal foglalkozunk részletesebben, amelyek a kovetkezok
(5. tablazat).

184 Anthonissen (2009): i. m.
185 UNISDR (2009): i. m. 24-25.



5. tablazat: Retorikai stratégiak valsaghelyzetben

Tagadasi stratégiak

Ellentamadas A vad és vadlo visszatamadasa, fenyegetés (erével, perrel)

Tagadas A krizis tagadasa és okszerll alatimasztasa

Biinbakkeresés A szervezeten kiviili személy vagy csoport okolasa

Menteget6zés A feleldsség minimalizalasara tett kisérlet, a szandékossag tagadéasaval
Megokolas, indoklas Magyarazat adasa, az okoz6 megérdemelt sorsa

Ujjaépitési stratégiak

Kartérités Pénz vagy egyéb juttatas felajanlasa az aldozatoknak

Bocsanatkérés Nyilvanossag el6tti felelosségvallalas és bocsanatkérés

Emlékeztetés Korabbi érdemek, eredmények hangsulyozasa

Hizelgés Az érintettek dicsérete, hizelgés

Aldozatszerep Annak hangstlyozasa, hogy a hatasok elszenveddje a cég, maga is aldozat

Forras: Sellnow—Seeger (2013): i. m. nyoman a szerz6 szerkesztése

11. gyakorlat — A kihullé6 munkaeré (Veszteségkommunikdcio)

A kovetkezé feladat azt jeleniti meg nagyon plasztikusan, hogy a kezdeti haritas hogyan fordulhat ellentink,
kulondsen, ha megszegjik a,szamolj a legrosszabb eshetéséggel” szabélyt. Egy nemzetkdzi sajtévisszhangot
kapott tgy 6nmagaban is elemzésre érdemes, killondsen, ha a hirértéket befolydsold szamos tényezd jelen
van, Ugymint a résztvevok ismertsége és befolydsa, elit nemzetek vagy szervezetek érintettsége, jelentds kar
vagy normasértés, a kozvélemény észlelései, folytatélagosség stb.

cél
A retorikai stratégidk tudatositasa és a veszteségkommunikacié elveinek megismerése, kdzszereplés-gyakor-

lat kulturdlis tényezék figyelembevételével.

Alkalmazasi teriilet
Valsdg- és véltozdsmenedzsment, valsdgkommunikacio, interkulturalis menedzsment

Résztvevék
Minden résztvevé kiscsoportban, egyfajta,forgd” akvariumhelyzetben

IdSigény
50-60 perc
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Eszkozok
Esetleirds vagy az Ujsagcikkek kronologikus rendben, kartydk a sorshizashoz (a retorikai stratégidk megne-
vezésével)

Forras
Sajat feladat médiafigyelés alapjan (az eredeti hiranyag kissé dtalakitva, dramatizélva)

Altalanos leiras

A résztvevék egy tavol-keleti, telekommunikécios alkatrészeket gyartd nagyvallalat valsagaval szembesul-
nek: a dolgozdk dngyilkossagi hulldmaval. A cég tulajdonosdnak szerepébe helyezkedve kell tajékoztatniuk
a kozvéleményt. A feladat nehézsége, hogy Ujabb és Ujabb informaciok és torténések drnyaljdk a helyzetet,
és a csoportok nem Iéphetnek ki a szdmukra kiadott stratégia (tagadds, ellentdmadds, az esemény jelentd-
ségének csokkentése, teljes beismerés és bocsanatkérés) keretei kozul. Ahogyan a feladat halad csoportrdl
csoportra eldre, a tréner Ujabb informacidkkal hozza nehezebb és még nehezebb helyzetbe a soron kdvet-
kezé nyilatkozot. Végul a csoportos megoldasokat és a vald életbeli végkifejletet Gsszevetik.

A gyakorlat |épései

Sorszam A gyakorlat Iépései Id6igény (perc)
1. A tréner kiscsoportokra osztja a résztvevéket, és elmondja, hogy egy tajvani
iparmagnas szerepébe kell helyezkednitk, majd roviden felolvassa a vonatkozo 3

sajtdbanyagot. Ezutan sorsoldssal dél el, hogy melyik csoportnak milyen retorikai
stratégidt kell alkalmaznia.

2. A kiscsoportok dolgoznak. 10
3. A tréner megkéri az elsé csoport szovivéjét, hogy a nyilatkozo szerepébe helyezkedve

mutassa be a csoport megoldasat. A tobbi csoport tagjai Ujsagirdi szerepbdl kérdeznek. 5
4. A tréner Ujabb aktualitasokkal tereli Gj mederbe a feladatot, a hatralévé csoportok

finomithatnak Uzeneteiken. 5
5. Kovetkezik a médsodik kiscsoport szovivdje, az Ujsagirdk kérdeznek. 5
6. A tréner Ujabb hattér-informaciokat oszt meg, és idét ad a tovabbi két csoportnak 5

kozléseik finomhangoldsara, az Ujsagirdknak Ujabb és Ujabb kérdések OsszegyUjtésére.

7. Kovetkezik a harmadik és negyedik kiscsoport sajtotajékoztatdja, mint az elézéekben. 10-15

8. A csoport 8sszegez, a tréner kiemeli a Iényeget, kitér a kulturdlis kontextusra, 10-15
a veszteségkommunikacio kihivésaira a digitalis média kordban.

Tréneri informaciok

A tréner maga jeldlje ki a sajtotajékoztatdk sorrendjét, minden akvariumhelyzet utan adjon idét a tobbi cso-
portnak, hogy pontositsanak a kozléseiken. Célszer(l a tagadasi stratégiak valamelyikével kezdeni az akva-
riumgyakorlatokat, hiszen a résztvevok altaldban azzal a feltevéssel élnek, hogy elég verbalizalni a vadak
visszautasitasat, és a felmerilé kérdések mindegyikére nemmel valaszolni.,Nem a mi hibank. Nem a mi fe-
lel¢sségtink. Nem igaz, hogy embertelenek a munkakorilmények”stb. A végére maradjanak a helyredllitast
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célzo, Ujjaépitési stratégidk. gy a résztvevék mér az elézé nyilatkozok hibait is figyelembe véve csiszolhatjak
megoldasaikat és folyamatosan bonthatok ki az szintétlenség és felel¢sségharitas buktatoi.

Ha a tréner nem akarja a véletlenre bizni a nyilatkozd személyek ,megizzasztasat’, azt, hogy az Ujsagirok
szembesitsék Sket a kdzvélemény elvérasaival, készithet facilitacios kartydkat az Ujsagirdszerepbe helyezke-
d& csoporttagok szamdra. Ugyanakkor a gyakorlat azt mutatja, hogy ha a kézlemények megszévegezésébe
nem is minden esetben, de a kérdésfeltevésben eddigre komoly elérelépést mutatnak a résztvevék.

A megbeszélés szempontjai

- Milyennek ftélitek az egyes stratégidk sikerességét és hitelességét a kodzvélemény szempontjait,
elvérasait figyelembe véve?

— Az Ujabb és Ujabb médiahirek a valsdgkommunikacié mely alapelveit idézték emlékezetetekbe?

- Milyennek itélitek az egyes csoportok megolddsait nemcsak a retorikai stratégidk, de a meghozott
intézkedések szempontjdbol?

- Mennyire illeszkedett a csoport altal kapott retorikai stratégia diktélta kozlés a személyes értékren-
detekhez?

- Miazalapvetd kuldnbség akozott, ahogyan eurdpaiként tekintlink az dngyilkossadgokra, és ahogyan
azt a kinai kdzvélemény megitéli?

- Miaszerepe azindividualista és kollektivista kulturdlis dimenzidnak, amikor munkahelyi balesetekrél
vagy 6ngyilkossagokrol beszéltink?

- Akonkrét esetben mit jelent a kommunikaciéra nézve, hogy multinacionalis véllalatok szamara gyar-
té Uzemet érint a valsag?

Esetleiras/Forgatokonyv
(elsd hiranyag)

A tizedik Foxconn-dolgozé lett ngyilkos [47]

Majus 26-an levetette magat a Foxconn sencseni Uizemének egyik éplletérél egy 19 éves fiatalember.
Az elsédleges rendérségi vizsgalatok szerint egyértelmUen 6ngyilkossag tortént. A Kina északnyugati
részén taldlhatd Kanszu tartoménybdl szarmazo férfi a tizedik a sorban, aki dnkezével vetett véget éle-
tének a cégnél. Tobben l4ttdk, ahogyan a mélybe veti magat. Terry Gou tajvani millidrdos cégvezeté
a helyszinre utazott, hogy ott valaszoljon a kdzvélemény védjaira a gyarban tapasztalhatd embertelen
munkakortlményekkel kapcsolatosan, és megnyissa a gyar kapuit az Ujsagirok elétt. Az eseményre mint-
egy 300 Ujsagiré volt hivatalos.

(Hattér-informécio a csoportoknak egységesen)

Gou Tajvan 3. leggazdagabb embere. A Foxconn Osszesen mintegy 820 ezer embert foglalkoztatd
elektronikai készllékgyarto, beszallitdja olyan nagy cégeknek, mint az Apple, a Nintendo, a Dell, a Hew-
lett-Packard, az Intel vagy a Microsoft. Sencseni Gzemében dsszesen 420 ezer embert foglalkoztatnak.
Egy 21 éves fiatalember a munkakorilményekrél Ugy nyilatkozott a sajtdnak, hogy heti hat napon
12 6ras mlszakban dolgoznak, és munka kdzben még csak nem is beszélhet a kollégdival.
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Mkadjon barmennyire is jol a valasztott retorikai stratégia, a tréner elmondja, mi is volt a cégvezetd elsé
nyilatkozata, s kéri, hogy a csoportok ennek tikrében gondoljak és tervezzék Ujra megnyilatkozasaikat.

(masodik hiranyag)

Vezetéi vizit utan Ujabb 6ngyilkossag a Foxconnal [48]

Ahogy Terry Gou a helyszinre érkezett és kamerak elé 4llt, hogy bizonyitsa a cég artatlansagat, mintegy
pontot téve az i-re, Ujabb 6ngyilkossag tortént. EzUttal egy né ugrott le a sencseni gyar munkasszalléja-
nak tetejérél. Gou nyilatkozataban tagadta, hogy a munkakértilmények kdzrejatszottak volna a haldlese-
tek bekdvetkezésében, és Ugy érvelt, hogy

,Ha egy térsadalomban nd a bruttd hazai termelés, akkor éltaldnossdgban emelkedik az 6ngyilkossdgok
ardnya is. Beszéltem pszichologusokkal, akik biztositottak arrél, hogy az 6ngyilkossagi aranyunk joval
alatta van az orszagos atlagnak”

Kovetkezik a masodik sajtotdjékoztatd (még mindig a tagadas, haritds valamely retorikai stratégidjaval)
(harmadik hiranyag)

Az Apple-vezér aggasztdnak nevezte az 6ngyilkossagokat [49]

A 11. haldleset utdn aggasztonak nevezte a Foxconndl tortént dngyilkossagokat az Apple vezérigaz-
gatdja, aki egy szakmai konferencian szélalt meg elészor az tigy kapcsan. Ugy fogalmazott, ez egy ne-
héz Uigy, amit megprébalnak megérteni, mielétt okoskodndnak. Hozzétette, hogy a kinai gydr nem egy
JzzasztomuUhely” A Guardian felvetette, hogy a Foxconn-ndl tortént haldlesetek arnyékot vethetnek
aziPad sikereire is. Ha ez nem volna elegendé, a South China Morning Post kdzzétette azt a kdtelezettség-
vallaldsi nyilatkozatot, amelyben a Foxconn Uj belépdinek igéretet kell tennitik arra, hogy nem 6lik meg
magukat, vagy ha mégis, akkor a csalddjuk nem kaphat karpotlast. [50]

Kozben az egyik elhunyt hozzatartozéja nyilatkozott a Libération nev( francia lapnak, és elmondta, hogy
a fivére, aki janudrban hunyt el, arrél panaszkodott, hogy nem birja a munkakorilményeket. Decem-
berben 120 6rét tuldrézott, noha a Foxconn alkalmazottai hivatalosan nem dolgozhatnak tébbet heti
hatvan 6ranal. Rdadasul a férfinak az utolsé két hétben a vécét kellett takaritania. A fotékon, amelyeket
a fii névére a hullahdzban készitett és a sajtoban bemutatott, latszik, hogy a férfi koponyasériléseket
szenvedett, és egész testét zUuzddasok boritottak. A renddérség szerint a fill az erkélyrdl esett ki, apja
azonban meg van réla gy6ézédve, hogy fia nem lehetett ongyilkos, ezért kartéritést kért a cégtél. A fid
anyja szerint mindenki arra figyelmezteti 6ket, hogy 6riltség lenne jogi Uton megtamadni a Foxconnt,
Ugylket eddig egy tgyvéd sem vallalta.

Kovetkezik a harmadik sajtotajékoztatd (valamelyik Ujjaépitési vagy tdmogatast néveld stratégiaval).
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(negyedik hiranyag)

Kompenzacié és megel6zés

Terry Gou elnézést kért, és elmondta, hogy a jovoben nem alkalmazzak a kordbban kifogasolt kotele-
zettségvallalasi nyilatkozatot, és szamos megelézé intézkedést tesznek. A tarsasédg a mult héten 30, ezen
a héten pedig 70 szézalékos fizetésemelést jelentett be. EI¢bbi emelést mar minden munkatérs meg-
kapta, utobbit pedig akkor vezetik be, miutdn elvégeztek egy harom hénapos teljesitményértékelési
felUlvizsgalatot. A 70 szazalékos emelés elvi lehetdség, a dolgozdk jé teljesitményk esetén érhetik el azt,
hogy akar havi 2000 jiant (70 ezer forint) keressenek, ami kétszerese annak, amennyit az dngyilkossdgok
elétt kaptak.

Kovetkezik a negyedik sajtotdjékoztatd (Ujjaépitési vagy tdmogatast ndveld stratégidval).
(zaré hiranyag)

A cég Ugy dontott, hogy az altaldnos hangulatjavitas céljabdl megvaldsitott fizetésemelésen tul olyan
korhazat hoz létre, ahol szakemberek foglalkoznak a dolgozdkkal. Mintegy masfél millié négyzetméte-
ren, a szallék és gyarépuletek kordl pedig hédlékat fognak kifesziteni, hogy ezzel is akadalyozzék az dngyil-
kossagi kisérleteket. Gou megjegyezte: tudja, hogy ez bolond 6tletnek hangzik, de ha életet menthet,
akkor meggéri.

A véllalatvezetés négyezer csoportba osztotta alkalmazottait, csoportonként dtvenes létszammal, hogy
eléseqgitse kozottlk a kommunikéciot. A mintegy szaz hivatdsos szakember mellett dnkéntes lelki gondo-
zokat is valogattak, akiknek szamat egy honapon belill ezerre szeretnék névelni. Ev végén 18 dngyilkos-
sagi kisérletbdl 14 haldllal végzédott. A rd kdvetkezd években mér nem volt hasonléd mértékl — média-
nyilvédnossagot kapott — dngyilkossagi hulldm. Méasfél évvel késébb ugyan a fizetésemelések elutasitasa
miatt ismét cimlapokon szerepelt a Foxconn, akkor témeges 6ngyilkossdggal fenyegetdztek a gyar dol-
gozoi. (Abban az esetben is megallapodas szlletett végul.)

A feladat online lebonyolitasakor a legfébb kihivas a csoportszobak dinamikus nyitésa és zarasa, a részt-
vevék termekhez rendelése, majd a visszavaltas a kdzos plenaris szintérbe. Itt is érvényes, hogy elsésor-
ban a nyilatkozd személynek és az aktudlis kérdezének van bekapcsolva a kamerdja. A tréner az Ujabb
fordulatot hozo informdcidkat ne kildje ki frdsban, mindig csak olvassa fel, egyszer! Ebben a feladatban
kérjik meg a résztvevéket, hogy ne hasznéljanak kilsé forrasokat, lehetdleg erre idét se hagyjunk nekik.
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12. gyakorlat — Végzetes kirdndulds

A példatarban (a valdsaghoz képest) taldn a legnagyobb atalakitason dtesett torténet, amelyet egy ausztriai
megtortént baleset ihletett 2013-ban. [51]

cél

A gyakorlat célja a vélsdgstab mukodésére vonatkozd szabélyok tudatositasa, az ostromérzet megtapaszta-
lasa, valamint a negativ érzelmek kezelése. A kordbbiakhoz hasonldan a feladat szintén alkalmas a retorikai
stratégidk tudatositasara, a nyilatkozatadas gyakorlasara.

Alkalmazasi terilet
Valsag- és véltozdsmenedzsment, vélsdgkommunikacid, krizisintervencio

Résztvevdk
Minden résztvevé kiscsoportban, stadbtagként, megfigyeléként vagy Ujsagirdként akvéariumhelyzetben

Id6igény
60-90 perc

Eszk6zok
Esetlefras, szitudcios kartyak

Forras
Sajat kidolgozasu feladat médiafigyelés alapjan

Altalanos leiras

A résztvevOk megkapjak az esetelirdst és néhdny percet, hogy végiggondoljdk, melyik oldalon kivannak részt
venni a feladatban: stabtag, Ujsdgird vagy megfigyeld. Ezutan a stab 6sszell, és megvitatja a helyzetet, szép
lassan kibontakozik a tébbrétegl konfliktushald, amely terheli a munkafolyamatot, hatréltatja a hatékony
megoldaskeresést. A stdb dontést hoz, nyilatkozatot készit eld, sajtdszereplés kdvetkezik, majd feldolgozd kor.

A gyakorlat Iépései

Sorszam A gyakorlat Iépései 1d6igény (perc)
1. A tréner elmondja, hogy a feladatban egy tantestilet szerepébe helyezkedik a csoport, 1-2
és lebonyolit egy vélsdgtandcskozast. A résztvevék vélasztanak a lehetséges szerepek
kozdl. A tréner kiosztja a szereplapokat és az esetlefrast.

2. A'stab Ulést tart. 25

3. Az este nyolc orai sajtétajékoztatd szimulacioja kdvetkezik. 15

4. A tanulsdgokat 6sszegezve a stab ismét dsszedll, készll a masnap reggeli televizids 10
szereplésre.

5. A reggeli televizids interju kovetkezik. 5
A csoport plendris megbeszélés keretében ¢sszegez. 20
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Tréneri informacidk

Az a tréner, aki nem akar Ujabb emberi veszteséggel kapcsolatos kommunikécios folyamatot bevinni a cso-
portba, kiomlések, szennyezések, belsé szabotazsok vagy hivatalai korrupcié esetlefrdsaival is felcserélheti
a SzZituaciot.

A megbeszélés szempontjai

- A csoport hogyan értékeli a kiilonbdzé szerepldk jelenlétét? (Reflektal-e egyaltaldn a stdb 6ssze-
tételére?)

- Milyen szempontok mentén zajlik a megbeszélés?

- Milyen értékek fejez6dnek ki a stabilés sordn?

- Milyen konkrét intézkedést hoz a csoport?

- Milyen célcsoportok kommunikdcids sziikségleteit nevesiti a csoport az Ulés sordn, melyek irdnya-
ban jut el az Uzenet/kdzlés kidolgozasaig?

- Hogyan jelennek meg a fliggelmi viszonyok a megyvitatés, az érvelés és a dontés soran?

- Kit vélaszt nyilatkozattevének a stéb, és ennek mik az elényei és a hatranyai?

- Mennyire korlltekintéen listaztdk a felmertld és az Ujsagirok részérdl varhatd kérdéseket, mennyire
precizen kidolgozottak a valaszok?

— Hogyan hasznélja a csoport a mar ismert eszkdzoket, amelyekkel dtlathatobbd, strukturdltabbd te-
hetné a vélsdgkezelési és kommunikaciés folyamatot? (Ki a moderator, jegyzékdnyvvezets, mi kerdl
a kommunikacids formanyomtatvanyokra, az &tmeneti nyilatkozatba? stb.)

Az akvariumhelyzet megvalositésa érdekében mindig a stdb van a kdzéppontban, a stadbtagok kamerai
végig be vannak kapcsolva. Kindljuk fel a lehet&séget, hogy a stab is rogzitse elérehaladasét jegyzetként
vagy Jamboardon stb. Az Ujsagirok és a megfigyel&k szamara (akik végig a kulisszak mogé latnak) szintén
biztosithatunk jegyzetfellletet, ahol észrevételeiket rogzithetik, és a végén kronologikus vagy mas rend-
ben kdzdsen dtbeszélhetik a csoporttal, konkrét visszajelzéseket adhatnak.

Esetleiras
(kiosztandd handout)

Onok a XXV. keriileti Edtvos Gimnazium dolgozoi. Egy szomor eset kapcsan tlnek dssze az intézmény
elsé vélsagtanacskozasara. Most kapték az értesitést, hogy az Ausztridban kirdnduld 11. ¢ osztély egyik
tanuldjat haldlos baleset érte az évente megrendezett kalandturan. Az iskolaigazgatét a kisérd tanar,
Pintér hivta fel egy alsé-ausztriai rendérérsrél. Pintér rutinos, jo fizikumd, a tanuldk kérében népszerd
oktaté. Most megtdrt hangon szamolt be réla, hogy a kihallgatds szlinetében telefondl. A hatdsédgok
nagyon korrektek, korultekintéek, mar eljarast is inditottak az Ugy kivizsgaldsa érdekében, igy az osztaly
varhatdan egy nappal tovabb kénytelen Schwarzauban idézni.

A 35 fés osztély tagjai is rutinos turdzénak szamitanak, hiszen sporttagozatos osztélyrdl beszélink,
amelyik tobb korosztélyos hazai tulélétura, terepfutd- és sziklamaszdverseny gydzteseit adta az elmult
években. A koponyasérilés kovetkeztében elhunyt fiatal a 17 éves Benedek Daniel, akit mindenki csak
Bendének hivott. Osztalytarsndje, Molndrka Zsanett tdbbszords csonttdréssel szintén kérhazba kerult.
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A tébbiek mind épségben vannak. A két fiatal kéz a kézben zuhant a mélybe, amikor a csoport letért
a kijelolt turautvonalrdl.

A kirdndulds utolsé napjan heves esdézések voltak Ausztria-szerte, a csoportot éppen egy hegytetdn érte
a zivatar, ezért révidebb utat kerestek, hogy mihamarabb célba érjen az 4tazott-atfazott csoport. Bende
és bardtndje a csoport kdzepén haladtak. Az eléttik 1évék mar percekkel kordbban atgdzoltak a vizmo-
sason, ahol a két fiatal egyensulyat veszitve a vizbe zuhant. Pintér és a csoport masik fele pedig csak
percekkel késébb ért a gdzlohoz. Addigra két tarsuk mar segitett Bendének és Zsanettnek kikecmeregni
a vizbdl. Bende sértlései nem tlintek komolynak, apré karcolds és egy jokora pup éktelenkedett a hom-
lokédn. Zsanett azonban komoly fajdalmakrél szamolt be. A térdét és a bal karjat fajlalta, nyilt csuklotorése
volt, amely erésen vérzett.

Pintér a helyszinre érve azonnal elsésegélyben részesitette a lanyt. Labat sinbe tették, karjat felkototték,
a vérzést nyomokotéssel csillapitottdk. Az osztaly igy folytatta Utjat, mignem helyiekkel taldlkozva se-
gitséget kértek, s a sérlltekért menté érkezett. Mire a fiatalok a neunkircheni kérhazba keriltek, Bende
eszméletlen éllapotban volt, életmenté miitétet hajtottak végre rajta, de kdzben a szive ledllt, és mar
nem tudtak Ujrainditani. Zsanett sérilléseit ellattak, az éjszaka folyaman két miitéten esett at. Allapota
stabil. Az osztély zaklatott.

Szereplapok
1. Gazdasdagi igazgato
Dobbenettel hallgatja a torténteket, s mar eldre fél a szemrehanyasoktdl. Nemrégiben ugyanis néhany
iskolai baleset kapcsan on beszélte le a szlldket arrdl, hogy jelentsék a biztositasi kdreseményt, hogy ne
rontsak az iskola baleseti statisztikdjat, s ezzel a j6 megitélését. Tart attdl, hogy ezek a fél évvel kordbbi
Ugyek most napvildgra kerilnek. (Akkor egyik tanuldjuk legurult a [épcsén, mert a takariténd eldl hagyta
a takaritoeszkozoket, egy masik pedig szekrényugrasnal a karjat torte.)
Réadasul on volt az, aki az els¢évesek tajékoztatdjabdl kivette a 13-18 éves korosztaly ingyenes bal-
eset-biztositasardl szolé sorokat. Az iskola egyébként j& pénziigyi helyzetben van, Edtvds-alapitvanyanak
koszonhetéen nem jelent gondot, ha most pluszkiaddsok mertlnek fel, a lényeg a jo kommunikécio.
On az igazgato személyes jobaratja.

2. Iskolaigazgato

On az igazgatd. 14 éve vezeti az intézményt, él-hal a didkjaiért. Tlzbe tenné a kezét a tanaraiért. Pintért
kulonosen kedveli, hiszen mindig 6nként jelentkezik a csalddosok éltal nem kedvelt tébbnapos iskolai
programok megszervezésére, turavezetésre, versenyek rendezésére. Tudja azonban, hogy Pintér mosta-
néban kicsit lazdbban veszi a dolgokat, mintha magénéleti problémdi miatt szétszort, fellletes, olykor
figyelmetlen volna. S mintha egyik tanuldjuk irdnt a megengedettnél nagyobb érdeklédést mutatna. ..
(Bizonyftékai vagy konkrét informacidi persze nincsenek, csak az a franya megérzés!)

Elsédlegesnek tartja az iskola jé hirnevének és személyes tekintélyének megdrzését, a szilék megnyug-
tatdsat. A sajtétdl fél. Nem szeret, és ezért nem szokott reflektorfényben alini. Még a kerdleti tv megke-
reséseit is mindig madsra haritja.
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3. Iskolatitkar

dolja, ideje, hogy eltavolitsék a testiletbdl. Ugy gondolja, Pintér tul liberalis, tul sokat enged meg magé-
nak és a tanuldknak is. Miatta lazul a fegyelem, bar tény, hogy a fiatalok kdrében igen népszerU. Személy
szerint irtézik az alkoholistdktél, s az a mendemonda kering, hogy Pintér az utébbi idében iszik, sokat.
Olykor munkaidében is. Olykor tanuldkkal is.

A kirdnduldssal kapcsolatban még hetekkel kordbban jelezte, hogy nincs minden tanulénak utasbiztosi-
tdsa, s az alanyi jogon jard biztositds nem fedezi a kilfoldi kirdandulds soran bekovetkezé kdreseményeket.
Volt egy vitdja Pintérrel arrdl, hogy ha a kék jelzés helyett a piros tdradtvonalon vezeti a csoportot, akkor
a kirandulds nem varosnézésnek, turisztikai kirdandulasnak, hanem (extrém) sporttevékenységnek mi-
nésil. Most emiatt faj igazén a feje. Mi lesz ebbdl? Ha a fenntartd kérdezi 6nt, kiboritja a bilit, nem tartja
senki helyett a hatat.

4. Pintér, a kisérétanar

Telefonon tartja a kapcsolatot a kollégaival, folyamatosan tajékoztatja Sket a hatésagi eljaras menetérdl,
az osztalyrdl, a hazautrél. Bindsnek érzi magat, mert a baleset napjan ivott egy-két pdlinkat, s nemigen
vezette a csoportot, az osztaly vezette 6t. Tl kdnnyen engedett az osztaly kérésének, hogy a révidebb
Utvonalat vélasszak. Sokadik éve turdzik, de még nem fordult el felszini horzsoldsnal, izomhuizédasnal
komolyabb baleset a csoportjaiban.

Az osztrak renddroknek elmondta, tehat nincs értelme titkolni az otthoniak elétt sem, hogy tudomasa
van réla, hogy a csoport néhany tagja el6zé nap flvezett, s egy aprobb verekedés is tarkitotta az éjszakai
bucsubuli eseményeit. Bende 6sszeszélalkozott egy sraccal a lanyok miatt. Nem volt komoly az atrocitas,
de a baleset minden aprésagot mas megvilagitdsba helyez. Persze tudvalevd, hogy az osztrdk turadtvo-
nalak nem (sem) rendelkeznek elegendé (és biztonsagos) jelzésekkel. Akkor is megeshetett volna a baj,
ha jozan, ha nem térnek le az utrol.

5. Bélai, a sziil6i munkako6zosség elndke

A megbeszélésen képviselheti a szll6k érdekeit, kozvetitheti a szUldk dlldspontjat, koveteléseit, kérhet
tdjékoztatdst, de nem vesz részt a dontéshozatalban. A stab kérheti a tavozasat, hogy zart Ulést, stab-
megbeszélést tartson.

A Benedek csaldd bizalmasa, jol tudja, hogy az idésebb Benedeknek magas szintl politikai kapcsolatai
vannak, s évek 6ta komoly dsszegekkel tdmogatja az Edtvos-alapitvanyt. Mindendron felel&st akar. Tart-
hatatlan szerinte, hogy a gyerekek veszélynek voltak kitéve, s hogy Pintér egyedil vitte az osztalyt, nem
tartott a csoporttal az osztalyfénok. Koveteli a legaprobb részletekig mend vizsgélatot és a legszigorubb
felel6sségre vonast.

6. Tankerulet/KLIK szévivéje

Folyamatosan kapcsolatot tart a fenntartéval (a KLIK-kel és a szakminiszterrel). A fenntarté nem akar bot-
ranyt. Zart ajtok mogott kivanja rendezni az,incidenst”. Azt az utasitast kapja, hogy évni kell azintézmény
hirnevét, az oktatasba vetett bizalmon nem eshet csorba.
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7. Az ESTE tuddsitoja

A kodzszolgalati csatorna él6 bejelentkezésre késziil a gimnazium eldl a tanuldk hazaérkezésekor. Egy ide-
je mar a helyszinen van, vagoképeket vesznek fel az operatérrel, szilékkel készitenek interjukat. A busz
érkezését este fél hat kordlre varjak.

Ugy tudja, hogy az iskola vezetése sajtotajékoztatot tart este nyolckor.

8. Mlsorvezeté - MOKKA

Vendégil hivta a XXV. kerileti E6tvos Gimnazium igazgatdjat, hogy a nézék elsé kézbdl kapjanak infor-
maciét a tanuldkat ért szerencsétlenségrél, amelyrél elézd este minden mértékadd hircsatorna besza-
molt. Oszinte kivancsisaggal és részvéttel tekint a beszélgetés elé, amelynek célja, hogy valaszt talaljon
kényes kérdésekre is. Kilondsen fontosnak tartja, hogy a kozépiskoldk felvételi roadshow-janak idészaka-
ban targyszer mUsorblokkot szenteljenek a témdnak. Be akarja mutatni, mi térténik most az iskoldban,
hogyan megy az élet tovéabb. ..

9. Iskolapszicholégus
Ezernyi tennivaldja van. Tudja, hogy eljott az 6n ideje, ki kell vennie a részét a valsag kezelésébdl. A gye-
rekek az elsék!

A gyakorlat elméleti hattere

A krizishelyzetben elindulé bizalomvesztést és tdmadasokat mindenki személyes sértésnek veszi. A stb tagjai
gyakorta egyénként és nem felelds testiletként viselkednek, szem eldl tévesztik a jé dolgokat, negativ impul-
zusokra negativ érzelmekkel reagalnak. Részben ennek kdszdnhetd, hogy majdnem mindig Urrd lesz a szemé-
lyeskedés, felszinre kertiinek régi sérelmek, és felemlegetik a korabbi hibdkat, mindenki védekezik, ami nem
szUl j6 kommunikaciét. A negativ spirdlban elvesznek alternativ és jézan szempontok, ami csdkkenti a komp-
romisszumos vagy konszenzusos megoldas megtaldldsanak esélyét. Ezért is jo, ha a tréner 6szténzi a csopor-
tot, hogy legyen jegyzékonyvvezetd, idéfelelds, hasznaljgk a dokumentdacios segédleteket és Urlapokat.

13. gyakorlat - Pedig csak egy pendrive volt...

A kovetkezé feladatban a résztvevék azzal a kihivassal szembestiinek, hogy milyen nehéz olyan célcsoport sza-
mara megfogalmazni Uizeneteiket, amelynek felkésziiltsége és szakmai héttere jelentésen eltér a sajatjuktél, vagy
amelyek igen heterogének. A kommunikacié evidenciabédzisanak alul- és tulbecsiilése is komoly problémakat
okozhat. A stilusnak pedig igazodni kell nemcsak a kozlési szitudcidhoz és a beszélgetépartner(ek) sajatossagai-
hoz, hanem a kdzvetlen beszélgetSpartnerek éltal képviselt valddi (fizikailag tavol 1évd) célkdzonség igényeihez.

cél
A retorikai stratégiak tudatositasa, kontextus és célcsoport-specifikus Gzenetek megfogalmazasa, a szakértd

kommunikatori kihivdsok megvitatasa.

Alkalmazasi terilet
Vélsag- és véltozdsmenedzsment, vélsdgkommunikaci, elektronikus informéciobiztonsag
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Résztvevék
Minden résztvevd kiscsoportban nyilatkozéként, nyilatkozatra felkészitéként vagy megfigyeléként, egyfajta
,forgd” akvariumhelyzetben

Id6igény
40-45 perc

Eszkozok
Esetleirds, szitudcios kartyak

Forras
Sajat feladat médiafigyelés alapjan

Altalanos leiras

A résztvevoknek egy-egy megnyilatkozésra kell felkészllniuk, kilénbozé célcsoportokra kell szabniuk Uze-
neteiket. Egy elvesztett pendrive kapcsan kell az informéciobiztonsag fontossagardl beszélnitk: dvodéasok-
nak, egy reggeli televizio-mUsor néz&inek, egy biztonsagpolitikai tévémusor vitdjaban, Uj belépdknek tartott
szervezeti tréningen.

A gyakorlat [épései

Sorszam A gyakorlat [épései 1d6igény (perc)
1. A tréner kiscsoportokra osztja a résztvevéket, ismerteti a helyzetet, és ad néhany
percet, hogy a csoportok az erre kijeldlt tagot felkészitsék a ra vard kozlési helyzetre. 5-10

A csoportok megfogalmazzak a kulcstizeneteket.

2. A tréner onként jelentkezoket kér az Ujsagird, kdzonség stb. szerepekre, ha kell, maga is 20
kérdezévé 1ép eld. A csoportok eljatsszak a helyzeteket.

3. A csoporttagok reflektalnak a kommunikécids teljesitményre, a szerepkihivasokra. 15

Tréneri informaciok

Akozlési szituacidk szabadon, célcsoport szerint modosithatdk. Lehet sz radidinterjurdl, egy tematikus pod-
castrol, szakmai konferencian felszélalasrél, pedagdgusok tovabbképzésérdl, tudatos szulék férumardl stb.

A megbeszélés szempontjai
- Milyen kapcsolédasi pontot taldltatok a célcsoporttal?
- Mennyire sikerilt a kozlést a célcsoportra és a helyzetre szabni informdcidtartalmat és hangvételét
tekintve?
- Vildgosak voltak-e az Uizenetek?
— Hogyan reagalt a nyilatkozé a vératlan kérdésekre?
- Milyen volt a nyilatkozérol kialakuld 6sszbenyomas?
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A feladat online lebonyolitdsakor a tréner adja és veszi a szot, ezért dllapodjon meg elére a csoporttal,
hogy mi a felszélitas/felszolaldas menete. Jelezze elére, hogy ha elakad valamelyik kozlési helyzet, barkit
kérhet a csoportbdl, hogy Iépjen a nyilatkozd szerepébe. Mindegyik szitudcié sordn adva van a lehetd-
ség, hogy a tréner vagy mas résztvevd beavatkozzon, és ezzel Uj iranyt adjon a nyilatkozatnak egy nem
vart Ujabb informacidval. Példaul felbukkan egy nézé, aki betelefondl a misorba, és kérdése van.

Esetleiras

Egy bizalmas informacidkkal teli, elvesztett pendrive-ot taldlt Nyugat-Londonban egy pontosan meg
nem nevezett maganszemély, amelyet a Sunday Mirrornak adott at; a lap pedig értesitette mind az Ugy-
ben érintett Heathrow repiléteret, mind pedig a hatésagokat. Az adathordozd dsszesen 76 kdnyvtarban
olyan titkos adatokat tartalmazott a reptérrel kapcsolatban, mint példaul az angol kirdlyné biztonsagi tt-
vonala és az azzal kapcsolatos intézkedések; a lezart biztonsagi teriletekre torténd belépéshez sziikséges
azonositok, vagy az dngyilkos merénylék elleni érjaratok idérendje. A pendrive emellett szamos magan-
személy nevét, szlletési adatait, Utlevélszamat, fényképét és egyéb személyes adatait tartalmazta. [52]

Hattér a trénernek:

Az incidens még a GDPR-irdnyelvek kdtelezé alkalmazdsat megelézéen tortént, de az adatvédelmi torvény
mar akkor is védelemben részesitett a személyes adatokat, és birsag kiszabasat irta eld visszaélések esetére.
A hatésdg a vizsgalat sordn nem a személyes adatok bizalmas jellegét tartotta elsédlegesnek, hanem azt,
hogy azok az egyes személyekre nézve mekkora kockazatot jelentettek. Nagy sullyal esett latba, hogy a cég
mit tett vagy nem tett, hogy a jovében a hasonlé incidenseket kikiszébdlje.

Az ICO (Information Commissioner’s Office) kilon kiemelte hatarozatéban, hogy a térsasag az alkalma-
zasdban levé 6,5 ezer munkavéllalénak minddssze 2 szazalékat részesitette adatvédelmi oktatdsban, és ez
valoszinlleg nagymértékben hozzajarult az incidenshez. A hatésdg ugyanakkor nyomatékosan leszdgezte,
hogy a cég a birsdggal nem vélthatja meg”a hidnyzo oktatast, hanem kénytelen azt haladéktalanul pétolni.

A hatdsag tovabbi sulyos mulasztasként mutatott ra arra, hogy az érintett adathordozén semmiféle tit-
kositast nem alkalmaztak, és a bizalmas adatokat tartalmazé adathordozdt nem megfelelen taroltak. A tit-
kositds a hatdsag szerint olyan alapvetd kovetelmény, amelyet barmely incidens esetében mint elsd és elen-
gedhetetlen védelmi intézkedést kérnek szamon az adatkezel6kon.

Szakmai korokben mar akkor is nagy vitat valtott ki, hogy a megoldés az lenne, ha betiltandk a pen-
drive-ok haszndlatdt, és kizarolag felhdalapu taroldsra térnének &t a cégek. A masik Ut pedig az lenne, ha
kotelezéen eléirnak az USB stickek titkositasat, beruhdznanak ennek infrastrukturdlis feltételeibe, és olyan
rendszert épitenének ki a véllalatok, amelyben minden meghajté nyomon kovetheté, sziikség esetén tavol-
rol visszadllithatd és tordlhetd. [53]

Tovabbi varidciok
Lehet minden csoport szaméra egészen mas szakmaspecifikus vagy laikus helyzetlefrast adni:
A Lego munkatdrsaként hivatalos vagy egy reggeli televizids beszélgetés misorba. A most megjelend

limitalt szérids retrd kollekciok, a Lion Knights' Castle és a Galaxy Explorer hazai drusitdsdnak megkez-
dése kapcséan hivtak meg a misorba. Sajnos azonban az adds elétt jut tudomdsodra, hogy a cég egyik
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gyermekjatéka miatt orakkal ezeldtt kérhazba kerilt egy hdroméves kislany, aki égési sériiléseket szenve-
dett a Power Functions IR Speed Remote Control tavirdnyitd hasznalatakor. [54] Szamitasz ra, hogy ezzel
kapcsolatban is feltesznek neked kérdéseket.

A szekszardi Balassa Janos Kérhaz igazgaté féorvosa vagy. Eredetileg azért hivtak meg a Mentes vagy nem
mentes cim( radiémdsorba, hogy a korhadz legujabb eszkdzbeszerzésérél és az Uj diagnosztikai centrum
megnyitdsarol szamolj be. Csakhogy el6zé nap délben, éppen a kdzpont megnyitdsa miatti atépitések
és felUjitdsi munkak finisében, egy férfiholttestet talaltak a korhédz padlasan az épité cég munkatérsai.
A hirt a Tolna Megyei Rendér-fékapitanysag szovivéje megerdsitette. [55]

A Biintetés-végrehajtas Orszagos Parancsnoksdga Kommunikaciés Féosztalydnak vezetdje vagy. A Pél-
halmai Blntetés-végrehajtasi Intézet és a Marianosztrai Fegyhdaz és Bortdon két munkatarsa ma délelétt
(hétfén) szolgélati ebek kiképzése kdzben elmerdilt a Kis-Duna-dgban. Az ok egyelére nem ismert. A bin-
tetés-végrehajtasi szervezet, a renddérség és a katasztréfavédelem munkatarsai jelenleg is nagy erékkel
keresik Oket. A kutyakat épségben megtalaltak. [56]

A bocsénatkérés
Mindig nagy vitat valt ki a csoportokban, hogy mikor kell vagy nem kell bocsénatot kérni. Szdmos jogi aggalyt

is felvet, hiszen az sokak szémadra felér egy beismerd valloméssal, amitél minden jogtandcsos éva inti Ugy-

felét, plane hogy a nyilvanossag el6tt tegye. Itt alapvetd Gtkdzés all fenn a public relations és a jog célrend-

szere kozott. Az elébbi a bizalom épitése érdekében empatiat szeretne mutatni, a jog pedig a felelésséget

azonnal kizarni. BShm Kornél részletesen szol a bocsanatkérés kulturdlis hatterérdl (zsido-keresztény kultdr-

korben a megblnhddés és jovatétel definitiv elemeirdl példaul) és a nem igazi bocsanatkérésekrd! (tranz-

akcionalis és hdzastdrsi bocsanatkérés). Szamunkra az lbocsénatkérések retorikai fogasai érdemelnek szot.

Az dlbocsénatkérés ugyanis csupdn kerdilgeti a blinbocsénatot, killonféle nyelvi leleményekkel kibuijik aldla:™®

,Ha valaki bantonak taldlta volna. .
,Béven van okunk a megbanasra. ..
,Ideje bocsanatot kérni..."

,Sokan érezhetik ugy..."

Felhasznalt irodalom

Anthonissen, Peter Frans: Kriziskommunikdcio. A valsagkezelés és reputiciomenedzsment

PR-stratégiai. Budapest, HVG Konyvek Kiado, 2009.

Béhm Kornél: Sem megerdsiteni, sem cdfolni... Budapest, HVG Konyvek Kiado, 2018.
UNISDR: Terminology of Disaster Risk Reduction. United Nations International Strategy

for Disaster Risk Reduction, Geneva, Switzerland, 2009. Online: www.preventionweb.net/
files/7817 UNISDRTerminologyEnglish.pdf

18 Béhm (2018): i. m.

124


http://www.preventionweb.net/files/7817_UNISDRTerminologyEnglish.pdf
http://www.preventionweb.net/files/7817_UNISDRTerminologyEnglish.pdf

A gyakorlatok alapjat képezé médiabeszamolok

[47] Berta Sandor: A tizedik Foxconn-dolgozo lett 6ngyilkos. Sg.Au, 2010. méjus 28. https:/sg.hu/
cikkek/it-tech/74700/a-tizedik-foxconn-dolgozo-lett-ongyilkos (minimalisan atalakitva)

[48] Vezeto6i vizit utan tijabb 6ngyilkossag a Foxconnal. Origo, MTI, 2010. méajus 27. www.origo.
hu/techbazis/20100527-vezetoi-vizit-utan-ujabb-ongyilkossag-a-foxconnal.html (minimali-
san atalakitva)

[49] ,,Megindul az utdnzas” — a Foxconn-6ngyilkossagok hattere. Origo, 2010. junius 8. www.
origo.hu/nagyvilag/20100604-foxconnongyilkossagok-kina-apple-steve-jobs.html (kieme-
Iések a hiranyagbol)

[50] A korabbi hiranyag vége: Berta Sandor: A tizedik Foxconn-dolgozo lett dngyilkos. Sg.hu,
2010. majus 28. https://sg.hu/cikkek/it-tech/74700/a-tizedik-foxconn-dolgozo-lett-ongyilkos

[51] Marianna: Végzetes osztalykirandulas Ausztridban. Hir.ma, 2013. aprilis 1. https:/hir.ma/
baleset/vegzetes-osztalykirandulas-ausztriaban/70157

[52] Elhagyott pendrive miatt kapott birsagot a Heathrow reptér. HWSW, 2018. november 6. www.
hwsw.hu/hirek/59588/gdpr-birsag-heathrow-repter-pendrive-ico.html

[53] John E. Dunn: London Heathrow Airport’s security laid bare by one lost USB stick.
Naked Security — Sophos, 2017. oktdber 31. https:/nakedsecurity.sophos.com/2017/10/31/
london-heathrow-airports-security-laid-bare-by-one-lost-usb-stick/

[54] A termék és a tulmelegedési probléma valos, az incidens nem. 2009: Power Functions IR
Speed Remote. Lego.com, 2009. www.lego.com/hu-hu/service/product-recalls/

[55] Holttestet talaltak a megyei korhaz padlasan. TEOL (Tolna megyei hirportal), 2011. szeptem-
ber 17. www.teol.hu/kek-hirek-bulvar/2011/09/holttestet-talaltak-a-megyei-korhaz-padlasan

[56] Kolontar Krisztian: Eltlint a Kis-Dunaban a biintetés-végrehajtas két munkatarsa.
24.hu, 2022. julius 4. https://24.hu/belfold/2022/07/04/eltunt-a-kis-dunaban-a-buntetes-
vegrehajtas-ket-munkatarsa/

125


https://sg.hu/cikkek/it-tech/74700/a-tizedik-foxconn-dolgozo-lett-ongyilkos
https://sg.hu/cikkek/it-tech/74700/a-tizedik-foxconn-dolgozo-lett-ongyilkos
http://www.origo.hu/techbazis/20100527-vezetoi-vizit-utan-ujabb-ongyilkossag-a-foxconnal.html 
http://www.origo.hu/techbazis/20100527-vezetoi-vizit-utan-ujabb-ongyilkossag-a-foxconnal.html 
http://www.origo.hu/nagyvilag/20100604-foxconnongyilkossagok-kina-apple-steve-jobs.html 
https://sg.hu/cikkek/it-tech/74700/a-tizedik-foxconn-dolgozo-lett-ongyilkos 
https://hir.ma/baleset/vegzetes-osztalykirandulas-ausztriaban/70157
https://hir.ma/baleset/vegzetes-osztalykirandulas-ausztriaban/70157
https://www.hwsw.hu/hirek/59588/gdpr-birsag-heathrow-repter-pendrive-ico.html
https://www.hwsw.hu/hirek/59588/gdpr-birsag-heathrow-repter-pendrive-ico.html
https://nakedsecurity.sophos.com/2017/10/31/london-heathrow-airports-security-laid-bare-by-one-lost-
https://nakedsecurity.sophos.com/2017/10/31/london-heathrow-airports-security-laid-bare-by-one-lost-
https://www.lego.com/hu-hu/service/product-recalls/
https://www.teol.hu/kek-hirek-bulvar/2011/09/holttestet-talaltak-a-megyei-korhaz-padlasan
https://24.hu/belfold/2022/07/04/eltunt-a-kis-dunaban-a-buntetes-vegrehajtas-ket-munkatarsa/
https://24.hu/belfold/2022/07/04/eltunt-a-kis-dunaban-a-buntetes-vegrehajtas-ket-munkatarsa/

Vakat



8. A posztkrizis szakasz

Ebben a fejezetben az aktiv valsdgszakaszt kdvetd idoszak teenddit tekintjiik at a hely-
reallitas és szervezeti tanulds szempontjabol. A krizisirodalomban jelenleg vita 6vezi
a kérdést, hogy a tanulas a valsadgkezelés 6nallo szakasza-e vagy olyan immanens
része, amelyet atfogod koncepcioként kell targyalni. Tény, hogy irodalma egyre boviil,
ahogyan a valsag-dontéshozatal teriiletének is.'¥’

A tréning soran folyamatosan kritikus kérdés a hibazas. A feladatok egy része mar
csak a feladatkiadas mddjanal fogva is magaban rejti a kudarc lehetdségét. A trénernek
ezért jo elore meg kell terveznie, hogyan dolgoztatja fel érzelmileg azokat a csoporttal,
¢s milyen kognitiv lizenetekkel kapcsolja 0ssze a tapasztalatokat. Ebben az is segitségére
lehet, ha ramutat a szakirodalomban e targyban 6sszefoglalt alapokra.

8.1. Mirél szdl a helyreallitas?

A definiciok legtobbje azt emeli ki, hogy a helyreallitas soran a nehézségbdl kilabalo szer-
vezet visszatér normal allapotaba,'™® a katasztrofamenedzsment pedig nemcsak a helyre-
allitasa, hanem a javitasa is az életkoriilményeknek, 1étesitményeknek és a megélhetés-
nek.'’® A tanulast pedig a tovabbi kockazatok csokkentésére tett eréfeszitések példazzak.

A helyreallitas ugyanakkor a tervezésrol is szol. Szdl arrol, hogy a felkésziilési ter-
vek milyen cselekvéseket iranyoznak eld, és arrél, hogy hosszu tavon hogyan tehetd
ellenallobba a kdzosség a valsagokkal szemben, ennek mik a tovabbi (tervezési) 1épései.

A hatékony helyreallitas megkoveteli a tervezést. A hosszl tavon hatékony helyreal-
lit6 1épések pedig megkovetelik a k6zosség bevonasat, a szektoralis egyiittmitkodéseket
(természeti katasztrofak esetén a korményzati iranyitast), a szervezeti kormanyzast,
a jovobeni valsagesemények bekovetkezésének csokkentését. A politikak alakitdsanak
kdzpontositasa mellett a dontéshozatalban a decentralizalas javasolt. A kiindulé allapot
helyreallitasa helyett pedig célszerli a jovobeni kitettségek csokkentése €s a reziliencia
novelése.'””

Ez azonban csak gy valdsithaté meg, ha megtorténik a valsag értékelése, a valsag-
kezelés (a valsagcsapat teljesitményének) értékelése és a hatasok értékelése is.'! Ennek
egyik alapja az elOzetes valsagterv és annak megvaldsitasa.'*?

187 Pursiainen (2018): i. m.

188 Pursiainen (2018): i. m.

18 UNISDR (2009): i. m.

1% Tan Davis — David Alexander: Recovery from Disaster. London, Routledge, 2016.

¥ Coombs (2012): i. m.

12 Laurence Barton: Crisis in Organizations II. Cincinatti (OH), College Division South-Western, 2001.



8.2. Hibak a valsagkezelésben

Anthonissen egész fejezetet szentel a lehetséges hibak lajstromozasanak.'”> Mivel a gya-
korlatok soran a résztvevok ezekre legtobbszor maguk reflektalnak, onkénteleniil is
vissza-visszautalva sajat munkaltatojuk miikddésére, itt megelégsziink csak a felsoro-
lasukkal:

Papiron minden 1étezik (van stab, van terv, vannak feleldsok, vannak eszkdzok,
vannak képzések), am az egész rendszer ,,halott”, kiliresedett formalitas. Valoja-
ban senki nem hiszi, hogy barmikor is komoly baj torténhet, a képzés papiralapu
vagy e-learning, legrosszabb esetben teszt vagy egy nyilatkozat alairatasa arrdl,
hogy mindenki tudja, mi a teenddje és felelossége.

A menedzsment nem mutat elkdtelezettséget a felkésziilés irant, elszabotalja a tré-
ningeket (mast kiildenek maguk helyett). Netan fél az arcvesztéstol, ezért nem koc-
kaztatja meg, hogy akar csak egy szimulalt valsag soran hibazzon. (Mondani sem
kell, milyen tovabbi kockadzatokkal terheli mindez a szervezet reagaloképességét.)
A vezetd dominanciaigénye elnyomja a szakmai érveket, vagy nem is engedi
artikulalni az alternativ szempontokat.

A vezet6 nem ismeri a részleteket, a szakteriiletén kiviil esd kérdésben is vallalja
a dontést.

A vezet6 nem vallalja fel a dontés feleldsségét. Ilyenkor bizottsagot hoz 1étre
olyan kérdések megvitatasara is, amelyben egyszemélyi dontést kell(ene) hoznia.
A vezetok kolesonosen elaltatjak egymas gyanakvasat a probléma fenyegeto jel-
legét illetden. (A szocidlpszichologiabol jol ismert folyamat.)

A vezetés struccpolitikat folytat, nem akar tudomast venni a problémahelyzetr6l,
annak sulyarol.

A vezetés bagatellizal, cimkéz, vagy sztereotipiaval akarja elfedni a valds prob-
lémat.

A vezetés kivar. A sok bizonytalan tényez0 €s megjosolhatatlan kimenetek koze-
pette jabb és Gjabb igazodasi pontra, a dontést segitd eseményre var.

A vezetés tal mereven ragaszkodik az el6zetes (Am a helyzethez nem igazodo)
tervekhez. Megfeledkeznek arrdl, hogy a terv egy rugalmas keret, amelyben helye
van a spontaneitdsnak (dm az kétségkiviil feleldsséggel jar).

8.3. Hibik a valsagkommunikaciéban

A valsag interpretalasakor ugyancsak sokféle hibat kovethetiink el. Ezek egy része
az elobb felsorolt vezetési hibakra vezethetd vissza, egy része kommunikacids szakmai
hidnyossagokbdl ered.

193 Anthonissen (2009): i. m. 15. fejezet.
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Nehezitheti a kommunikaciot az informaciohiany, amely a valsag alapvetd természe-
tébdl fakadhat, am okozhatja a pr alulértékelése is. (A menedzsmentteriiletek kozott nincs
presztizse, vagy hatrasorolt a valsagkezelés egyéb prioritasai mogott.) A kommunikacios
hibak tartalmi és formai ballépések is lehetnek, amelyek oka legtobbszor a felkésziiletlen-
ség (nem kellden kidolgozott valaszok, nyilatkozattételben meg nem szerzett rutin, rosszul
megvalasztott helyszin vagy oltozet). Az események és hatasok atgondolatlansaga vagy
anyilatkozok kozotti egyeztetés hianya vezethet inkoherens kommunikaciohoz, egymas-
nak ellentmondé vagy egymas mellett ,,elmend” iizenetekhez. Eppigy okozhat késébb
fejtorést a talalgatas és a nyilvanos spekulacio. Gyakorta tapasztaljuk, hogy az Gjsagir6
olyan kérdést tesz fel, amelyre még nincsen meg a tényszerii valasz, am a nyilatkozo, hogy
ne utasitsa vissza a kérdést, elkezd ,,lavirozni”, és maga sem méri fel, milyen ingovanyos
teriiletre 1ép a feltételezések kimondasaval.'*

Problémat okoz a kommunikéciéban minden olyan empatikusnak szant (bizalomépi-
tést célzo) kozlés, amelynek nincs meg a cselekvésparja. A szervezet azt mondja, elkd-
telezett az emberi élet mindenaron megovasa mellett, am tetteivel, példaul elmulasztott
munkahelyi biztonsagi intézkedésekkel, ellentmond ennek. Bohm ezt hivja hiteltelen
empatianak.'”®

A szovivokkel szemben tamasztott kovetelményeknél mar emlitettiik az 6n- és érzelmi
kontrollt. Gyakori, hogy a valsagban megnyilatkozé személy mégsem ura indulatainak,
illetve a nyilatkozatadas soran elvesziti a kontrollt (tamado jellegiinek érzékelt 0jsagiroi
kérdések hatasara példaul).

14. gyakorlat - Az AXIS bajban van

A gyakorlat részben altalanos tanulsdgokkal szolgal a valsagok koltségvonzatait illetéen, részben pedig szak-
maspecifikus (elektronikus informéciobiztonsag) kovetkezmények valds tikre. Segit a hosszu tavu stratégiai
szemlélet fontossaganak felismertetésében.

cél
Vélsdgszimulacio végrehajtasa és a rovid, kdzép- és hosszu tavu veszteségek azonositasa, a felszin alatti kolt-
ségtételek tudatositdsa.

Alkalmazasi terilet
Valsag- és véltozdsmenedzsment, vélsdgkommunikacio, elektronikus informéciodbiztonsagi incidenskezelés

Résztvevék
Minden résztvevé kiscsoportban, majd akvariumgyakorlat megfigyelékkel

194 Anthonissen (2009): i. m.
195 B6hm (2018): i. m.
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Idéigény
70-80 perc

Eszkozok
Esetlefrds és szereplapok, a veszteség-jéghegy abra, a megtortént eset lefrasa

Forras
Sajat feladat'®

Altalanos leiras

A résztvevék egy nemzetkdzi magdnegészségligyi szolgaltatd cég vélsdgaval szembesilinek a gyakorlat so-
ran. A magyarorszagi lednyvallalat menedzsmentjének szerepébe helyezkedve keresnek megoldast egy in-
formatikai incidens nyoman kialakult problémahelyzetre. Modellezik a stabilést, dontést hoznak, nyilatkoz-
nak a sajtonak. Amikor ezt a csoport kiértékelte, a tréner ismerteti a gyakorlat alapjaul szolgéld megtortént
esetet és annak veszteségdimenzidit.

A gyakorlat [épései

Sorszam A gyakorlat [épései IdGigény (perc)
1. A tréner kiscsoportokra osztja a résztvevoket, és ismerteti az alaphelyzetet. Megkéri
a csoportokat, hogy huzzanak egy (vagy kettd) szerepkartyat (csoportlétszamtdl 2-3
és a kiscsoportok létszamatdl figgden).
2. A kiscsoportok réviden megbeszélik, hogy mit jelent szdmukra az adott eset, 5-7

és az altaluk megformélt szereplének a stabilésen milyen éllaspontot kell képviselnie,
mit volna jé elérnie.
3. A tréner megkéri a stdbtagokat, hogy foglaljanak helyet a stdbulésen, és kezdjék meg
a helyzet megvitatasat, megoldasat. 15
4. A tréner korulbeldl 15 perc elteltével jelzi, hogy mar a nyilatkozatadas kérdéseiben
kellene eligazitaniuk az ltaluk kijeldlt személyt, kéri, hogy térjenek at a kérdés-felelet
lista Osszedllitdsara, a kulcstizenetek kidolgozasara.
5. Rovid televizids interjut szimuldl a csoport, a mUsorvezetd szamara a megfigyeld 10
résztvevok kérdéseket juttathatnak el frdsban, mintha azok szerkesztéi
informacidadasok, forrd” hirek lennének adas kozben. A misorvezetd ezeket is
beleszovi a mUsorba.
6. A csoport értékel, megvitat. 10

7. A tréner arra kéri a kiscsoportokat, hogy készitsenek rovid listat arrél, mik
a forintosithato karok az aktudlis incidens nyomdn.

8. Plendris megvitatas kovetkezik a valsag veszteségoldalarol. 5-10

A tréner ismerteti a veszteség-jéghegyet és a kibertdmadas nyomdn jelentkezé 5
14 hatastényezét.

19 Emily Mossburg — John Gelinne — Hector Calzada: Beneath the surface of a cyberattack. A deeper look
at business impacts. [H. n.], Deloitte, 2016 nyoman.
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Tréneri informaciok
A tréning ezen pontjan mar fel szoktam ajanlani, hogy ha a résztvevék ugy itélik meg, kimaradt valamilyen
fontos, a stabulésre vagy nyilatkozdi székbe kivankozo szerepld, akkor szabadon nevezzék és testesitsék meg.

A megbeszélés szempontjai
- Milyen dontést hozott a stab, azt hogyan értékelitek?
- Milyen veszteségekkel kell szamolni a szervezetnek rovid, kozép- és hosszu tadvon?
— Hogyan vélasztotta meg a csoport a nyilatkozd személyét, és mennyire készitette fel teljeskorlien
az él6 interaktiv televizids interjura?
- Haafeladat nem frja el& a kotelezd televizids szereplést, milyen kdzlésmaddot, csatornét valasztotta-
tok volna? Miért?

A feladat online lebonyolitdsa esetén a tréner a kezdeti felkésziiléshez csoportszobédkat hoz létre, majd
a stabulést mindenki plendrisan koveti. A stdbtagok kamerai végig be vannak kapcsolva. A veszteséglis-
tak bemutatasara kérjen a tréner révid prezentaciot, amelynek sordn az eszkdzhasznalat teljesen szabad.
Ehhez a részfeladathoz szintén csoportszobékra van szikség. Vilagos idSkereteket és visszalépési modo-
kat kell régziteni. J6, ha a tréner munka kdzben végigjarja a csoportszobakat, és errél elére tdjékoztatja
a résztvevéket. Szerencsés, ha csendes érkezéssel (kikapcsolt kamera és mikrofon) hallgat bele munka-
folyamatokba. Jelezze elére, hogy ennek szakmai, és moderdcids okai vannak: a feladat tovédbbi menetét
tervezi, ellendrzi, szikség van-e segitségre stb.

Esetleiras

Mindannyian egy egészségligyi magdnszolgéltatonal, az AXIS-nal dolgoztok kilonbdzé vezetdi és szak-
értéi (informaciobiztonsagért felelds vezetd, fizikai biztonsdgért felelés vezetd, gazdasdgi igazgatd,
igazgatd féorvos, értékesitési és kommunikaciés igazgatd) munkakorokben. A nagy multd cég Eurdpa-
szerte tobb tucat klinikdn és laboratériumban nyujt diagnosztikai szolgaltatasokat és orvosi ellatast.
Az AXIS hagyoményos csaladi vallalkozasként indult, férészvényese ma is az alapito tulajdonos, Herbert
Kippendorf. Nem fiatal, de még nem szandékozik dtadni a stafétat ldnyanak, Grétanak. Gréta a biztonsag
kedvéért évek 6ta apja mellett dolgozik asszisztensként, hogy a kell§ pillanatban dtvehesse a helyét, ha
a vallalat érdekei ezt kivdnnak.

Hajnal négykor kapjatok az SMS lzenetet, hogy Herr Kiippendorf a kdzponti telephely nagytargyaldja-
ban var titeket. Az Uizenet tartalmazza a veszélyhelyzet megjeldlést.

Nem alom, ez a legrosszabb valésdg. Betegadatok szivarogtak ki, nem kevés, rengeteg. Rdadasul az ese-
tet az egyik legnagyobb vallalati Ggyfél, az IT Solutions jelezte (taldn nem véletlendl). Még nem sokat
lehet tudni, annyi bizonyos, hogy olyan betegadatokrol van sz, amelyeket ti adtatok at egy masik cég-
nek, amely betegellatd és -irdnyitd rendszeretek szoftveres hatterét fejleszti. Ez a cég a Gagyi Solutions.
Az IT Solutions szamara ugy valt nyilvanvaldva az adatsértés, hogy a munkavallaldik adatai felbukkantak
a dark weben.
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Szereplapok
1. Az informacidbiztonsagért felelés vezetd vagy
A Gagyi Solutionsszel kapcsolatban kordbban is fenntartasaid voltak. Elsésorban nem azért, mert az igaz-
gatdé féorvos fidnak cége, s te nem szereted az ilyesfajta ,0sszefonddasokat’, hanem mert az utébbi idé-
ben sok furcsasdgot hallani a cégrdl, s arrdl is, hogyan szerez Uzleteket a,pici il Egy szempontbdl azon-
ban nem tiszta a lelkiismereted: két napja az egyik rendszergazda jelezte, hogy észrevett valamit, de te
elhajtottad, épp egy fontos megbeszélésre siettél a céges biztositasok tigyében a gazdasagi igazgatdval.

2. A gazdasagi igazgatd vagy

Pénziigyi vezetdként sotét fellegeket latsz kdzeledni. Epp a szerzédéskotés szakaszaba ért néhany fontos
targyalds a hazai energiaszolgdltatokkal rendszeres munkavallaldi egészségszirések targydban. A bok-
kend csak az, hogy ezek a cégek éppen azért készilnek szolgéltatédt véltani, mert megingott a bizalmuk
a kordbbi szerzédéses partneriikben. A tavalyi évet megtépézta a Covid-19, a kotelezd zérdsok és el-
marado szlrések, kezelések. Aggddsz a torvényi véltozdsok miatt is, hogy a klinika orvosai nem tudnak
a kordbbihoz hasonldan betegeket dtcsatorndzni az dllami egészséguigybdl. Nem jo éveket viziondlsz,
kéltséghatékony megoldasok kellenek, erre fokuszalsz.

3. Aziigazgaté féorvos (Prof. Dr. Tamasi) vagy

22 éve &llsz a magyarorszagi klinikai halézat élén. A Kippendorf csalddhoz szinte baréti szalak flznek.
Eddig azt azért nemigen rekldmoztad feléjik, hogy a klinikdk révén fiad is busas hasznokat szed, épiti
a maga kis birodalmét. Tudod, hogy a fiad azért olykor a sziirke zondban mozog, te errél azonban sosem
beszéltél vele. Nem véletlendl. Ugy érzed, egész pélyad forog most kockan, hiszen a hazai klinikék a te
neveddel forrtak egybe. Rdadasul a kamara épp egy fontos szakmai dijra jelolt. Szamodra mindig a be-
tegek érdekei az elsék.

4. Az igazgatd féorvos fia vagy (Tamasi Ede)

Te mar sejteni véled, mi tortént. Volt az a multkori buli, ahol Iaba kelt egy laptopnak. A tiéd volt. Cirkuszol-
tal is miatta ittasan, de aztdn hagytad a dolgot. Nem lett volna jo renddrségi (igyet csindlni beldle, hiszen
a buli nem volt egészen ,mentes”. A drogtol. Ugyis csak egy laptop. Volt, eddig. Barkinek a kezében van
is, mostanra mar tudja, hogy apad céges adataibdl is,meritettél’, hogy felvirdgoztasd a Gagyi Solutionst.
Kdlénben is a Kippendorfer csaldd nem a kedvenced, Gréta mindig is levegének nézett.

5. A fizikai biztonsagért felelés vezetd vagy

Kevéssé vonnak be a dolgok menetébe, te vagy a ,mostohagyerek” a menedzsmentteriletek kozott.
Régi motoros vagy, a szabdlyok betartdsa szamodra mindig elsédleges volt. Taldn Ede esetében vagy
kicsit elnézébb, de hat & mégiscsak Tamasi prof. fia. Leltarjegyzék szerint minden stimmel, téged ennyi
érdekel. Betorés, lopas, illetéktelen behatolds vagy incidens a telephelyeken nem volt. A nyugdijig pedig
mar csak két év!

6. Az értékesitésért és kommunikacioért felelés vezetd vagy

Marketinges vagy, téged nem érdekelnek a pr-hékuszpokuszok, az eladdsok szama mindennél tébbet
mond. A nyilatkozatokért tartod Fehér Zsuzsat, a szovivét, a sajtdval macazzon 8! Most lehet, hogy jol
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jonne a segitsége, de még magad sem tudod. A megbeszélésen prébalod elébb kipuhatolni, mit varnak
a,nagyfejlek” Volt ma néhdny nem fogadott hivasod, de éppen szabin vagy papiron, még harom napig.

7. Kiippendorfer vagy, a férészvényes

A megbeszélésre elkisér a lanyod, Gréta is. Jo régen hallottdl Tamasi fel6l. A mostani alkalom, bar nem
a legszerencsésebb, j¢ lehetdség arra, hogy utdnanézz a magyar tgyeknek. Nem szereted a mismaso-
last, mellébeszélést, a problémak nyilt megbeszélésének hive vagy. Szereted a tisztanlatast, birodalma-
dat mindig is a transzparens m(kodés jellemezte. Legfébb célod, hogy a magyarorszagi esetet izolald,
mentsd a nemzetkdzi laboratériumokat és klinikai egységeket. Komoly aggodalommal télt el, hogy te
hamarabb értesiltél az incidensrél, mint a magyar fél.

8. Rendszergazda vagy

Néhany napja felfigyeltél rd, hogy jelentésen megugrott a létrehozott felhasznéldi fidkok szama és aktivi-
tasa. Tobb mint egymillié adatlekérés tortént a valds idejl egészségiigyi alkalmazasbol az elmult héten.
Feljegyzést irtél rdla az informaciobiztonsagért felelds vezetének, mert aznap nem tudott fogadni.

9. Uzemorvos vagy

Aggddsz, a héten a sokadik beteg adatai nincsenek rendben lekérdezéskor. Kinek a kordbbi miitéteivel,
kinek a rendszeresen szedett gydgyszereivel kapcsolatban volt kavarodds a nyilvantartasban. Csak a sze-
rencsén és persze az odafigyeléseden mult, hogy az egyik szervatiltetett beteg nem végzetes gyogy-
szert kapott. Prébaltad felvenni a kapcsolatot az AXIS-szal, de eredménytelendil.

10. Gréta vagy, a cégalapitd tulajdonos (férészvényes) lanya

Szerinted épp itt az ideje, hogy dtvedd a cégbirodalom irdnyitdsat és bebizonyitsd az apadnak, hogy
méltd vagy a csaldd bizalmadra. Ki nem éllhatod Tamasiékat, féként Edét, akirél az a hir jarja, hogy rossz
hird alakokkal Gzletel. Szereted a tisztanlatast, az &szinteséget, és nem ijedsz meg, ha kemény dontéseket
kell hozni.

11. Fehér Zsuzsa vagy, az AXIS szévivéje, barmit elmondasz a nyilvdnossag eldtt rezzenéstelen arccal, ha
jol megfizetik. Teszed, amit mond a meghbizo.

A gyakorlat hattér-informacidi (a megtortént eset)

A szamitdgépes incidens

Majusban a vallalat megtudta, hogy a tarsasag részére egészségiigyi elemzd szoftvert gyartd cégtél elloptak
egy laptopot, amely 2,8 millié személyes egészségligyi informaciot (PHI) tartalmaz. Az adatsértésre 6t nappal
késébb derdlt fény, amikor az egyik vallalati Ggyfél értesitette az egészséguigyi szolgaltatot arrdl, hogy egyes
alkalmazottaihoz kapcsolddd informéaciokat a szamitdgépes blindzéssel kapcsolatos ,dark weben” adtak el.
Ezzel pdrhuzamosan a betegellatast tdmogatod alkalmazés rendszergazdai jelentds névekedést kezdtek ész-
revenni az Ujonnan létrehozott és az aktiv (hasznélatban 1évd) felhasznaldi fidkok szamaban. Azt is észlelték,
hogy tovabbi egymillio betegnyilvantartast toltdttek le az alkalmazas adatbazisabdl, és nem tudtdk megers-
sfteni, hogy engedélyezett hasznalatra tortént-e ez.
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Ennek eredményeként a véllalat lezarta az orvosok hozzéférését a betegellatasi alkalmazashoz, és akti-
vélta a kiberincidensek kezelésére Iétrehozott valaszcsoportot. Az alkalmazast két hétig offline allapotban
tartottak, amig az esetet kivizsgéltak. Ez idé alatt a fedezetet és az igények érvényesitését a vallalat, valamint
orvosai és annak szolgaltatdi kdzott manudlisan kellett elvégezni. Ennek végrehajtasdhoz specidlis szakmai
szolgdltatd szervezet segitségére volt sziikség, hogy un.,tulfesziltség-tdmogatast” nydjtson a vallalat telefo-
nos kdézpontjdban. A technikai vizsgalat soran kiderult, hogy a kibertdmaddk az ellopott laptop kivaltsdgos
adatainak felhasznaldsaval jutottak hozza a betegelltd alkalmazéshoz, és jelentés szamu felhasznaldi azono-
sitét hoztak létre. Kovetkezésképpen a szolgaltatds helyredllitasa elétt Uj felhasznalodi fivkokat kellett kiadni
az 0sszes alkalmazas minden felhasznéldjanak, és Uj alkalmazas- és rendszerellendrzéseket kellett bevezetni.

Rovid tdvon az incidens megzavarta az alapvet6 tzleti funkcidkat azzal, hogy az orvosokat ki kellett zarni
a betegellatd alkalmazasbdl. Mig az alkalmazads nem volt elérhetd, az orvosok és a szolgaltatok kevésbé
hatékony, id6é- és energiaigényes eszkdzdkre tdmaszkodtak az orvosi riasztasok fogadasakor, névelve ezzel
a betegek allapota sulyosbodasdnak kockazatat is.

Az egészségbiztositasi fedezetre vonatkozd informacidkhoz valod teljes hozzaférés nélkil az orvosok
és a szolgaltatok nem lehettek bizonyosak az altaluk nyujtott ellatds megvalasztasval kapcsolatos pénzigyi
kovetkezményekben — sem intézményk, sem pacienseik esetében sem.

Veszteségek

Az eset kibontakozasaval a hirnévre gyakorolt azonnali negativ hatassal kellett szamolni, hiszen a kereske-
delmi méarkanév kdrosodott. A cég adatvédelmi gyakorlataba vetett bizalom hidnya kordlbeldl harom évig
az Ugyfelek elvesztését eredményezte, mivel néhany véllalati Ggyfél és egyéni eléfizeté mas alternativakat
valasztott.

A magasabb hitelfelvételi koltségek a tervezett és kiiszobdnalld stratégiai akvizicié elmaraddsat eredmé-
nyezték. A legnagyobb hatasu taldn az a kdvetkezmény volt, hogy az eset arra kényszeritette a tarsasagot,
hogy mérsékelje a jé hirnevet ért sérelmet és a tagok veszteségét azaltal, hogy 6téves id6szakra csokkentette
éves dijemelését. A tdrsasagot folyamatos ellendrzésnek vetették ald az incidens kezelésével kapcsolatban;
sok hénappal a jogsértés utan kibdvitették a kiberbiztositasi dijaikat, kumuldlédtak az Ggyvédi dijak, amikor
a tarsasag személyazonossag- és személyesadat-lopasi perekkel nézett szembe.

A kibertdmadas 6sszkdltsége dtéves idétavon meghaladta az 1,6 millidrd USD-t, ebbdl csak 3,5%-ot tet-
tek ki, a felszin feletti” tételek. A hétkdznapi megfigyel® szdmdra ez az eset a PHI adatlopds klasszikus példa-
ja, és bdr a vallalat az adatszegés éltaldnos kdvetkezmeényeit szenvedi el, beleértve az lUgyfelek értesitését,
az Ugyfélvédelmet és a szabalyozasi birsdgokat, sokkal mélyebb kdvetkezményekkel jar. A valésagban a csa-
pés hatdsa és az elszenvedett kdrok tobb mint 96 szdzaléka ,a felszin alatt van” Raadasul a negativ hatésok
csaknem 89 szdzaléka csupan harom ,felszin alatti” hatasfaktorhoz kapcsolddik: a kiesé szerzédéses bevé-
telek értéke; a kereskedelmi név leértékelése; és az elveszitett Ugyfélkapcsolatok értéke. Egy masik érdekes
megfigyelés az, hogy a hatas hogyan bontakozik ki az idék soran. Az azonnali koltségek az dtfogd pénzigyi
hatds kevesebb mint 4 szdzalékat teszik ki. A hatdsok kezelésének szakaszaban a pénzlgyi kdvetkezmények
40 szazalékra ugranak. Ez azonban még igy is azt jelenti, hogy a hatdsok korilbeltl 57 szazaléka kdzépta-
von, az eseményt kdvetd években jelentkezik csak. Eppen ezért komoly kihivast jelent az a tartos és szilard
altaldnos meggydzédés, hogy az esemény uténi év az, amelyben a legintenzivebb hatasokkal kell szamolni.
Ebben a forgatdkonyvben a legnagyobb hatést a kevéshé nyilvanvald tényezék vaéltjak ki, amelyek az id6
elérehaladtéaval fejtik ki hatasukat.
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A kibertdamadasok 14 hatastényezéje'”’

16. dbra: A kibertdmaddsok 14 hatdstényezéje
Forrds: Mossburg et al. (2016): i. m. nyoman a szerzé szerkesztése,'*® kiegészitve Gelinne et al. (2020):i. m. 15. hatastényezdjével

17 Mossburg et al. (2016): i. m.; John Gelinne — Kelly Miller Smith — Hector Calzada: Beneath the sur-
face of a cyberattack: Collision avoidance. The business application of cyber risk quantification. [H. n.],

Deloitte, 2020.
19 Az abra alapja: Iceberg, Designed by Freepik.
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15. gyakorlat — A Norks Hydro hései

A gyakorlat a globalis ellatasi lancot érinté valsdgeseményt allit kdzéppontba, és mutat jo példat a tiszta
kommunikacié és atlathatd valsigmenedzsment-folyamat vonatkozaséban. A példadban egyuttal hangsu-
lyosan megjelenik a pr jelentéseket menedzsel és torténetmesélé szerepe is.

cél

A gyakorlat célja, hogy egy valds esettanulmanyon keresztiil mutassa be azokat az eljarasokat és technikakat,
amelyekkel egy szervezet a kommunikécio iranyitojava léphet eld, és a valsagbdl Uj szervezeti hdsmitoszt
teremthet.

Alkalmazasi terilet
Vélség- és valtozdsmenedzsment, valsdgkommunikacio, elektronikus informéciobiztonségi incidens kezelé-
se, ellatasilanc-menedzsment

Résztvevék
Minden résztvevé kiscsoportban, majd plendris megvitatas

Idéigény
50-60 perc

Eszkozok
Esetleiras, internet, mobiltelefonok

Forras
Sajat kidolgozasu feladat médiafigyelés alapjan

Altalanos leiras

A résztvevék a vildg egyik legnagyobb aluminiumgyarto vallalatat ért kibertdmadds kommunikaciojat dol-
gozzak fel. El6szor kiscsoportos munkdban informéciokat gyljtenek az internet segitségével, majd irdnyftott
kérdések mentén megvitatjdk, hogy mit jelent a transzparencia vallaldsa a vélsdgkezelésben és -kommuni-
kécioban, hogyan lehet hirnévtékét kovéacsolni a vélsdggal valéd megkizdésbdl.

A gyakorlat [épései

Sorszdam A gyakorlat Iépései 1d6igény (perc)
1. A tréner kiscsoportokat alakit, és roviden ismerteti a Norsk Hydrét ért ransomeware

(zsarolovirus) tdmadas kirobbandsanak korilményeit. 2-3
2. A kicsoportok feladata minél tébb informaciot dsszegydjteni (interneten visszakeresni) 10-12

az Ugyrdl. A tréner arra kéri a csoportokat, hogy gyUjtéstk eredményeit flipcharton
r6gzitsék, és a feladat végeztével tegyék ki a falra.
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Sorszam A gyakorlat [épései Id6igény (perc)

3. A tréner arra kéri a csoportokat, hogy tegyenek jeldléseket az elkészilt tabldkon
aszerint, hogy milyen informaciok kapcsolédnak a vélsdgot megelézé, a vélsag alatti 5
és a valsagot kovetd idészakhoz. Kérdést intéz a csoportokhoz a kommunikacié
csatornait, tartalmat, dinamikajat és eredményeit illetéen. Kéri, hogy ezeket kritikailag
vessék 0ssze a tréning soran elhangzott ismeretekkel.

4. A csoportok réviden (legfeljebb 4-4 percben) elmondjak, milyen megallapitasokat
tettek a Norsk Hydro valsdgkezelése kapcsan, megvalaszoljak a tébbi csoport hozzajuk 20
intézett kérdéseit (ha vannak).

5. A csoport kdzosen dsszefoglalja a legfontosabb tanulsdgokat, amelyeket a tréner 10-20
a flipchartra feljegyez.

Tréneri informacidk

Ennek a valsdgnak a megvitatdsa azért felszabaditd erejl’, mert a résztvevék legtébbje, kilondsen hazai
vonatkozéasban, nem hisz és nemigen talédlkozik a nyilt, §szinte kommunikacio (Uzletileg és vagy politikailag
is véllalhatd) gyakorlataval. Itt viszont egy, a globalis ellétési lancot is veszélyeztetd vélség kapcsan kapnak
valodi mintét arra, hogy a transzparencia létezé és kifizetédé valsagvalasz. A norvég valsagkezeld csapat
ugyanakkor a vélsdgkommunikacio olyan & szabalyaihoz is tartotta magat, mint hogy kdzpontositani kell
a kommunikaciét, azonnal reagalni kell, de csak a legszikségesebb informacidkat kell megadni (dtmeneti
nyilatkozat adés) és megjeldini a preferalt kommunikaciés csatornat (jelen esetben a Facebook és a véllalati
weboldal). A médiakapcsolatokért felelds alelndk pedig kidllt amellett, hogy egy ilyen sulyd vélsag esetén is
tartania kell magét a vallalatnak olyan kulcsértékeihez, mint a transzparencia, csak igy vehetik fel a versenyt
a kiberblindzék homdélyos muiikodésével szemben.™

Lehetséges moderacios/orientald kérdések a kiscsoportoknak
- Az dltalatok 6sszegyUjtott informdcidk kozul melyek kapcsolddnak a vélsag prekrizis, aktiv és poszt-
krizis szakaszahoz?
- Milyen kommunikacids csatornakat és eszkdzoket azonositottatok?
- Milyen relevéns tGzenetek kapcsolddnak a vallalat valsagintézkedéseihez?
- Kik avalsag arcai?
- Milyen (retorikai) stratégidt valasztott a cég?
- Hogyan értékelitek a Norsk Hydro valsagkezelését (révid, kdzép- és hosszu tavon)?

A megbeszélés szempontjai
— Mennyiben cseng 6ssze a Norsk Hydro altal vélasztott valsagkezelési méd a szakirodalmi ajanldsok-
kal? Hol lattok egyezéseket és Uitkdzéseket?
- Milett a dominéns narrativa? Abban milyennek itélitek a kulturdlis kontextus szerepét?
- Milyen tanulsdgok fogalmazhatok meg az eset kapcsan?
— A sajat szervezetetek szempontjabdl milyen eltanulhatd, megfontoldsra érdemes elemeket azono-
sitottatok?

199 Bill Briggs (2019): Hackers hit Norsk Hydro with ransomware. The company responded with trans-
parency. News.microsoft.com, 2019. december 16. Online: https://news.microsoft.com/transform/
hackers-hit-norsk-hydro-ransomware-company-responded-transparency/
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A feladat online lebonyolitdsahoz csoportszobdakra és csoportmunka-feltletre van sziikség (valami-
lyen digitalis tdbla vagy iré-rajz eszkdz). Az attekintés akkor lesz kdnnyebb, ha a tréner vagy az aktudlis
csoportszovivd sajat képernydje megosztasaval tud hozzaférést biztositani a prezentécié anyagéhoz.
Az id6keretet jobb kicsit bévebbre szabni, mert eléfordulhat, hogy a csoportok végignézésre, hosszabb
attekintésre érdemes anyagokat taldlnak az interneten.

Esetleiras

2019. marcius 19-én reggel a vilag egyik legnagyobb aluminiumgyartdja, az osloi székhelyd Norsk Hydro
arrol tajékoztatta kdvetdit a Facebookon (9 éra 42 perckor), hogy kibertdmadas alatt all. A minddssze két-
mondatos kézlemény annyit tartalmazott, hogy tdmadas zajlik ellentk, illetve hogy tovabbi tajékoztatast
a Facebookon fognak adni. [gy is tértént.

A tdmadas kovetkeztében teljesen ledlltak a Hydro [T-rendszerei, ahol csak lehetett, manualis mikodés-
maddra élltak &t, igy lett magyar vonatkozésa is az igynek, hiszen a fehérvari termeléiizem is érintett volt.
Ennek vezetdi azonban nem kommentaltdk a sajtdértesiiléseket az anyavallalatot ért zsarolévirus-tama-
dasrol. A Fehérvar Televizid tobbszori megkeresésére sem nyilatkozott senki a magyar lednyvallalattol.
A tdmadés komolysagat mutatja, hogy amikor a Hydro (a valsag elsé drdiban) segitséget kért a Microsoft
DART csapatatol (Detection and Response Team), az azonnal maximalis sulyossagunak itélte a helyzetet.
A norvég 6rids mintegy két ordval az elsé kozlést kovetéen adott ismét téjékoztatast, amelyben arrél
szamolt be, hogy az incidens emberek biztonsagat nem veszélyezteti. Ugyancsak ebbdl a bejegyzésbdl
tudta meg a kdzvélemény, hogy a tdmadas mar el6z6 este megkezdddott, igen kiterjedt, és tobb Uzleti
folyamatot is érint. A karok és a hatdsok mértékérdl a vallalat természetesen nem adott becslést. Uze-
netlkben azt hangsulyoztdk, hogy a karok enyhitésére koncentralnak, és minden érintett hatésédggal
felvették a kapcsolatot. Meger6sitették, hogy a Facebookon kommunikalnak, és hogy a leheté leghama-
rabb ismét hirt adnak az eseményekrél. 13 drakor jelentette be a véllalat, hogy két érdval késébb sajté-
tajékoztatot tart, és megosztotta a linket, amelyen keresztil az esemény élében kévethetd volt2® Ezen
a tdjékoztaton a vallalat harom alelndke allt a nyilvanossag elé: Inger Sethov kommunikacios és kozkap-
csolati Ugyvezetd alelnok, Eivind Kallevik Ggyvezetd alelndk és pénzigyi vezérigazgatd, valamint Egil
Hogna, az extrudalt megoldasokért felelés Uigyvezetd alelndk.

Hogy mennyire komolyan gondoltdk az 4tldthatdsdg biztositasat, azt joI mutatja, hogy a vezetd munka-
tarsak napi webcastokat vezettek, és valaszoltak a kdzonség kérdéseire. A menedzsment napi sajtotéjé-
koztatokat tartott az osléi kdzpontban, frissitéseket tettek kdzzé a Facebookon, és beengedték az Ujség-
frokat még a muveleti irdnyitdészobéikba is. A tdmadas elsé hetében Uj céges honlapot is inditottak 2!
S6t még a Norsk Hydronak kildott zsaroldlevél is elérheté az interneten:

200 Krisko 2019.
201 Briggs 2019.
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17.dbra: A zsarold levél és a cég tdjékoztatdsa a Facebookon

Forrds: https.//news.microsoft.com/wp-content/uploads/prod/sites/382/2019/12/Norsk-Hydro-ransom-crop-1024x525.jpg.

A Norsk Hydro azonban nem készllt egyetlen bitcoint sem fizetni a hackereknek, és nem targyalt a zéarolt
fajlok visszadllitasarol. Ehelyett Ugy dontott, hogy a szerverek (kordbbi sértetlen) biztonsagi mentésein ke-
resztl allitjdk vissza adataikat.

Hattér-informacidk a plendris megbeszéléshez
JMarcius 19, 20-an, 21-én, 22-én, 25-én, 26-an, 27-én, 28-an, aprilis 1-jén, 5-én frissitették a kibertdmadassal
kapcsolatos informéacidkat a cég hivatalos Facebook oldalan. 22 Aprilis végén mér arrél szamolt be a szaksaj-
t6," hogy a Hydrénak csaknem 52 millio dolldrjdba kerdlt a kibertdmadas az elsé negyedévben. A kiberbiz-
tonsageért felelds hatdsag szerint a tdmadas a LockerGoga*™ nev( virust hasznélta, amely a Ransomeware
viszonylag Uj torzse. Fajlok titkositdsaval okoz kdrt oly mddon, hogy valtsdgdij megfizetéséhez kéti a titko-
sitas feloldasat. A Hydro leszogezte, hogy nem enged a zsaroldsnak, nem fizet a szerverekhez és szamité-
gépekhez vald hozzéférés visszaszerzéséért, inkdbb a biztonsdgi mentések alapjan probalja helyredllitani
a rendszereit és az Uzleti-termelési folyamatokat.

A tdmadas elsésorban a véllalat Extruded Solutions (extrudalt megoldédsok) egységét érintette hatra-
nyosan, amelynek termelése az elsé negyedévben az elézé évi 362 000 tonnardl 333 000 tonndra esett

202 www.facebook.com/norskhydroasa/

203 Norsk Hydro Cyber Attack Cost It Nearly $52M in First Quarter. Insurance Journal, 2019. aprilis 30.
204 Nem a Hydro volt az egyetlen célpontjuk, a LockerGoga az Altran Technologies francia mérnoki
tanacsado céget és két amerikai ipari céget — az ohidi székhelyli Hexiont és a New York-i székhelyii
Momentive-t — is megtamadta.
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vissza. Ebben az egységben tovébbra is a kordbbindl nagyobb foku kézi mikddtetésre volt szikség.
A kibertdmadasokban rejlé ipari vélsdglehetéségek iskolapéldaja ez, hiszen a Norsk Hydro Uzemzavara
megndvelte a globalis ellatdsi ldanc megszakadasanak kockazatat. (Annal is inkabb, mert az aluminium-
gyartasban egy maroknyi vallalat uralja a vildagpiacot.) A Hydro pénziigyi vezetdje Ugy nyilatkozott, (Uzleti
szempontbdl) az az elsédleges, hogy visszanyerjék a konkrét vevéi megrendelések adatait, és megtaldljak
a modjat a megrendelések teljesitésének. Az ellatdsi lanc szempontjabol a Daimler AG és a Ford Motor Co,
illetve a hasonléan magas mUszaki kdvetelményeket tdmasztd aluminiumipari fogyaszték voltak a legin-
kdbb kritikus helyzetben. 2%

Aprilis 9-én a Hydro mér arrél kozolt részletes dsszedllitést, hogy munkatérsai milyen kreativ megolda-
sokkal éltek a vélsag kezelése sordn. A Hydro ezzel Uj mitosz megteremtésébe kezdett, az incidens bénitd
valdsdga utdn a heroikus kiizdelem képei kovetkeznek, a véllalat a héstettekbdl kovacsol bizalmi tékét. Az Uj
Gzenet immadr: Okos alkalmazottak és egylttmUikodés®® A héstettek pedig csak ugy 6zonlenek a nemzet-
kozi vallalati szintérrdl: Belgium, Németorszag, Franciaorszag, az Egyesdlt Kirdlysédg, Dania. Mindezt nemcsak
szOban, de vided-6sszedllitasban®” is elénk tarja az aluminiumipar kivaldsaga. Jegyezzik meg, hogy a sajét
weboldalan megjelend cikknek mar az elsd két bekezdésében megidézi a vallalat sajat érdemeit, hogy érin-
tett Uzletdga a vildg 40 orszagdba mintegy 30 000 Ugyfélnek szallit extrudalt megoldasokat minden ipar
szdmdra az autdipartdl a tengeri szallitasig.*®

A feladat lezérdsakor célszerU a trénernek visszautalni a torténetek jelentéségére, és arra, hogy az inter-
pretacionak a tényeken tul az érzelmekhez is széInia kell. Nem elég a tényeket és az intézkedéseket bemu-
tatni, a kozvélemény felel6s magatartast és megnyugtatast (garancidkat) var. A Norsk Hydro a ,tanultunk
az esetbdl” elvérast ,azzal fejelte meg, hogy a nyilvanossag vallalasaval atirta a krédot: »Mindenki tanulhat
a mi esetinkbdl. (igy vehet6 fel a verseny a tdmaddk homalyos, sétét modszereivel szemben. )«

16. gyakorlat — Az informdcidbiztonsdg-tudatossdg novelése

Akovetkezd feladat az elektronikus informacidbiztonsédg-tudatossag fejlesztésérél szol, de a téma tetszélege-
sen lecserélhetd. (Altalanos biztonsagtudatossagot fokozo eréfeszitésekrdl vagy blnmegeldzésrél, dldozatta
valasrol lehet sz6 — rendészeti vagy katasztréfavédelmi képzésben példaul, de barmilyen attitlidformalas, vi-
selkedésvaltozas a célkeresztbe allithatd: klimatudatos viselkedés, egészségtudatos életmdd, drogprevencio,
ELF Barrdl leszokas, hazai turizmus tdmogatasa, tudatos fogyasztas stb.)

cél
A képzés és hosszu tavu attitlidformalds szerepének tudatositdsa a biztonsagtudatos viselkedés megala-
pozédsaban, fejlesztésében, harom lehetséges eszkdz (narrativ félelemkeltés, élénk Uzenetek, megfigyeléses

205 Mark Burton — Jonas Cho Walsgard: Norsk Hydro Cyber Attack Exposes Risks of Global Supply Chain
Disruptions. Insurance Journal, 2019. marcius 20.

26 Employees find creative solutions in response to cyber-attack. 2019. aprilis 9.

207 Norsk Hydro: Cyber attack on Hydro Magnor. YouTube, 2019. aprilis 2.

208 Krisko (2019): i. m. 186.

29 Norsk Hydro: Why Hydro chose to be transparent during cyber-attack. YouTube, 2019. oktober 28.
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tanulds) hatékonysédganak bemutatasa az akadémiai irodalmakra és tudomanyos kisérletek eredményeire
alapozva.

Alkalmazasi terilet
Véltozdsmenedzsment, informacidbiztonsdg-tudatossag fejlesztése, attitlidformalds, koncepcidalkotés

Résztvevék
Minden résztvevd kiscsoportban, csoportprezentaciok és plendris megvitatés

Id6igény
50-60 perc

Eszkozok
Flipchartpapir, filctollak, gyurmaragaszto (laptop, kivetitd, ppt)

Forras
Sajat feladat

Altalanos leiras

A résztvevok kiscsoportokat alakitanak, és egy szervezet szdmara készitenek az elektronikus informaciébiz-
tonsag-tudatossagot elésegitd programot. A szbhasznalat szandékos, a tréner nem mondja el, hogy révid,
kodzép- vagy hosszU tavon kell gondolkodni. Nem is baj, ha az eredmények nagyon kulonbdzéek. Végll
a képzést és attitlidformalast mint a megelézés eszkdzét vitatjdk meg. A tréner ismerteti, hogy a narrativ fé-
lelemkeltés, az élénk Uzenetkildés és a megfigyeléses tanulds mennyire volt hatékony eszkdz a felhasznalok
biztonsagtudatos viselkedésének elémozditasdban.

A gyakorlat Iépései

Sorszam A gyakorlat Iépései Id6igény (perc)
1. A tréner kiscsoportokra osztja a résztvevéket, és megkéri 8ket, hogy kdzosen
dolgozzanak ki egy biztonsagtudatossagot erdsité programot valamely szervezet 2

(valamelyikik munkéltatoja, az egyetem stb.) szdmara, és vazoljak fel a koncepcidt egy
flipchartra. Majd készuljenek fel a bemutatésara.

2. A kiscsoportok roviden megbeszélik, hogy milyen szervezet szaméra készul a terv 15-20

és mit tartalmazzon. Dolgoznak.
3. A tréner megkéri a csoportokat, hogy mutassak be az elkészitett programterveket

(egyéni vagy csoportos prezentacié keretében) maximum 4-4 percben. 16-20
4, A csoportok 6sszevetik a megolddsaikat, és kérdésekkel fordulhatnak a tébbiekhez.

5

5. A tréner ismerteti a Wanna Cry nyoman indult kutatas eredményeit. 5-7
6. A csoport megvitatja az elhangzottakat (felllvizsgalja a sajat tervét a felkindlt 5

maodszerek jelenléte és hatékonysaga szempontjabdl).
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Tréneri informacidk

Ha a feladat kiadasakor a csoportok visszakérdeznek, milyen idétavon tervezzenek, a tréner eldéntheti, hogy
mennyire var 0sszefoglald, komplex megoldésokat vagy inkdbb csak dtletszerl, megvitatasra érdemes kre-
ativ terveket. Vezetdi csoportoknal térekszem a teljes kurzus anyagét keretbe foglalé visszatekintés kipro-
vokaldsara’, ezért azt szoktam valaszolni, hogy révid, kdzép- és hosszu tdvon is gondolkodjanak, és teljes
koncepcidval dlljanak eld.

A megbeszélés szempontjai

- Betartottak-e a SMART elveket a tervezés soran a csoportok (konkrét, mérhetd, elérhetd, redlis és idé-
ben Gtemezheté célokat jeldltek-e ki)?

- Milyen ismert/él6 jo gyakorlatokbol épitkeztek, azokat hogyan adaptalték a csoportok?

- Milyen eszkdzoket, médszereket, fogdsokat és kulcslizeneteket illesztettek a programba?

- Hogyan, mennyire diverzifikdltdk a célcsoportokat, milyen érintetteket azonositottak?

— Ok maguk mennyire szivesen lennének alanyai egy hasonlé kampanynak, stratégianak?

- Milyen eszkozokkel alapozhatjdk meg a problémaval kapcsolatos relevanciaérzést a felhasznaloi
oldalon?

Az online lebonyolitds jo alkalmat biztosit arra, hogy valds é16 szervezeti gyakorlatokat emeljenek be
a résztvevok akdr,bizonyitékokkal” (linkek, weboldalak, tajékoztatodk, sajat munkahelyi példak stb.). A tré-
ner azzal teszi a legtdbbet, ha biztositja a csoportszobdk nyugalmét a tervezéshez, szakmai vitdhoz,
és teret ad a jo gyakorlatok megosztasdnak, maga jegyzetel Jamboardon, kiemeli az sszes relevéns
kapcsolddast a kutatashoz, amelyekre visszautalhat a feldolgozés soran.

A gyakorlat elméleti hattere?'
Taldn mindannyian emléksziink a 2017-es WannaCry zsaroléprogrammal (ransomeware) elkovetett kiber-
tdmadéasokra, hiszen a vilag 150 orszagaban mintegy 300 000 szamitdgépet érintett az incidens. Mind szer-
vezeti, mind egyéni felhasznalok aldozatul estek. Es bar a szakérték végul kimutattak a szoftver sériilékeny-
ségét, és befoltozték a biztonsagi rést, a témadas ramutatott a felhasznéldi viselkedésekbdl eredd tovabbi
kérveszélyekre mindazon esetekben, amikor a felhasznalok nem fogadjék meg (idében) a védelmi tandcso-
kat. A kordbbi tdmaddasok (mint ahogyan az azéta bekdvetkezettek sem) nem voltak elegendéek a megeléz6
védelmi viselkedések motivalasdhoz, nem tudtak biztonsdgos online viselkedésre szoritani a felhasznalokat.

A kiberbiztonsagi szakértéknek altaldban kevés informaciodjuk van arrél, hogy hogyan fogadjék és értel-
mezik a felhasznalok, a laikus kdzonség a fenyegetésekrél szold informéciokat. Nagy kérdés, hogyan lehet
elkotelezni a felhasznaldkat a biztonsédgos online viselkedés irdnt? Hogyan lehet ravenni éket, hogy vegye-
nek részt sajat eszkdzeik védelmének kialakitdsdban ahelyett, hogy ugy tennének, mintha a fenyegetések
nem léteznének?

A védelmi képességek szempontjabdl meghatdrozo, hogy a felhasznaldk mennyire kapnak naprakész
informdcidkat és szakértdi ajanlasokat a fenyegetésekrél. Az uralkodd vélemény az, hogy ha a felhasznalok

20 Kiemelések Kent Marett — Ali Vedadi — Alexandra Durcikova: A quantitative textual analysis of
three types of threat communication and subsequent maladaptive responses. Computers & Security, 80.
2019. januar. 25-35.

142



felmérik a fenyegetésrél szold informdcidkat, internalizéljdk azokat, és személyesen relevanssa teszik a sajat
kontextusukra, akkor tobb eréfeszitést fognak tenni az esetleges fenyegetésbdél eredd személyes kockazatok
csokkentésére. Ez azon a feltételezésen alapul, hogy az informacidkat a felhasznalok orommel fogadjak.

Csakhogy a tapasztalat azt mutatja, hogy az egyének idénként nem szandékosan, de ,maladaptiv’ mo-
don reagdlnak a fenyegetésekrdél szolé informaciokra, és ahelyett hogy proaktiv médon csdkkentenék a fe-
nyegetést, nem tesznek semmit, vagy tovabbi kockézati faktorokkal sulyosbitjdk a helyzetet. Ahelyett hogy
az ajanlott védelmi gyakorlatokat kdvetné, az egyén hamis biztonsdgérzetbe ringatja magat, tapldlja a hitet
magaban, hogy nincs redlis, 6t érinté veszély, a fenyegetés elkeriilheté anélkil, hogy foglalkozna vele.

Néhany kezdeti neuroldgiai és fizioldgiai tanulmanytol eltekintve ma is kevés kisérlet torténik a ,fekete
doboz" megnyitésara az informacidk befogadasanak és internalizalasanak kérdéseiben, a megértési folya-
matok feltarasa érdekében. A fenyegetéskommunikaciét hagyomanyosan a védelmi motivéciés elmélet
(Protection Motivation Theory — PMT) irodalméban operacionalizaltédk narrativ formaban, félelemfelhivasnak
nevezik. Es bar a félelemfelhivas olyan informéaciokat tartalmaz, amelyek allitélag névelik a biztonsagtuda-
tossagot, és serkentik ezeket az eréfeszitéseket, mégis komoly korlatai vannak. Ha a fenyegetés tulzonak
tlnik, a befogadd a tehetetlenség érzésétdl hajtva tesz végul maladaptiv 1épéseket. Ugyanakkor, ha hidnyzik
a személyes érintettség, relevancia érzése, megint csak a cselekvés ellen hat az Gzenet.

A teoretikusok két eszkdzt probaltak bevezetni a fenyegetéskommunikécié gyakorlatdba, az egyik
az élénk lzenetkildés, a masik pedig a megfigyeléses tanulds, és mindezt Osszevetették a narrativ félelem-
keltéssel.

Az eszkdz a szdvegelemzés volt (textual analysis). Arra kérték a résztvevdket, hogy egy konkrét fenyege-
tés (ransomeware) vonatkozasaban irjék le, hogy milyen félelmeik tdmadhatnak egy alaposabb téjékozddas
utan, és milyennek itélik sajét hatékonysagukat egy effajta helyzet kezelésében. A kapott széveges besza-
moldkat kvantitativ szévegelemzésnek vetették ald, és megvizsgaltak a maladaptiv viselkedések és hasznalt
kifejezések szempontjabdl.

A PMT két kognitiv folyamatot foglal magéban, a fenyegetés és a megkizdési mechanizmusok érté-
kelését. A fenyegetésértékelési faktorok osszetevdi kozé tartozik a fenyegetés sulyossdganak, a veszélyez-
tetettség mértékének felmérése és a vérhatod jutalmak észlelése. A megbirkdzas értékelési komponensei
magukban foglaljak a valaszhatékonysagot, az dnhatékonysagot és a vélaszkoltségeket.

A fenyegetéskommunikacié korai kutatdsai a drive-elméleteket beépitve arra jutottak, hogy az egyén
a fenyegetés sulyat mérlegelve és személyes kiszolgaltatottsagét értékelve cselekszik. Ha a fenyegetés kell¢
mértékl félelmet ébreszt az egyénben, arra a kdvetkeztetésre jut, hogy a fenyegetés sulyos, megkizdé-
si értékelést fog végezni az ellenintézkedések hatékonysdgaval kapcsolatosan, és ha ugy itéli meg, képes
azokat végrehajtani, cselekszik. Mig a PMT-t abbdl a feltételezésbdl fejlesztették ki, hogy mindkét értékelési
folyamat egyidejlleg zajlik, masok Ugy vélik, hogy a fenyegetés értékelése elészor sziikségbdl kdvetkezik be.
A folyamatok idébeli rendezésének logikéjat megkérddjelezi, hogy a felhasznalok miért keresnek hatékony
intézkedéseket a fenyegetés kdvetkezményeinek enyhitésére, ha még nem allapitottak meg, hogy a fenye-
getés sulyos-e, relevéns-e.

A félelemkeltést nem szabad tultervezni, hiszen az elsdpré mértékd félelem oda vezet, hogy az egyén
a részleteket figyelmen kivil hagyva nem is keres racionalis kiutat, nem mérlegel, hanem védekezévé Vvilik,
és tagadja a fenyegetés 1étét. llyenkor a félelem mérséklésére helyezédik a hangsuly és nem a helyzet meg-
oldaséra. Maladaptiv lesz a viselkedés: fatalizmus, kerilés, vagyalmok kergetése, vallasos hitbe menekdilés, ki-
latastalansdg. A rosszul alkalmazkodd magatartds szerencsétlen eredménye, hogy a fenyegetés ugyanolyan
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stlyos marad, mint a félelem felkeltése elétt volt. (Rdadasul semmi nem garantélja, hogy a maladaptiv vélasz
révén a félelemérzet ténylegesen csokkenne vagy megsziinne.)

Narrativ félelemkeltés

John T. Rosen és munkatdrsai meghatédrozasa szerint a fenyegetéskommunikacié olyan Uzenet, amely par-
huzamos informacidkat nyujt befogaddjanak a biztonsdgénak varhatd veszélyeirél és az ezzel jard kockazat
csokkentésére szolgdld folyamatokrél?' A fenyegetéskommunikacié hasznélatdnak éltaldnos elmélete az,
hogy minden egyenléség mellett a védekezé magatartds akkor fordul elé leginkdbb, ha mind a fenyegetés,
mind a fenyegetéskezelés hatékonysdgdnak észlelése magas. A hatékony fenyegetéskommunikacio tehat
nemcsak a lehetséges fenyegetés részleteit kozli, hanem informacidkat nyujt a védekezd valaszokrdl is.

Ha az emberek a tervezett médon fogadjék a fenyegetéskommunikaciot, Kim Witte szavai szerint bi-
zonyitékot kell adni arra, hogy ,szandékosan és kognitivan szembestinek a veszéllyel”?'? A kdvetkezdkben
a fenyegetéskommunikdacié kulonféle tipusait vitatjuk meg, nevezetesen a narrativ félelemkeltést, az élénk
Uzenetkuldést és a megfigyelési tanulast.

Az informéciobiztonsagi szakirodalom, csaklgy, mint az egészségugyi kommunikacids irodalom, amely-
bdl a félelemkeltéssel kapcsolatos kutatasok szllettek, altalaban a félelemfelhivast (biztonsagi riasztast) hasz-
nélja manipulacioként a védelmi motivacios folyamat elinditdsdhoz.

Az elbeszélések, narrativdk nem csak lehetévé teszik a kutatok szaméra a tervezett manipuldciék meg-
kezdését, hanem olyan formdban teszik, hogy az Gizenetek kdnnyen terjesztheték legyenek szamos kommu-
nikacids helyszinen, a weboldalaktol az Ujsdgokig és a prospektusokig.

Elénk lizenetkiildés

Az élénk Uzenetek és az azokra épuld marketingkampdnyok altaldban kevéssé artikuldlt kérdéseket helyez-
nek kézéppontba. A kampanyokat Ugy tervezik, hogy jelentés, emlékezetes hatast gyakoroljanak a nézékre
és hallgatokra abban a reményben, hogy felhivjdk a figyelmet a téméra. E médiakampényok mogott lld
kognitiv folyamat az elérhetéség heurisztikaja, amely arra tdmaszkodik, hogy az tizenetvevd tulbecstli egy
esemény bekdvetkezésének valoszinliségét, és a kdnnyen megjegyezhetd fenyegetési informécidkra 6sz-
szpontosit. Az Uzenetkuldés élénk jellege, az erds benyomaskeltés kdzponti szerepet jatszik e kampanyok
sikerében. Az élénk Uzenet érzelmileg érdekes informacidkat tartalmaz, specifikus, az eseményt leird, ugyan-
akkor a cimzetthez is kdzel all6 nyelvezettel. Mivel az informaciot elsé kézbdl kozli, hitelesnek hat. Az Uize-
net egy olyan esemény dsszefliggésében mutatja be az informéaciot, amelyben a fenyegetés a kortilmények
szambavételébdl automatikusan kovetkezik.

Mig az élénk Uzenetkiildés kihasznalja azokat az elérhet6ségi heurisztikdkat, amelyek dltaldban tulbecsu-
lik az adott fenyegetés valdszinlségét, a gazdag médiaeszkdz-hasznalat segit a fenyegetéseket emlékezetes
formaban kozoIni, divatosan dbrazolni, és ez motivélja az egyéneket az évatossagi allaspont kialakitasara.

A meggydzé célzatu lUizenetkildés élénk fogalma a Richard Nisbett és Lee Ross szerzépérostdl szarmazik,
akik azt 4llitottdk, hogy az élénk informécié emlékezetesebb és visszakereshetébb, mint a viszonylag fakd

21 T. John Rosen — Nathaniel S. Terry — Howard Leventhal: The role of esteem and coping in response to
a threat communication. Journal of Research in Personality, 16. (1982), 1. 90-107.

212 Kim Witte: Putting the fear back into fear appeals: The extended parallel process model. Communication
Monographs, 59. (1992), 4. 329-349.
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informéacio, annak,,nagyobb bizonyité ereje” miatt.*'* Az anekdotikus bizonyitékok hatdsa gyakran meggyd-
z6bb lehet, mint a puszta statisztikdk bemutatasa. Még akkor is, ha a kvazi,fakd” izenetek pontosabb infor-
maciot tartalmaznak, mint egy élénk Uzenet, megkérddjelezhetd pontossaggal. Egy esemény elsé kézbdl
szarmazé beszédmoldi olyan képeket idézhetnek eld, amelyek kdvetkeztetd sulyt adnak az Uzenetnek.

Mig a multban szdmos kutatd Ugy gondolta, hogy az élénkséget meghatarozza az a modalitas, amelyen
keresztll az Uzenetet tovabbitjak (példdul ,A kép élénkebb, mint egy kijelentés”), az élénkség, ugy tdnik,
ehelyett az informacié kognitiv kidolgozaséaval figg 6ssze, és a képpel, amelyet a memaria tarol. Az Uizenet
tovébbitdsdnak modja nem tekinthetd az élénkséget befolydsold tényezének.

Medgfigyeléses tanulas

A megfigyeléses tanulds célja, hogy segitse az egyéneket arra a kovetkeztetésre jutni, hogy képesek mér-
sékelten nehéz célok elérésére. Ez els¢sorban az egyén észlelt dnhatékonysdganak javitasara irdnyul azaltal,
hogy hozzaférhetévé teszi masok teljesitménynormait. Ez lehetévé teszi az egyén szamara, hogy értékelje
sajat eréfeszitéseinek megfeleléségét. Albert Bandura a megfigyeléses tanuldst olyan tanuldsként definidlja,
amely masok viselkedésének megfigyelésén keresztil valdsul meg. Ehhez a tanuldshoz nincs sziikség meg-
erésitésre, de olyan modellre (tekintély vagy referenciaszemélyre) van szikség, mint egy szUlé, testvér, barat,
kolléga vagy tanar.?'

A megfigyeléses tanuldssal demonstralt eljardsoknak észszerlen elérhetének és reprodukélhatonak kell
lennitik az atlag tanuld szamdara. A megfigyeléses tanuldsnak tul kell haladnia a viselkedés hatékonysaga-
nak értékelésén és azon a hitén, hogy a tanuld képes ezt reprodukélni; a tanuldsnak a megvaldsithatdsag
szempontjabdl is redlisnak kell lennie, az elsajatitdsdhoz szikséges id6, pénz és erbfeszitések tekintetében is
az elérhetéséget kell erésitenie. Roviden: a megfigyelési tanulds kozvetlentl a tanuld megkizdési értékelési
folyamatat célozza meg, bar a fenyegetésértékelés mindenképpen sziikséges a tanuldsi motivacidohoz.

Alapvetés: az egyének, akdr tudatosan, akdr nem, kilénbozé nyelveken kommunikélnak arrél, hogyan
kivdnnak megbirkdzni a biztonsédgi fenyegetéssel. Ha az egyének vélasza valamely maladaptiv viselkedés,
nyelvezetlk nem koveti a kdzvetlen megfogalmazésokat (azonnali/kézvetlen nyelvhasznalat). Olyan nyelve-
zetet hasznalnak, amely altal elkertlhetik a felel¢sségvallaldst, mogottes tartalmuk pedig, hogy az alany nem
ért egyet az adott véleménnyel, a varhato attitliddel vagy az ajanlott megoldasokkal stb.

A kutatas

A résztvevék elsd csoportja a félelemfelhivas hagyomanyos, narrativ tipusat kapta, egy elbeszélést (amely
egyébként is bevett az empirikus PMT-kutatasban). Az elbeszélés a ransomware azonos meghatarozaséaval
kezdédott, mint amelyet az élénk tzenetkildés soran hasznéltak. Ennek elsé bekezdésébe foglalték a fenye-
getés sulyossdganak és az egyén sérllékenységének elemeit tartalmazo Gzenetet. A mésodik bekezdésben
pedig az ajanlott védelmi/védekezd magatartds megvaldsitdsdhoz szlikséges valaszhatéds és dnhatékonysig
elemeit vették sorra. Végil két ellendrzé kérdést is beletettek a kdzlésbe annak biztositasara, hogy a valasz-
adodk teljes mértékben elolvassak az elbeszélést.

213 Richard E. Nisbett — Lee Ross: Human Inference: Strategies and Shortcomings of Social Judgement.
Englewood Cliffs (NJ), Prentice Hall, 1980. 44.

24 Albert Bandura: Observational learning. The International Encyclopedia of Communication. [H. n.],
John Wiley & Sons, Ltd., 2008.
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Az élénk Uzenetkildési feltételhez véletlenszerlien hozzarendelt vizsgélat résztvevdit (2. csoport) arra
utasitotték, hogy nézzenek meg egy kétperces hiradast a ransomware jelenségrél. A jelenet egy nemrégi-
ben zsarolétamadas aldozatdul esett helyi csalad interjujaval kezdédott. A csalddtagok elsd kézbdl ismer-
tették a ransomware-fertézés kovetkezményeit, valamint azt, hogy a tdmaddk hogyan igényeltek bitcoin-
fizetést a csaldd szémitdgépének ,visszaaddsa” fejében. A hiranyag az internetes felhasznaldknak szold
ajanlasokkal zarult a ransomware fertézések megelézésére vonatkozdan, tobbek kozott tandcsokkal, hogy
tartézkodjanak a megbizhatatlan mellékletek megnyitasatdl, keriiljék a megkérddjelezhetd weboldalak 1&-
togatasat, rendszeresen frissitsék a virusirtd programokat, és készitsenek biztonsdgi masolatokat a fontos
dokumentumaikrél. A hiranyag 6sszességében a fenyegetés sulyossdganak és a személyes kiszolgaltatott-
sagnak az informacioit tartalmazta, végezetil pedig a nézék szamara hasznos tanacsokat adott a fenye-
getések csokkentésének lehetséges kdzos maodjairdl. Mivel az élénk Gzenet hiradas formajaban érkezett,
a fenyegetésrél sz616 informécid nem volt tulzottan szokatlan a résztvevék szdmara az ,emészthetéség”
szempontjabdl. A résztvevék egyike sem szamolt be arrél, hogy kordbban latta volna a hiradést. A vided
utdn a résztvevok két figyelem-ellendrzé kérdésre valaszoltak, hogy megbizonyosodjanak arrdl, a teljes hir-
adést megnézték.

A megfigyeléses tanuldsban részt vevék ugyanazt a ransomware-definiciot kapték, mint az elébbi két
csoport, majd utasitast arra, hogy nézzenek meg egy kétperces vided-oktatdéanyagot, amely bemutatja
a ransomware kivédésének sziikséges |épéseit szamitdgépen vagy laptopon. Az oktatdanyag Utmutatast
adott a szamitogép tlizfaldnak engedélyezésérdl és az automatikus virusirto frissitések bedllitdsarol. (Az utasi-
tdsok a Windows 10 operécids rendszerre vonatkoztak. A kutatds alanyai mind azt hasznéltdk, ezt el6zetesen
szUrték.) A vided-oktatdanyagokat a kutatdsokban a megfigyeléses tanulas érvényes helyettesitd eszkozé-
nek tekintik a kulonféle eljdrasok felhasznalok szamara torténé bemutatdsdban.?’> A mésik két elemzett cso-
porthoz hasonldan itt is két ellendérzé kérdést épitettek a folyamatba annak biztositasara, hogy a résztvevék
gondosan figyeljék az oktatdanyagot, és megértsék a benne foglalt [épésenkénti eljdrdsokat.

Annak érdekében, hogy a két félelemfelhivas rendeltetésszerlien muikodjon, ellenérzéseket hajtottak
végre a kisérlet soran a félelem szintjének mérésével (a ransomware vonatkozasaban). Azok, akiket a kont-
rollcsoportba soroltak, szignifikdnsan kevésbé szamoltak be a ransomware-tél valé félelemrdl (= 3,79 hét-
pontos skalan), mint azok, akik a narrativ félelemkeltésben voltak érintettek (= 4,33), vagy mint azok, akik
az élénk Uzenetekkel torténd félelemkeltésen estek dt (= 4,37). Nem volt azonban szamottevo az eltérés a ki-
fejezett félelem vonatkozdsdban a kontrollcsoportban és a megfigyeléses tanuldsban résztvevék esetében
(utébbiaknal 3,84 értéket mértek). Ezenkivil az élénk félelemkeltés (hiranyag) élénkségét dsszehasonlitottak
a narrativ félelemkeltéssel. Azok a résztvevok, akik megnézték a hiradast, Iényegesen élénkebbnek (= 6,14)
értékelték az Uzenetet, mint az elbeszélést olvasd résztvevék (= 4,60).

A tényleges kisérlet el6tt pilottesztet is lefolytattak 64 egyetemi hallgatd részvételével. (A kisérletbe be-
vontak atlagos életkora 21,8 év volt, és 59%-uk férfi.) A tényleges vizsgélatban végul 507 valaszado vett részt.
A minta atlagéletkora 38,3 év volt, 59,7%-uk volt n8. Dontéen felséfokd végzettségliek (85% college, 54%
undergraduate vagy graduate degree). Atlagosan heti 39,1 ¢ra internethasznélatrol szamoltak be. (A minté-
ba valé bekerilés feltétele a betdltott 23. életév volt és legaldbb heti 10 dra szamitdgéppel végzett munka).

215 Shillair et al.: Online Safety Begins with You and Me: Convincing Internet Users to Protect Themselves.
Computers in Human Behavior, 48. (2015), jalius. 199-207.
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A megkérdezettek nagyjabdl fele allitotta, hogy hallott mar a zsarolétdmadasokrél. 22%-uk volt kordb-
ban maga is érintettje ilyen tdmaddasnak. Mivel mds szerzék mar kimutattak, hogy a fenyegetéssel kapcsola-
tos kordbbi személyes tapasztalatok novelik a maladaptiv viselkedés esélyeit, és novelik a fenyegetés észlelt
valoszinlségét, ezért valaszaikat kivetették a f6 adatelemzésbdl. 24 tovabbi valaszaddt tavolitottak el a min-
tabdl, értelmetlen vélaszaik miatt. gy végiil 461 fés maradt a minta.

Két kiindulo hipotézist erésitettek meg a kutatas soran:

Az elbeszélé narrativ félelemkeltésnek nagyobb (lesz) a maladaptiv hatdsa a megkizdési értékelési folya-
matra, mint a megfigyeléses tanulasnak.

Az élénk Uzenetkildésnek nagyobb a maladaptiv hatdsa a megkizdés értékelési folyamatéra, mint
a megfigyeléses tanulasnak.
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9. Valsagok ¢s a mesterseéges intelligencia

9.1. Mesterséges intelligencia és gépi tanulas a kockazatok csokkentésére

A mesterséges intelligencia igen népszerii kifejezés, amely a vilag egyetlen iparagat sem
hagyja érintetleniil. Az informacios korszak bekoszontével elarasztottak minket az ada-
tok, a Big Data minden korabbinal gyorsabb iitemben névekvo és nagyobb valtozatossagot
mutatd, maskor sebesen valtozo adatokkal terhelte meg a dontéshozokat. Felértékeld-
dott annak a kérdésnek a megvalaszolasa, hogy ilyen grandiozus adattomegbdl hogyan
allithato eld érték, tudas, ismeret, amelynek elméleti vagy gyakorlati haszna van. Az Al
részben erre ad valaszt, tevolegesen.?'* Ehhez azonban vissza kell kanyarodnunk rovid
id6re az algoritmusokhoz?'7 €s mindinkabb algoritmikus kulturankhoz.?® Az algoritmus
legegyszeriibben kifejezve nem mas, mint a logika és a vezérlés hazassaga. Jol ismert,
megengedett 1épésekbdl, tevékenységekbdl allo véges utasitassorozat, amelyet kovetve
mindig elérjiik a kivant célt. Ehhez ugyanakkor a 1épéssorozatnak teljesnek, végesnek,
félreértelmezhetetlennek és determinisztikusnak kell lennie.?"

A veszélyhelyzetek eldrejelzésében és valos idejii detektalasaban, a veszélytérképek
kidolgozasaban €s a katasztrofakockazatok csokkentésében ma mar visszavonhatatlanul
helyet kdvetel maganak a mesterséges intelligencia és a gépi tanulas (machine learning,
a tovabbiakban ML).?2° Tamaszkodunk ra a helyzetértékelésben és a dontéshozasban.
Az ML-megkozelitéseket a korai figyelmeztetd és riasztasi rendszerek fejlesztésére,
valamint a veszély- és fogékonysagi térképek létrehozasara hasznaljak a kiilonféle ter-
mészetiveszely-tipusok elorejelzése soran. Els6sorban a foldrengések, arvizek és a fold-
csuszamlasok eldrejelzésében figyelhetd meg az Al alkalmazasanak el6térbe keriilése.?*!

Az éghajlatvaltozas, a természeti katasztrofak és az olyan humanitarius kérdések, mint
amigracio, a menekiiltiigy vagy haborus veszélyhelyzet siirgetik a legtijabb technologiak
kiaknazasat az emberéletek megmentésében. Léteznek mar olyan eszkdzok, amelyek
a kozosségimédia-alkalmazasokon keresztiil kiildott, a valsagok szempontjabol kritikus
adatokat sziirik, hogy azokat feldolgozzak, és a mentésben részt vevok szdmara hozza-
férhetévé tegyék, ramutatva példaul arra, hogy hova sziikséges a mentési kapacitasokat

216 Yew Kee Wong: Dealing crisis management using Al. International Journal of Computer Science,
Engineering and Applications (IJSCEA), 11. (2021), 5.

27 Robert Kowalski: Algorithm = Logic + Control. Communications of the ACM, 22. (1979), 7. 424—436.
218 Ted Striphas: Algorithmic culture. European Journal of Cultural Studies, 18. (2015), 4-5. 395-412.
29 Varga Imre: Algoritmusok és Programozds Alapjai, Debrecen, Debreceni Egyetem, Informatikai Kar,
2020.

220 A gépi tanulas a mesterséges intelligencia egyik aga, olyan rendszerekkel foglalkoznak, amelyek tanulni
képesek, azaz tapasztalatokbol tudast generalnak. Gépi tanulas. Wikipédia.

221 Monique M. Kuglitsch et al.: Facilitating Adoption of AI In Natural Disaster Management Through
Collaboration. Nature Communications, 13. (2022a). 1579.



Osszpontositani, hova célszerll a segélyszolgaltatasokat lokalizalni. Ilyen els6dlegesen
szlrt és elemzett adatok az események, helyszinek, témak és a nevek.???

A valsagzonaban 1évok egymas kozotti €s hatdsagokkal folytatott tizenetvaltasai
szamos olyan masodlagos informaciét tartalmaznak, amelyek segitik a helyzetfelis-
merést és az értékelést, ezaltal taktikai intelligenciaval timogatjak a mentésszervezést,
a kiliritést, a kritikus er6forrasok (a gyogyszerek, az élelmiszer vagy az ivoviz) eljutta-
tasat a kritikus teriiletekre, a menedékek megtervezését. A fejlesztések homlokterében
természetesen a mesterséges intelligencia tanulasa all, hogy hogyan tudnak olyan sz{iré
¢és feldolgozo algoritmusokat kifejleszteni, amelyek megbizhat6 informaciokat nyujta-
nak, és nem iranyitjak félre (példaul egy algoritmikus hiba miatt) a mentegységeket,
és vezetik tévutra a tervezést.”?

Az egyik nagy kihivas (globalis szinten), hogy a nagy er6forrasokkal rendelkezd
nyelvek esetében (mint az angol, a japan vagy a kinai) konnyebb a gépi tanulast segi-
teni, hiszen temérdek forras, szovegkorpusz all rendelkezésre, amelyek a szamitogépbe
taplalhatok, az alacsony erdforrast nyelvek esetében azonban épp az ellenkezdje igaz.
Csakhogy a valsagok nem valogatnak, és éppen a fejlodo orszagokban van a legnagyobb
szitkség a mentési munkak adat-/informacidalapu timogatasara.

Hogy milyen hozzajarulasai lehetnek a valsagdontésekhez a mesterséges intelligen-
cia nyujtotta (példaul nyelvi, szovegelemzd) megoldasoknak, arra alljon itt példaként
a DARPA LORELEI Programjanak egyik projektje, a THOR (18. abra).

Ami szdmunkra érdekes az abrabdl (ha nem vagyunk gépi szovegelemzok €s infor-
matikusok), az elsdsorban az inputok (valos idejii adatok) oldal (forrdsai a kdzosségi
média, hirek, miisorszoras és egyéb forrasok) €s az elemzés eredménye: az allapotje-
lentés és a kiildetési terv. Illetve hogy a felhasznaloi interfész oldalon a lekérdezéshez
kiilonféle sziir6ket adhatunk meg. A feldolgozas modszere pedig a természetes nyelvi
feldolgozas és a grafelemzés.

Ma mar vannak ezenfeliil interaktiv vizualizaciés platformok is, amelyek szintén
a helyzetfelismerést segitik azzal, hogy megtisztitjak és atlathatova teszik az adatokat.
Nagy elonyiik, hogy az alacsony eréforrast nyelvek esetében is jol hasznalhatok, szem-
ben az elsdsorban nagy erdéforrast nyelveken elérhetd és azokon/azokra fejlesztett, gépi
tanulasra épité megoldasokkal.

,»Az1d6érzékeny kozosségimédia-adatok hasznalata segitheti a valsagkezelést tomeges
16voldozések, tiizek, nagyszabasu balesetek és jarvanyok, mint példaul egy ebola-valsag
idején, segitséget nyujthat az dldozatokhoz valo eljutasban ¢és jelezheti a veszély jelen-
letet.”>

Az éghajlati eredetli veszélyek és klimakockazatok eldrejelzésére is hasznalatos
amesterséges intelligencia. Az Egyesiilt Nemzetek Szervezetének Fejlesztési Programja

222 Mayank Kejriwal: Crisis management: Using Artificial Intelligence to Help Save Lives. Researchout-
reach.org, 2019. december 20.

223 Kejriwal (2019): i. m.

224 Kejriwal (2019): i. m.
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(UNDP) olyan elérejelzéseket és veszélytérképeket fejleszt, amelyek a sulyos konvektiv
(1égaramlas utjan torténd hdatadassal osszefiiggd) események okozta karok elkeriilésében
nyUjthatnak segitséget. A mesterséges intelligencia a stlyos konvektiv koriilményeket
képes elorejelezni és ezzel bejosolhatdva tenni a jégesot vagy sz€lvihart. Hasonlod logika
mentén a hidrologia és hidraulikus modellek segitségével az Al figyelmeztethet a vil-
lamarvizek bekdvetkezésére. A tektonikus mozgasok, kiilonféle szeizmikus mozgasok
monitorozasa révén a geodéziaban a szokodar korai észlelésében lehet a segitségiinkre.
Az IBM pedig a katasztrofaelharitasi vezetok szamara fejleszt tamogato platformot hur-

rikan- és viharriasztasok kiadasahoz biztositva testreszabott adatokat és térképeket.??

TA2 széveges humanitarius miiveletek val6s idejii keretrendszere

Felhasznaldi

interfész

. Neon
Lekérdezés

Infrastruktira
Adatelérési "Veo"
programozasi interfész

Kozosségi .
3 me'diag Tuddshazis ]
i DIG Elemzés
® ]
3 Hirek i T Ervelési forrésok Utvonaltervezés
§ al mala’s-. Tlfm szi’iveg enszolgal 1501
.3 s feliilet Y programozasi felilet VINI
E (misorszolgltatds) Entitas felbontasa Halozatelemzés
m
2 | FEgyéb
forrasok | Helyszinek | | Erzés | I Forditas I I Témak I

| Entitésok | | Kapcsolatok | | Attribitomok | | Mas szolgéltatasok |

TA1.4 LTDE webszolgaltatasok

18. abra: A THOR keretrendszer mitkodésének sematikus dabraja

Forras: Kejriwal (2019): i. m. [57]>*¢

(Az alkalmazas programozasi feliilete mutatja meg — als6 sziirke doboz —, hogy milyen kérések intézheték
a rendszerhez [lekérdezési fliggvények és szabalyok]: helyszinek, érzés, forditas, témak, entitasok, kap-
csolatok, attributumok és mas szolgaltatasok balrdl jobbra és fentrdl lefelé.)

225 Monique Kuglitsch et al.: Artificial Intelligence for Disaster Risk Reduction: Opportunities, Challenges,
and Prospects. Bulletin, 71. (2022b), 1. World Meteorological Organization.

226 Creative Commons Licence, (CC BY-NC-ND 4.0), azaz masolhat6 és sokszorosithatd barmilyen médi-
umban ¢és formatumban.
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9.2. Dilemmak a mesterséges intelligencia hasznalataval kapcsolatban

A mesterséges intelligencia alkalmazasanak a katasztrofakockazatok csékkentésében
egyeldre még komoly dilemmai vannak. Ott van mindjart a kozpontositas kérdése az adat-
feldolgozasban és -kezelésben, azutdn az erds partnerségek sziikségessége, amelyek
nélkiil sem elegend6 megfigyelési adat nincs az eldrejelzésekhez, sem idében kiadott
riasztas, veszély esetén. A kozponti megoldasok ismerete betanitast és tudasmegosztast
feltételez, az orszagspecifikus adatok megosztasa pedig adatvédelmi aggalyokat vet fel,
ami ronthatja az 01j megoldasokba vetett bizalmat. Etikai sikon az adatok torzuldsanak
(torzitasanak) kérdései foglalkoztatjak a fejlesztoket, hogy hogyan biztosithaté az alul-
és feliilreprezentaltsag elkeriilése, ami késobb szamitasi és elorejelzési hibakhoz is vezet-
het. Azutan ott van az alkalmazasok elérésének kérdése, amely kiilondsen a sériilékeny
csoportok vonatkozasaban lehet kritikus. Raadasul az Al alkalmazasa igen forrasigényes,
a modellezés ¢és az elorejelzés nagy és koltséges szamitasai kapacitasokat igényelnek.

Nem utols6 szempont azonban az sem, hogy a mesterséges intelligencia altal kinalt
modell, meghozott dontés az emberi felhasznald szamara érthetd és elfogadhato legyen.
Az ember szamara nem (biztos, hogy) egyértelmii, miért hozott meg bizonyos dontéseket
a gép. A kovetkezo elérendd cél tehat a kimeneti eredmények javitasa és az értelmezés
megkdnnyitése. Ezért kulcsfontossagu az érdekelt felek bevonasa mar a fejlesztés folya-
mataba is. A szakérték a legnagyobb kihivasként mégis az Al-alapu kommunikacios
eszkozok iranti bizalom kialakitasat értékelik, és a folyamatok atlathatésaganak fokozasa
mellett érvelnek.

Tovabbi elérelépést fognak jelenteni a Fold rendszerének digitalis masolatai (digital
twins), amelyek az embert is leképezik a bolygd dkoszisztémajanak részeként. Erre
vonatkozo6 kezdeményezése az Eurdpai Bizottsagnak is van, a Destination Earth, amely
néhany elséként azonositott digitélis ikerrel és DRR-orientalt (disaster risk reduction)
esettel dolgozik. A mesterséges intelligencia alkalmazasat (nemcsak) a katasztrofakocka-
zatok csokkentésében jotékonyan segitheti még el6 a szabvanyositas is, amelyre szintén
vannak torekvések. A vizsgalatok kereszttiizében olyan csapasok allnak, mint a szokoar,
a holavina, a rovarinvazid, a féldcsuszamlas és a vulkankitorések, az erdétiizek, a kiilon-
féle betegségek, jég és szélviharok, illetve a sokdimenzids veszélyek.?*’

Az Al ugyanakkor mar ott van a személygépkocsikban és a kozlekedési balesetekre
reagalast segitd eszkdzokben. Baleset esetén a jarmi rendszerének adatai segitségével
valos idejii orvosi jelentést készit az autd utasara hatd erdk adataival, amelyet elkiild
a silirgdsségi egészségiigyi szolgalatnak (Magen David Adom — MDA, Izrael). Egyes
kutatasok szerint ezzel a halalos gépjarmii-balesetek mintegy 44%-a megeldzhetd, hiszen
az egyébként altalaban 5—7 perces riasztasi id6 (ennyi idébe telik ment6ét hivni, mikor
valaki bajban van) jelentésen lerovidiil néhany pillanatra.??® Ugyanigy segithet a segély-
hivokra érkez6 hivasok szovegelemzése révén az Al példaul a hirtelen szivmegallasok

227 Kuglitsch et al. (2022b): i. m.
228 The role of AT and machine learning in public safety. Crisis-Response.com.

152



diagnosztizalasaban és a sziikséges segitség utnak inditasaban. Elére jelezhet tlizeseteket,
monitorozhatja a kdrnyezetben jelen 1évé méreganyagokat, a mentésben részt vevok
ezeknek kitettségét stb. Ma mar olyan tartalomszolgaltatdt is talalunk, amely az elmult
40 év médiatudodsitasait gylijtotte dssze €s klaszterezte, hogy a valsagok kezelésének
kommunikacios vetiileteit elemezze, ¢s megoldasi alternativakat nyujtson a korabbi
esetek tanulsagait alapul véve. [58]

9.3. Mesterséges érzelmi intelligencia és Gjabb dilemmak

Mostanra mar az affective computing, azaz az érzelmekkel operald szamitastechnika
is mintegy negyedszazados multra tekint vissza. E korbe tartoznak az érzelmek gépi
felismerését és az érzelmek gép altali kifejezését (szimulalasat) kutato, fejlesztd tevé-
kenységek.?” A fogalom azonban sziikiilni latszik, talan éppen a két oldal (input és out-
put) jelentésen eltérd technoldgiai alapjai okan, s egyre inkabb az érzelemfelismerd,
értelmez6 és feldolgozo mesterséges intelligenciat értik e korbe.?° Ennek csak egyik
aga a természetes nyelvfeldolgozas és szovegelemzés.

A szervezetek életében akar a céges levelezésbdl kinyert adatok is eldre jelezhetik
a tevékenységgel kapcsolatos kritikus események bekovetkezésének valosziniiségét.
Ebben mar szerepe lehet a kiilonféle gyakorisagi analiziseknek és hangulat- és érze-
lemelemzéseknek is (sentiment analysis®!).2*? Ilyenkor a kozlések tartalmat besoroljak
pozitiv, negativ és semleges érzelmi toltetli kategériakba, és mérik a viszonyuldsok
id6beli valtozasat.** Leggyakoribb felhasznalasi teriilete a k6zosségi média figyelése
(kezdetben internet és forum, illetve kommentfigyelés), ma atfogéan social listening.

Mig kezdetben ez példaul iizleti vallalkozasok Facebook-bejegyzéseire érkezd kom-
mentek szdvegalapu elemzését jelentette, ma mar egyre inkabb multimodalis vizsgalato-
kat takar, amelyekben egyszerre lesz feldolgozas targya a nyelvi, a vizualis és az akusz-
tikus modalitas (példaul a kiilonféle multimédia-tartalmak elemzése soran).

A valsagkezelés és -kommunikacio szamara az affektiv szamitastechnika az irinyban
nyit 4j tavlatokat, hogy valos idében monitorozni képes a kozvélemény érzelmi reakcioit,

22 Rosalind W. Picard: Affective Computing. M. 1. T. Media Laboratory Perceptual Computing Section
Technical Report No. 321. 1995.

230 Fehér Andras Tibor — Négyesi Imre: A gépi érzelmek a fegyveres er6knél és az autondm rendszerekben.
Hadtudomanyi Szemle, 14. (2021), 3. 163-176.

B! A hazai irodalomban gy talilkozunk vele mint érzelemelemzés/emdcioelemzés, de gyakori, hogy
a hangulatelemzés, a véleményelemzés vagy véleménybanyaszat kifejezést hasznaljak. Egyre elterjedtebb
az érzelmi mesterséges intelligencia megjelolés is. (Kugler Péter: A szentimentelemzés alapjai L.: attekintés
és szovegelemzés. Cyberblog, Ludovika.hu, 2022. jinius 22.)

22 Aydin Farrokhi et al. (2020)

233 Tegalabbis ez volt az elsé korszak gyakorlata. Ma mar éppen az a cél, hogy a pozitiv, semleges, negativ
pélusokon tilmutatd viszonyuldsokat legyen képes kimutatni a technologia. Ennek érdekében komplex
hangulat-, illetve érzelemkompozicids, illetve érzelemasszociacios lexikonok késziilnek a szamitogépes
feldolgozashoz. (Mohammad, 2017)
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igy a szervezet célcsoportokra €s azok érzelmi reakcidira optimalizalhatja lizeneteit.
Feltéve és nem megengedve, hogy a mesterséges intelligencia ilyen céli felhasznalasa
egyaltalan megengedett.

Epp egy hazai bank példajan ébredhetett ra ugyanis a magyar kozvélemény, hogy
a mesterséges intelligencia hasznalata az ligyfélprofilozasban és az {izleti kockazatok
feltarasaban nem a tavoli jovo, hanem a leplezett és éppen ezért etikatlan jelen. Egy
meg nem nevezett pénzintézeti szerepld mesterséges intelligenciaval vezérelt szoftveres
megoldast (beszédjel-felismerd rendszert) alkalmazott az tigyfelek érzelmi allapotanak
felmérésére és automatizalt feldolgozasara, s ezért a Nemzeti Adatvédelmi és Informa-
ciészabadsag Hatdsag birsaggal sujtotta. Ez volt az els6 hazai eset (amelyrdl tudoma-
sunk van), hogy mesterséges intelligencia jogszertitlen hasznalataért szabott ki birsagot
a hatosag. Aziizleti cél az ligyfélpanaszok és az iigyfélvesztés elkeriilése volt. Csakhogy
az eszkoz hasznalatarol az ligyfeleket nem tajékoztattak, beleegyezésiiket nem kérték. [S9]

A példak és tanulsagok minden nappal szaporodnak, csak gydzziink Iépést tartani
veliik!
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10. A tréning €s a valsagtéma zarasa

Valsagok mindenhol és mindenkor vannak, érintettjeik ma mar, kirobbanasuk helyétol
fiiggetleniil, barhol lehetnek. Tudjuk, hogy egyszer bekovetkezik a baj, mar csak a nagy
szamok tdrvénye alapjan is, hiszen abszollt védelem és kockéazatoktol mentes élet, 1étezés
nemigen van. A valsag mégis varatlansagaval fog lecsapni rank, dontési helyzetbe allit,
feladatokat szab, és jovoalternativak végiggondolasara késztet. Csak reméljiik, hogy
abban a pillanatban nem kerit hatalmaba a panik, nem bénulunk meg a helyzet sulya
alatt, és megtalaljuk az eredetinél jobb (személyes, szervezeti és tarsadalmi) allapotba
juttatni képes megkiizdési stratégiat. Mint egy tiindérmese vagy mas néven varazsmese.
Szinte kinalja magat a lehetdség, hogy aktiv meséléssel zarjuk a valsagtréninget. ..

17. gyakorlat - Egyszer volt, hol nem volt, volt egyszer egy vdlsdg. ..

cél
A feladat célja a tréning keretbe foglaldsa, tematikai lezérdsa és az ismeretek ellenérzése.

Alkalmazasi terilet
Valsag- és véltozdsmenedzsment, valsdgkommunikacio, szervezeti torténetmesélés (organizational story
telling)

Résztvevék
Minden résztvevé kiscsoportban, plendris megvitatassal

Id6igény
45-60 perc

Eszkozok
Mesetérképek csoportmunkéhoz, filctollak, gyurmaragaszto, festdszalag, post-itek, mesekartydk (opcionalis)

Forras
Sajat feladat Tatrai Vanda Mesejaro térképének felhasznalasaval

Altalanos leiras

A résztvevék feladata egy mese megirdsa kiscsoportban. Minddssze két megkotés van, a mesének egy
valsagrol kell szélnia, és a kiscsoport minden tagjanak részt kell vennie a feladat megoldésaban. A csoportok
az alkotds folyamataban hasznalhatjak a Mesejard térképet, annak egy-egy masolatat csoportonként
megkapjak, de ez is csupan egy lehetdség. Végul a csoportoknak el kell adniuk (vagy fel kell olvasniuk)
a meseét.



A gyakorlat |épései

Sorszdam A gyakorlat Iépései Id6igény (perc)
1. A tréner kiscsoportokra osztja a résztvevoket, kiosztja a Mesejaro térkép masolatait
és elmondja, hogy egy mesét kell irnia a csoportoknak. Enhez hasznalhatnak kulonféle 2-3
mesekartydkat, de maguk is rajzolhatnak Ujakat.
2. A kiscsoportok megirjak a meséket. 20
3. A kiscsoportok eléadjdk a meséket, a tébbi csoport reflektal. 20
4. A tréner zaré kort indit a mese és a tréning tanulsagairdl. 15-17

Tréneri informaciok

A meséknek, mint azt mar lattuk, nemcsak a gyermekek életében és a terdpidban van helye, hanem az 6nis-
mereti munkaban is. A mese altaldban is tikrot tarthat a vildgunkrol, rolunk, leképezheti dilemmahelyzete-
inket és dontéseinket.**

Ahogy én tekintem, a mese megklzdés- és megoldasfékuszu latasmodot nyujt, hiszen a viszontagsdgok
legydzésének menetét beszéli el. Rdadasul a narrativ gondolkodasmadd akkor is igyekszik fenntartani a szub-
jektiv perspektivat, ha kollektiv tuddsrél és kdzos torténetekrdl beszéllink. A tdrténet kdzds, de recepcidi
egyéniek.

Ha a terdpidban elfogadjuk, hogy minden élethelyzetnek van mesebeli pérja (vagy leképezhetd) a meg-
felel§ szimbdlumok altal, ennek nagy hasznat vesszik a valsdgszcenariokkal vald munkdban a szervezetfej-
lesztésben is.

A megbeszélés szempontjai

- Hogyan sziletett a mese, milyen volt az alkotési folyamat?

- Miihlette a mese cselekményszalat?

- Mi az, ami a masik csoport meséjében megfogott, amihez kozvetlenil kapcsolddni tudsz, ami
aha-élményt jelentett?

- Hogyan értékelitek a mese- és valsagelemek taldlkozasat a sajat alkotdmunkatokban és a tdbbi cso-
port meséjében?

- Mire j6 ez a gyakorlat nekink? Milyen Utravalét ad nekiink a mese?

A gyakorlat elméleti hattere

Az emberi 1ét és tarsadalmak kézéppontjdban a torténetmesélés éll. Ahogyan Kearney (2002) fogalmaz,
a vildg megoszthatdsagat nydjtja szamunkra, azt, hogy tapasztalatainkban osztozhatunk masokkal. A torté-
netmesélés a vagyott jové elképzelésének és kdzds megdlmoddsanak eszkdze is.2* A mesélés pedig mind-
annyiunkban meglévé pszicholdgiai torekvés. Amikor torténetekkel dolgozunk, ezt az 8si 8sztdnt hozzuk
mozgasba. A valsagtorténetek pedig éppen azdltal vélnak maguktél értet6dd eszkdzzé szémunkra, hogy
mint narrativumok (legyenek azok valés torténetek vagy mesék) a megfoghatatlant léptetik be a lehetséges
regiszterébe. Kedvelt eszkdzt jelentenek a valtozas, a bizonytalansag, a potencialis veszteségek megértésé-

234 Boldizsar (2010): i. m. 12.
25 Jerome Bruner: Life as Narrative. Social Research, 54. (1987), 1. 11-32.
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hez, a bekdvetkezett veszteségek feldolgozasdhoz, a megklizdéshez.* A mese a bizonytalan torténések biz-
tonsagos terét nyujtja, lehetévé teszi, hogy Ujragondoljunk helyzeteket, a lehetséges reakcidkat és régi és Uj
igazsagok (tények) kozott hidat képezzink. A térténetek segitik az atlépést, a valtozast, az alkalmazkodast.

A feladat Foucault azon megéllapitaséra (is) épit, hogy a kozosen felépitett torténetek, amelyekkel re-
flektdlunk a minket korllvevé vildgra, ,egymast metszé tekintetek éberségének” védelme alatt szlletnek.?’
Kikristdlyosodik benntk, amit ki-ki észrevett, megjegyzett a tréning sordn, amit emlitésre méltonak, tovabb-
vihetének tart.

A feladat online lebonyolitds esetén is frappans keretét adja a képzésnek, nem igényel a kordbbiakon
tuli eréfeszitést. A mesefrdshoz csoportszobak kellenek, a plenaris 6sszegzéshez a mesemondo légkor
felerésitése. A tréner jegyzeteljen a mesehallgatds kdzben, hogy vissza tudja jelezni a relevédns mesei
torténéseket, alakokat és mintazatokat, a valsdgszakmai informéaciok analdgidit hangositsa ki.
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Z.arszo

Végezetiil egy kérdés, amelyet mindig nekem szegeznek a csoportok: nem érzem-e, hogy
nagy az ellentmondas akdzott, amit tanitok (tanitunk egyetemi kurzusok és tovabbképzo
tréningek keretében) és amit a magyar kommunikacios és médiakulturdban tapasztalunk?

A vélaszom az, hogy de igen. Legtobbszor a masodik vagy a harmadik, részben imp-
rovizacios gyakorlatnal felvetik a csoportok, hogy az idealallapot, a tankonyvi ajanlasok
kdszondviszonyban sincsenek tapasztalataikkal, hiszen igenis gyakori a ,,no comment”
¢és a hallgatas, ,,majd az id6 elrendezi” hozzaallas. Ez mar 15 évvel ezel6tt is igy volt,
ahogy Somogyi*** fogalmaz, nalunk mintha a Zeitgeist része volna, hogy a ,,ne tégy
semmit”, ,,bizd az idore és a felejtésre a dolgot” felfogas dominal. Azota lett egy dek-
laraltan illiberalis allamot és médiat miikodtetd hatalmi tér, amelyben a kommunikacio
még kevésbé dialogikus, kiliresedtek miifajok (példaul a sajtotajékoztatok a koronavirus-
tajékoztatok altal, a tarsadalmi konzultaciok azzal, hogy ,,nemzeti” jelleget 6ltottek).
A celkitlizések és lizenetek e szerint kezelend6k.

Nem véletlen, hogy a feladatoknak — ahogyan a jatékelméletben mondanak — nincsen
magmegoldasa,?*’ egyetlen idvozité kimenete. A valsagmenedzsment és valsagkommu-
nikacio is csapatmunka, a bizonytalannal valéo megkiizdés operativ és retorikai folyamata,
amelyben emberi érdekek és érzelmek, tudat alatti dinamikak is kdzrejatszanak, koali-
ciok sziiletnek és bomlanak fel, ahol a pillanat ezredrésze alatt fordulhatnak a dolgok,
¢és ahol az egyének moralis tliréshatara igen-igen eltérd lehet. A tréner tehat a valsag-
téma napirendre tlizésével maga is etikai allasfoglalasok siirfijében talalja magat, ahol
Onazonossaga megorzése mellett kell tanulsagokat megfogalmaznia, a résztvevoknek
valamifajta Utravalot adnia. Igazan embert probald, de annal izgalmasabb és halasabb
szakmai kihivas. Tréningre fel!

28 Somogyi Zoltan: A valsagkommunikacios tanacsadd valsagairdl. In Sajti Botond — Somogyi Zol-
tan — Szabados Krisztidn (szerk.): Vilsdag? Kommunikacio! Budapest, Capital Group, 2007. 223-238.

29 Lasd Krisko (2021a). i. m.; Kriské Edina: What Society Expects and Receives: The Press Conferences
of the Operational Group during the SARS-COVID-19 Pandemic. In Detlef Nogala (szerk.): Pandemic
Effects on Law Enforcement: Taking Early Stock from a Research Perspective. European Law Enforcement
Research Bulletin — Special Conference Edition Nr. 5., 2021b. 289-299.

240 Habis Helga: Sztochasztikus cs6djatékok — avagy hogyan osszunk szét egy bizonytalan méretii tortat?
Kozgazdasagi Szemle, 59. (2012), 12. 1299-1310.
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Fogalomtar

Algoritmus: A gorog arithmos (ap1Bpoc), szamot jelentd szobdl szarmazo kifejezés,
jelentés: formalis folyamat vagy lépésrol 1épésre megtervezett — gyakran matematikailag
kifejezett — eljarasok halmaza.?*! Olyan szabalyozott folyamatok vagy receptek, amelyeket
kalkulaciokra és problémamegoldasra alkalmaznak.?*

Algoritmikus kultara: Az algoritmikus kultira az a térténelmi folyamat, amely soran
mindinkabb szamitasi folyamatokra ruhdzzak at az emberi kultira megszervezésének
feladatat. Mindez azt jelenti, hogy az emberek, helyek, gondolatok (és egyéb dolgok)
szétvalogatasat, osztalyozasat és hierarchizalasat gépek veszik at, amelyek algoritmusok
mentén hoznak dontéseket.**

Magmegoldas: ,,A kooperativ jatékelmélet legismertebb és legelterjedtebb megol-
dasfogalma a mag, olyan elosztasok halmaza, amelyekt6l semmilyen koalicionak nem
érdemes eltérnie, mert ezaltal nem érhetnének el magasabb hasznossagot, illetve kifi-
zetést. Ezért a mag a megallapodasok stabilitasanak zaloga.”?** Esetiinkben egyetlen
helyes, igaz, legitim vagy optimalis megoldas.

Médiamiiveltség: A médiamiiveltség a média valamennyi valfajara kiterjed6 foga-
lom. A médiamiiveltségen a médidhoz valé hozzaférésre, a média és a médiatartalmak
kiilonb6z6 aspektusainak megértésére és kritikus szemmel valod vizsgalatara, valamint
a kiilonféle kontextusokban megvaldsulé kommunikaciora vald képességet értjiik.2*

Reziliencia: valamely rendszer (egyén, szervezet vagy okoszisztéma) rugalmas ellen-
allo képessége, amely hozzasegiti ahhoz, hogy az 6t ért (akar sokkolo erejii) stresszhatasra
megfelel6en reagaljon (tuléljen, adaptalodjon vagy akar Gijjaszervez6djon).

Vu Jade: Az ismerdssel, mar megtapasztalttal szemben (déja vu) az ismeretlen és ért-
hetetlen, amely a ,,még sosem jartam itt”, ,,fogalmam sincs réla, hogy hol vagyok”,
,fogalmam sincs, hogy ki tudna segiteni”’ gondolatokkal és kapcsolddo szorongato érzé-
sekkel jar.24

241 Striphas (2015): i. m. 403.

242 Fehér (2016): i. m. 31.

243 Striphas (2015): i. m.; Carah (2017): i. m.
24 Habis (2012): i. m. 1299.

245 2009/625/EK.

246 Weick (1993): i. m. 633.
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Exercise No. 1 - (A) Introduction (A Pig in a Poke)

AIMS
The aim of the exercise is to introduce the participants to each other and at the same time to introduce the
“unexpected” (unexpected things such as events, turns and challenges) that accompany the course.

Field of application:
Training in any subject, but especially in communication skills development and managing organisational
change and challenges

Participants/method:
Each participant individually

Time required:
20 minutes

Tools:
Miscellaneous and “unexpected” objects, a sack, a bag or a hat (from which they are to be drawn)

Source:
Self-developed exercise based on Bajnok et al. 2021, 37

General description
A classic warm-up, opening exercise in which participants present themselves based on the randomly

received or drawn item.

Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. Trainer explains that the exercise is a short 30-second-long introduction for which they give 1
an unknown tool as a help. The objects need to be used for the introduction somehow. The
trainer asks a volunteer to start the exercise.

2. The trainer walks around and asks participants to pull an item from the sack, and then 10
measures the time during the introductions/speeches. Participants introduce themselves.

3. At the end of the round, the trainer asks participants for short reflections about their 9
performances.

Information to the trainer

There should be unusual and funny objects in the bag and preferably ones that are involuntarily related to
stressful, challenging situations or specifically crises. Contextual effects are usually strong, participants are
able to evoke crisis events/thoughts about any object. If you mean to enhance this (the outcome), objects
such as a plaster/band-aid or bandage, a wrench, an accident report sheet, etc. are suitable.
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Questions for discussion
- How much did you focus on presenting yourself? To what extent did the object make it difficult for
you?
- Did you manage to keep/fill the time frame?
- What was the key message of your introduction?
- What was the biggest challenge for you during the exercise?
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Exercise No. 2 - (B) Introduction (Compulsory Detour)

If the above-mentioned exercise requires too many resources for someone, you can choose the Compulsory
Detour exercise (see in the following) or a traditional/usual way of the introduction. In a conventional intro-
duction, it is advisable to ask for information regarding who will be responsible for crises management and
why it is important. Who has a realistic chance (opportunity) of being a member of a crises management
team.

AIMS

The aim of the exercise is to acquaint the participants with each other and call their attention to the
importance of textual coherence, congruence and the authenticity of the communication, and make them
realise the difficulties in the communication of mandatory information, which can be inconvenient.

Field of application:
Training on any subject, but especially on communication skills development and managing organisational
change and challenges

Participants/method:
Each participant individually

Time required:
20 minutes

Tools:

Word cards (with unusual words in the introduction e.g. farewell, mourning, wine tasting, swindler, mill,
contact lens, interest margin, carburetor, whale, folklore, poppy miller, penalty, horse coupe, influencer,
tinsmith, mole)

Source:
Self-developed exercise (adaptation of Erika Besnyi's ice-breaker exercise — Growth Mindset master training,
2022)

General description

A classic warm-up, opening exercise in which participants present themselves. The challenge is to hide
a piece of inadequate information in the introduction, which should be guessed by the others. At the end,
the group discusses how easy or difficult the exercise was and why.
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Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1.

Trainer explains that the classical introductory exercise has/contains a small extra element. 3
Participants need to hide a piece of information in their introduction story and then the

others need to figure it out. The trainer gives everyone a word card so that others can't see

it. Participants prepare themselves for the introduction in 2 minutes, structure their stories.

The trainer entreats a volunteer to start the exercise. After the participants have completed 10
their introduction, the trainer asks the group which word may be the odd one that has

been added to the story.

At the end of the round, the trainer asks for short reflections. 7

Information to the trainer
The trainer should give words, which are strange in an introduction, and because of it, it is difficult to put

them authentically into a few-sentence story (for instance, rare, ancient expressions, or special terms for

every case).
Point out the strategies for including/hiding mandatory pieces of information.

Questions/considerations for discussion
Recommendations of the Pig in a Poke exercise:

To what extent have you successfully focused on your introduction?
To what extent did the compulsory word influence your performance?
What was the main message of your introduction?

What was the biggest challenge for you during the exercise?

Would you change anything next time?

The following can be added:

How successful have you been in concealing and exposing the information in the course of the
exercise? What do you think and why?

What helped you find the information? (What strategies did you identify? What non-verbal
manifestations accompanied the “false” information?)

What can be the connection between the exercise and the training topic? How do you think the
practice is related to the training topic? How do you think the exercise is connected to the training
topic?
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Exercise No. 3 - (Crisis) Mind Map

AIMS
The aim of the exercise is to explore the existing knowledge of the participants, to unfold their expectations
and to collide with the lay(man) and professional (academic) logic(s).

Field of application:
Developing a common conceptual framework and thematic narrowing or matching, in crisis trainings,
clarifying phenomenon and conceptual scope when launching any training program

Participants/method:
Each participant in small groups and plenary discussion

Time required:
35-40 minutes

Tools:
Flip chart, felt-tip pens, paint strip, blue tack

Source:
Self-developed exercise

General description

The topics of the training are processed in group work on a mind map. By systematising what students think,
what belong to the topic of crisis training, the areas of competence in crisis communication can also be
identified. And during plenary discussion, the trainer can clearly define what the training allows and what
goes beyond the program.

Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer forms small groups, distributes papers and felt-tip pens, and then asks 2'
participants to place the crisis in the centre of the page (the word crisis/crisis
communication with some illustration).

2. The trainer asks the small groups to discuss and arrange on the mind map all the things 8-12'
they think should be talked about during the training. These can be concepts, questions,
phenomena, events, assumptions, actually anything. The trainer also asks for specifics to
appear and for illustrations and visual references to facilitate later recall. The groups work

separately.
3. The small groups present their ideas through a spokesperson (or in a group presentation). 16’
4. The groups reflect on each other’s work, compare their solutions and they check whether 5-10'

there are any common ideas. Afterwards, the trainer summarises and describes the official
topics where the expectations of the participants can overlap.
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Information to the trainer
The completed works provide the initial diagnosis that is essential in all design and development work.

Depending on the target group, the task can be simplified or expanded. When the groups present their
solutions, the trainer should pay attention to the time frame and take notes (if necessary) so that they can
collide with the student and professional logic, to clearly delimit the training topic and define what the
competency area of crisis communication is in the light of the suggestions.

The exercise shows whether participants use the terminology correctly. (In Hungary, in common
parlance, the concepts of ‘krizis' (critical stage) and ‘valsag' (crisis) are most often synonymous, while the
Hungarian and especially the medical literature sometimes sharply separates these two).

The trainer should not rush ahead in their feedback on the participants’ crisis typologies, leave it to the
next task.

Questions/considerations for discussion
- What kind of “things”have been added to the map and why?
- What connections and junctions have you outlined?
- What preferred themes and specific facts and/or dilemmas appear?
- What are the common and the different features of the completed maps?
- What does and does not belong to the competence area of crisis communication?

Notes

The map can be used throughout the entire course, continuously expanded, illustrated — in the case of digital
creation, thoughts and connections can be restructured, because this would be the point — enrichment,
systematisation, synthesis and transcendence of knowledge.

Depending on the target group, the task can be simplified or supplemented. We can facilitate the start
of the training and the dialogue if we simplify it and invite the small groups to make a collection of drawings,
during which they sketch what events and situations come to mind when they hear the concept of crisis
communication. For regular training participants with a deep managerial approach, or those who use the
mind map on a daily basis, the creation of the map can be combined with the next exercise.
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Exercise No. 4 - Let There Be Order!

This exercise leads the participants into the literature on crisis and clearly shows that the PR expands the
range of phenomena that need to be managed by communication. The potential damage (even in its
indirect form) to the organisational image puts PR into alert mode.

AIMS
The aim of the exercise is to provide an overview of the conceptual fundamentals, disciplinary heritage and
crisis typologies of crisis communication.

Field of application:
Crisis management, crisis communication, clustering

Participants/method:
Each participant in small groups and plenary discussion

Time required:
30 minutes

Tools:
Flip chart, felt-tip pens, paint strip, blue tack, descriptions (or media reports) of crises events

Source:
Self-developed exercise

General description

The participant groups receive short descriptions of various crisis events (approximately 12-14 cases, the
same or different per group, mixed or separately thematically, but definitely mixed according to its nature).
These can even be headlines from various news materials. The participants read the cards and then group or
arrange them in a row, as dictated by their unique/own logic.

Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer explains that the small groups will be given case descriptions as handouts, which they 2'
will have to put in an order. The order can be based on their unique/own logic without any limits.
The trainer asks the participants to read the information and discuss what can be the connection
between the ideas, what may be out of line, and what kind of a logical order they can realise/spot
among the cases (hands out the cards).

2. The small groups work and organise the cards (they can stick them on the flipchart, draw, etc)) 8-10'

3. The small groups present their solutions and discuss how they deliberated, what the guiding 12/
principle was for them. In the course of the interaction, the groups can ask each other and reflect
on any order.

4. The trainer summarises the gist of the works and then inserts what groups interpreted in 8'
a theoretical framework.
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Information to the trainer
If the groups do not understand the task, the trainer should reassure them that there is not only a single
solution or logical order. There are many different ways of seeing things, and the perspective of looking at
the ideas can be very diverse, as the way of thinking could be chosen arbitrarily.

When processing, link back to the solutions that reflect the logic of the individual fields or disciplines
(media science, security policy, disaster prevention, organisational development, PR, etc.).

In the solutions, we often come across the logic of the news media (foreign and domestic news,
economic and political events, tabloid and colour news, etc.) and ranking. (In the latter, it is worth discussing
the moral dilemmas.)

Questions/considerations for discussion
- According to what principles did you arrange the cards?
- What categories did you create?
- What doyou thinkabout the systematising work of the other groups? How much do you understand,
and to what extent can you agree with their thought process?
- Whatis the origin of the many orders, in which we can find meaning?
- Which cases (if any) would you exclude from the discourse, and why?

Sample (crisis descriptions)

1. In four different pharmacies in London and one in Northern Ireland, Nurofen Plus medicine has been
bought, the box of which contained Seroquel XL (for the treatment of schizophrenia) and Neuronton
(atablet used to treat epilepsy), instead of the popular pain killer. Two of the customers accidentally took
some of the swapped pills. (United Kingdom and Northern Ireland, 2011)

2. Bill Gates arrived in Brussels for an education conference sponsored by the Flemish government. The
performance took place in the Concert Noble Hall. However, when the businessman was going to the
hall, Noel “the Pieman”Godin attacked him in the corridor and threw a cake in his face. (Brussels, Belgium,
1998)

3. A number of gay organisations have expressed outrage after Guido Barilla’s radio statement last
Thursday, in which the pasta maker said: “l would never advertise with a homosexual family... if gay
people don't like that, then go and choose another brand! The concept of family is sacred and is one of
the core values of our company:’ (Italy, 2013)

4. A half a million litres of diesel may have spilled into Manila Bay, the busiest waterway in the northern
part of the Philippines, on Thursday, raising environmental and health concerns. The local news portal
Rappler cited a report from the Philippine Coast Guard, according to which the spilled oil affects
12 coastal towns in Cavite province. It is feared, that the livelihood of the local residents will be in danger,
as the oil leakage has still not stopped. (Manila, Philippines, 2013)
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5. The first Hungarian sex scandal erupted in 1997 when the mayor of Flzesabony, Jozsef Pasztor,
accidentally took his own sex video back to the local rental company. In the film, the joint mayor of
Fidesz—FKgP-MDF can be seen together with the elderly mother of the municipality’s driver and a young
woman. (Flizesabony, 1997)

6. A 29-year-old man fell almost five meters from the roof of one of the buildings on a pig farm in
Banhalma, during installation. The man was taken to hospital with life-threatening injuries after hitting
his head on a concrete curb. (Bdnhalma, 2011)

7.Erné Kiss, head of the Central Law Enforcement Directorate, urinated on the ORFK Teve Street building.
He explained his action by saying he was taking a “diuretic management pill”. (Budapest, 1998)

8. In Norway, the anti-terror alert was raised to level 5, representing the “extreme danger” after a 42-
year-old Norwegian citizen opened fire in a well-known gay bar in the capital. Two people were fatally
wounded, and at least 21 others have been injured in the attack, which took place the day before the
Pride parade. (Oslo, 2022)

Additional information to the trainer
The emphasis is not on the actuality of the cases but on their diversity and on the different causes, treat-
ment and communication methods. The trainer needs to know the news backgrounds because the par-

ticipants tend to categorise many cases as “little colourful’, “tabloid’, "not serious’,“no need to deal with it’,
“does not require changes”.
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Exercise No. 5 - Immediate Questions and Answers

AIMS

The goalis to discuss who the faces of the crisis are, what the main requirements for choosing a spokesperson
are, what qualities a good spokesperson has, and what can be appropriate, responsible messages in crisis
management.

Field of application:
Crisis management, crisis communication, preparation of spokespersons

Participants/method:
Each participant in small groups, some participants individually and plenary discussion

Time required:
30-40 minutes

Tools:
Flip chart, felt-tip pens and descriptions of crisis events in a few statements

Source:
Self-developed exercise

General description

Each small group receives a description of a crisis event in a few sentences and the accompanying question:
who will speak and what will they say? After a few minutes of processing, the spokespersons of the groups
hold an impromptu on-site press conference.

Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer explains that the small groups will get case descriptions for discussion. Group 2
members need to consider who should speak on behalf of the organisation and what
questions the public expects them to answer (taking into account the importance of the
case). The trainer deals out the cards to them.

2. The small groups work, prepare a list of questions and answers, and appoint their (own) 8-10'
spokesperson.
3. The spokespersons of the small groups answer the questions addressed to them at an 16-20'

impromptu press conference. The journalists are played by members of the other groups
and, if necessary, the trainer.

4, The groups assess their performances then the trainer summarises the lessons learned and 8
inserts what was said in a theoretical framework.
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Information to the trainer
The trainer’s task is to point out that, by appointing a spokesperson, it is possible to exaggerate and trivialise
the given case. The spokesperson will inevitably be one of the faces of the crisis.

In connection with the compilation of the question-and-answer list, draw the attention of the groups to
the fact that it is not only necessary to develop media-friendly answers to evident questions but also to all
questions that can come to mind after hearing the news (whether a layman or an expert on the given topic).
The goal is to make the participants realise that preparation cannot be limited to writing popular answers to
5-10 basic questions. You must be familiar with the past of the organisation; you have to take into account
the possibility of any previous mistakes being brought up and aired by the press.

We need lost cases when the groups can only explain their evidence as a last resort, and it cannot be
truly convincing either (e.g. Barilla case, Krokodil Zoo). There may be such cases in which social values are
violated (dignity, equality, the priority of human life) or the organisation, the owner or the spokesperson has
obviously and demonstrably lied to the public (concerning it).

Very often, groups decide almost automatically that the professional spokesperson will speak. In this case,
let’s discuss how many organisations have a realistic chance of maintaining an independent spokesperson
position or an interior PR staff (department, division), and when a professional external crisis team should
be commissioned.

Questions/considerations for discussion

- What aspects did the groups consider for assigning their spokesperson? How much importance did
they give to the case with their/this choice?

- How complete was the list of questions and answers? What questions hit them unexpectedly?

— Did their pre-specified answers finally match the communication situation and what key messages
did they contain?

- Did the spokesperson address the stakeholders, did they keep their composure, did they stick to
their role, did they avoid excessive use of technical jargon, and did they seem sincere?

- Did the spokespeople (groups) take the opportunity to act as communication managers (taking
control)? How was the story framed?

- What is an appropriate spokesperson like? Which of their skills did they use in the course of the
internship? What do they need to improve on?

Sample (case descriptions)

1.The Czech Ministry of Health — in compliance with the European Commission’s request — banned the
distribution and serving of alcoholic beverages with an alcohol content of more than 20 percent in the
country with immediate effect on Friday evening. The measure was taken after the number of people
who died from methyl alcohol poisoning in the country rose to 21 in the last ten days. According to data
from Monday morning, another 38 people are being treated in hospital and are in severe condition.
The police have so far detained 23 people in connection with the case, criminal proceedings have been
initiated against 13 of them, but the source of the highly toxic alcohol has not yet been identified. The
Hungarian government has not yet, but Poland has already taken restrictive measures. (Czech Republic,
September 2012)
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You are employees of the Ministry of Foreign Affairs and Trade, what questions do you have to answer
for those involved?

or

You are employees of the National Food Chain Safety Office, what questions do you have to answer for
those involved?

2. Two people were injured by a crocodile in Balatonszarszd, at the reptile house called “Krokodil Zoo".
A 150-kilogram and more than two-meter-long crocodile was brought from France and was to be
placed in its new home when the attack happened. The animal bit the helpers during the placement.
The owner of the zoo claims that there was no bite, but according to the doctor treating the injuries,
there was. (Balatonszarszo, October 2,2011)

Do you have to make a statement on behalf of the reptile house, what questions do you have to answer
for the people involved?

3. A ransomware attack hit the IT system of the public transport company Société de transport de
Montréal (STM) in Montreal. Although the outages caused by the attack did not affect the operation
of buses and the subway, for example, the alternative public transportation (paratransit) service for
disabled passengers became unavailable, as it can only be requested through an online registration
system. STM confirmed on Tuesday evening that a ransomware attack is causing the malfunctions, the
restoration of which has already begun. (Montreal, Canada, October 19, 2020)

You are a member of the transport company’s PR team, what questions do you have to answer for the
stakeholders?

4. In the past days, the number of extortionate letters aimed at state and local government bodies,
public institutions, and private individuals has increased. The texts of the letters are identical, written
in broken Hungarian, according to their content, the addressee visited sites with adult content, and
arecording was made of their activities during the visit, which the blackmailer will send to the recipient’s
friends if they do not pay the requested ransom. (April 11, 2019)

You are employees of the National Cyber Defence Institute, what questions do you have to answer for
those involved?
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Exercise No. 6 - The Crisis on a Fairy Tale Map | (Group Diagnosis)

In the following, a safe method for exploring the general spiritual, emotional and existential state of the
participants will be presented, which can apply both in times of peace and in challenging times. The training
enters the world of symbols and offers an opportunity for injury-free self-exploration by leaving the real
world. The fairy tale is the reality dressed in symbols, a mirror of knowledge handed down for thousands of
years. At the same time, it is a buffer zone where fairy-tale figures can express their opinion to us, where it
is easier to ask difficult questions, as it happens indirectly, yet clearly. In addition, the fairy tale entitles you
to research absurd, incredible, magical ways and solutions (out-of-the-box thinking). (Kajtar, 2020) It can
provide suitable service in training groups where personal involvement arises in some crises, where a far-
reaching organisational transformation is taking place.

AIMS
To introduce key terms and phenomena related to the psychological fundamentals of crises, to process
the literature through personal experience.

Field of application:
Crisis management, crisis communication, crisis intervention, self-awareness

Participants/method:
Each participant in small groups, and plenary discussion

Time required:
30-35 minutes

Tools:
Story map (large for group work), figures (pebbles, buttons, board game or LEGO figures, etc.) at least twice
the number of participants

Source:
Self-developed exercise using the Fairy Tale Map of Vanda Tatrai

General description

During the exercise, the participants become familiar with the map and put their figures on it, then they will
briefly reflect on their current life situation. The imaginary “fairy tale”speech and metaphorical content allow
them to talk about personal matters/issues and their life in a safe environment. The group discusses what
risks, threats and anxiety-inducing circumstances there are in their lives and what kind of emotional events
(what quantity of stress) this generates and in whom. During the exercise, we go from the personal level to
the general.
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Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer explains that they have brought a new group work tool for the training, which 3-4
hopefully will evoke familiar places for everyone. Places the map on the ground in front
of the group. The trainer gives the participants a few minutes to look at the Fairy Tale Map
while they identify the details.

2. The trainer asks the participants to place themselves on the map. The participants put 1-2'
down their figures.

3. The trainer asks the group to tell everyone one by one where they put their figure and why. 16-20
4. The trainer thanks them for sharing information and asks if the participants see any 5
connection between what they see on the map and the training topic. The group discusses

the ideas that surface.

Information to the trainer

When “deploying” alternative tools, | always ask for the group’s approval and confirmation whether they are
open to trying something new, especially when we move into the private sphere (also) during a professional
training session. Preliminary, we conclude from personal experience which are later discussed in the context
of organisational development and management tasks.

It's okay if the participants can't identify every location or detail on the map, it's not part of the task.
At the same time, practice shows that folktale motifs are such an integral part of the Hungarian cultural
heritage and are so common in the groups to such an extent that the map provides an immediate point of
connection. The map involuntarily recalls fairy tale experiences, word images, feelings and memories.

In the case of a group with a mixed cultural background, we offer the possibility for the group members to
“translate for themselves”the motifs of the map. Let’s leave time and encourage them to tell stories about the fairy
tale world of their own culture and, if necessary, to supplement the map with new inscriptions or drawing signs and
references. This completion obviously means extra time, but the investment will pay off during further exercises.

Dark, menacing locations, elements evoking negative connotations and emotions (hellfire, 12-headed
dragon, witch's hut or the petrified figures, etc.) obviously deserve special attention on the map. The participants’
interpretation, personal communication and chosen position together show who is “in trouble”in the group.
The map often points to this as evidence, the language communication can be much more nuanced.

Questions/considerations for discussion

- What locations have you identified?

- Where did you place yourself and why?

- Whatis there? What can be seen and heard there? How is the mood? How do you feel there?

— Do you see any connection between the training topic or the “reality” seen on the map and the
information covered?

- Depending on how ‘deep” we want to dive into the map, the discussion can be continued with
questions aimed at even deeper immersion:

—  What are the colours, lights, smells like where you are?

- What would you touch there?

- What moves there?

- How do you see yourself in Fairyland?

- Who and what can you meet there?
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Exercise No. 7 — The Crisis on a Fairy Tale Map (The Thread of Life — Personal Crisis)

There is an exercise for those who like and use exercises on a personal level and prefer experience-based
competency development. They are not afraid that the participants will come to the professional “truths”
(considerations) through their self-discovering work. Less experienced trainers can choose other ways of
processing the topic: creating a working definition, collecting and discussing in pairs, etc. The trainer can
also bring a film excerpt about the rules of crisis intervention, on which a conversation can be based. It could
provide source texts for processing and group discussion.

AIMS

The exercise aims to learn the core concepts related to the psychological fundamentals of crises and to
summarise the psychological processes that are important from the point of view of communication and
must be taken into account when formulating messages.

Field of application:
Crisis and change management, crisis intervention, self-awareness

Participants/method:
Each participant individually, later in pairs or small groups, then plenary discussion

Time required:
30-45 minutes

Tools:
Story map (large for group work), figures (pebbles, buttons, board game or LEGO figures, etc.) at least twice
the number of participants, yarn for each participant (approx. 1 meter long), scissors

Source:
Self-developed exercise using the Fairy Tale Map of Vanda Tatrai

General description

The participants “draw” their life path on the map with the help of a piece of yarn, which they can bend
anywhere. They take stock of the events and feelings of the main stations and turning points, which they will
discuss in pairs, and then look for common issues regarding both positive and negative experiences. Finally,
coping methods, abilities and different preparations are explored in small groups or as plenary work. Thus,
the task leads from eustress and distress to the concept of resilience.
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Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer distributes the copies of the map and the threads, then asks the participants to 2-3
use them to draw their life path on the map. Ask them to lead the life thread to where they
have been (even more than once), show where they started from and where they got or
didn't get, what detours they had (if any), and where they are now.

2. The participants are working on the visualisation of individual life paths. 5-7'

3. The trainer arranges the participants into pairs and asks them to discuss what realisations 10-12'
they made and what paths they took.

4, Depending on the preparation of the group, the extent of involvement, and the level of 1
group trust, the trainer decides whether to continue the processing in pairs, in small groups,
or in plenary work. According to the previous decision, the participants form small groups
or turn back in the circle for plenary discussion.

5. a) The trainer provides criteria for further processing in pairs or small groups. 15"
b) The trainer conducts the plenary discussion and then summarises it on a flipchart.

6. a) If there was also small group work, the trainer asks the groups to present the most 6-8'
important lessons of the exercise to the large group in 1-2 minutes.
b) The trainer provides a framework for the exercise with the theoretical summary.

Information to the trainer

The self-awareness-related part of the work means that the participants answer to themselves where they
are, in which location and motif they discover themselves, what complications they see around them, and
what fairy-tale functions they operate in their lives (victims or shapers of the circumstances). In the following,
they can be asked questions as to what goals they need to achieve, what competencies or tools they need
to acquire to move forward, and what the planned or desired direction is, etc. (Boldizsar 2010, 125) It is all
about the work with their motivation and preparation (skills), as well as their vision, which is synonymous
with “arming”them, expanding their possibilities to becoming a hero.

This practice evolves depending on the depth of individual processing. It is not advisable to bring it into
group members who do not know each other at all, just as it is also necessary to consider that this kind of
self-discovery also has pitfalls in case of people coming from a workplace collective. That is why the aspects
of assignment and discussion may also change. The questions may also refer to work life, time spent in the
organisation and the general career path.

The yarn can be replaced by drawing and numbering. | prefer using yarn because it involves another
sense, touch in the exercise, thus enhancing the memory effect.

Questions/considerations for discussion (for the pairs)
- What were the most important milestones in your life?
- What happened there? What kind of challenge, success and difficulty did you mark on the map?
- What thoughts and emotions did each turn evoke?
-  When the balance was broken or the situation became uncertain, or something unexpected
happened, how did you feel and behave in the moments of truth?
- What was your first reaction? How did your behaviour change later during the crisis?
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If it is a set working group (staff) that has become familiar with each other or is expected to work
together for a long time in the future, the focus of the exercise and conducting of the discussion can
be changed to organisational life or from the individual to the group.

If you had to review what happened to you in the labour market from the first day of your
employment, where would your path lead from and to?

What difficulties did the individual stations, detours and turns involve, and how did they enrich you?
Where are you standing now, and what does this situation mean?

Where would you start the group’s story on the map? Can you remember the first meeting, the
beginnings, the company founding? Where have you been, where did the road take you?

What were the most significant milestones in the group’s life? Have you been on the dark side?
When? How did you get out of there?

Questions/considerations for discussion (for small groups)

What thoughts, emotions and behaviours appeared during the review of life paths?
What were the common features of the burdensome situations and the responses?
What coping methods have you identified?

Questions/considerations for discussion (for plenary discussion)

What basic concepts related to crises did the practice elicit?

What specific unstable (crisis) situations did you recall?

What lessons do the surfaced emotional and behavioural reactions have for interpersonal
communication?
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Exercise No. 8 - Crises and Resilience

The exercise below focuses on restoring the shaken balance and the ingredients/components of personal
and organisational resilience. It can be a flexibly used program element in crisis training, as well as in stress
management and burnout prevention training.

AIMS

The exercise aims to deepen the knowledge about the psychological foundations of crises and introduce
the concept of resilience and the resilient organisation. Furthermore, it shows the techniques for developing
resilience.

Field of application:
Crisis and change management, crisis intervention, resilience development

Participants/method:
Each participant individually, later in pairs, then plenary discussion

Time required:
50-70 minutes

Tools:
Story map (large for group work), figures (pebbles, buttons, board game or LEGO figures, etc.) at least twice
the number of participants, yarn for each participant (approx. 1 meter long), scissors

Source:
Self-developed exercise

General description

The participants recall the previous successes of their own lives, dividing their earlier lives into four equal
periods, no matter how old they are. The trainer asks them to work individually and write down two success
stories, proud events, results and accomplishments per era. Then the participants arrange pairs and analyse
the recalled life events. Certainly, personal crises are also going to be mentioned. During the discussion, they
examine what skills they had (have) and who and what helped them achieve the successes mentioned, as
those are the fundamental sources of their resilience. Finally, the group discusses what the components of
resilience are, in line with the latest research, and to what extent those abilities are innate or can be learned.
Last but not least, the concept of a resilient organisation links back to the organisational focus of the training.
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Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer asks the participants to divide their lives up to now into four eras, then recall two 10’
success stories from each era and briefly describe them.

2. The trainer arranges participants into pairs, providing perspectives for the discussion and 20
analysis: supportive persons, necessary skills, appropriate behaviour and lessons learned.

3. The trainer asks the group to share some points briefly from the two-person conversations. 5

4. The trainer then asks the participants to work individually again and asks them to recall 5-10

a challenging situation or crisis for each era.

5. The trainer asks the participants to look for 5-7 lessons for themselves in the copings, even 10
such that has become clear to them only now, from a long time ago.

6. During the plenary discussion, the trainer asks the participants to share their insights and 15’
the patterns they think they have discovered.

7. The trainer connects the topic to the concept of a resilient organisation during 5
a presentation or initiates a conversation about the same.

Information to the trainer

In this task, we are already leaving Fairyland, but in terms of content, we are still working in it, since the
processing of personal life stories and trials follows. Everyone emerges as a hero. The cross-talk in fairy
tales can still be very strong: since the test, challenge or enemy is also a standard in the stories, it proves
the hero's courage and ability. The crisis is nothing more than a checker of the leader's or management’s
competencies, it shows the leader’s charisma, leadership ability, decision-making ability, ingenuity, the
perspective-giving function of the leader, etc. In addition, the fairy tales have the motif of rebirth, which is
the fairy-tale equivalent of successful recovery from crisis and flexible reorganisation. Rebirth assumes the
need to come face, and overcome obstacles. Its essential parts are suffering, pain, trials and finally, the ability
and compulsion to utilise the acquired knowledge. (Boldizsar 2010, 198)

Here, we have to make a short digression about another very common motif of fairy tales, the miracle.
Miracle most often means a kind of metamorphosis, a change of shape, during which the hero takes the
most supportive shape, which helps him/her to achieve the set goal. (Boldizsar 2010, 242) Someone (please)
tell me that is different from what we expect from those involved in crisis management!

There are many versions of the above-mentioned exercise in positive psychology (for this reason,
unfortunately, I cannot recall or find the original source [in English], but as an alternative, | refer to another
way of conducting it. The exercise shared here can also be interpreted as a revision of it).

What the trainer has to be careful with is that the recall takes place in individual work, that the sharing
both in pairs and in plenary focuses on the lessons and skills, and does not to go in the direction of invading
the private sphere.

Questions/considerations for discussion (for the pairs)
- How did it feel to experience success?
- When you achieved that particular success, did you fully experience it, who were by your side? Who
are the regulars in your success stories?
- What skills did you rely on to achieve success?

191



How would you describe your behaviour in the evoked situation, what you did, or didn't do?
(Participants can be quite tight-lipped about this question, so let’s help them with additional
questions: did you plan in advance, did you look for information, did you ask for advice, did you
accept it, how much risk did you take, did you express an opinion, did you ask for help, did you
accept any help, etc.?

What is the message of these stories for you?

Questions/considerations for discussion (for plenary discussion)

What feelings were mentioned? How emotionally intense were the stories and the recall process?
What skills helped you succeed?

What kind of network of contacts and support staff can be identified behind your success?

What lessons are outlined based on the stories? What wisdom have you acquired?

Questions/considerations for discussion (for the pairs)

What coping strategies did you use in times of crisis?

What have you learned from difficult situations?

What guides were there from others in the stories (admonitions from grandparents, parents,
anecdotes, quotes, metaphors, personal insights, etc,)?

What effect do you think the coping had on your future life?

Questions/considerations for discussion (for plenary discussion)

If | tell you that you have discovered sources of personal resilience in practice, what would be the
main points of your personal resilience development plans for the future?

Knowing the concept of personal resilience, what do you think is the basis of organisational
resilience? What parallels can be set? What is different about the flexibility of the organisation, its
components?
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Exercise No. 9 — Gordon Ramsay is the Evil

AIMS

Thinking about alternatives, practicing decision making and public speaking, raising awareness of the rules
of crisis communication

Field of application:
Communication and media studies, crisis communication

Participants/method:
The whole group in small groups, aquarium exercise, plenary discussion

Time required:
40-90 minutes depending on the aim of the exercise (study)

Tools:
Flipchart, felt pens

Source:
Self-developed exercise

General description
The trainer forms small groups and instructs them to take on the roles of the Master Chef TV reality show
staff members. They are to prepare themselves to inform the public about the start of the fourth season via
a press conference. (Depending on the education program and the learning goals the task can be either
organising the whole event or planning the statements or simulating speaking to the press.) However, the
planning process is interrupted by an unexpected event, an unfortunate death casts a shadow to the start of
the new season. The groups need to figure out how to handle/manage the situation, how to communicate.
By this time the class needs to know that one of the most important duties is to collect the Q&A
(Questions and Answers), identify and formulate the key messages in three types (must, may, forbidden).
The trainer gives some minutes to the small groups to work on this and after a while, gives the information
to them that circumstances have changed, something happened and they need to bear that in mind whilst
planning [58]

The finalist committed suicide

Joshua Marks, a finalist in Gordon Ramsay’s cooking competition, shot himself.

The man was seemingly pleased with his life. He finished second in a very close competition in the 3™
season of the Master Chef television competition. His body was found in a part of Chicago with a gun
lying next to it. The official report comes only after the autopsy, but a police spokesman said the man
was most likely shot in the head. Joshua Marks, according to family members, suffered from bipolar
depression and schizophrenia.
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Joshua Marks is already the third cook to commit suicide after appearing on Gordon Ramsay’s show. In
the first season, 39-year-old Joseph Cerniglia threw himself from a bridge into the Hudson River, and
Rachel Brown, having the chance for the first-place, also shot herself in the head during the second
season. Because of their deaths, many blamed Gordon Ramsay, who was shouting at them all the time.

The trainer asks the small groups to ponder on their actions having the latest information and to continue
the preparation for the start of the fourth season. (10-15 minutes) By this time, the journalist will have
received their invitations to the press event, which is to begin within 15 minutes.

The briefing can be held in several rounds according to the individual solutions of the small groups or
by asking the teams to delegate 1-1 member to the briefing (producer, program director, Ramsay or an
imaginary co-host and/or jury member, etc.). In the case of the latter, allow 1-2 minutes to reconcile their
statements. In the meantime, instructions may be given to other participants transforming to journalists
(e.g. whose views should be presented in their questions: television journalist, gastro blogger, competitors,
professional advocacy for chefs, grieving family members and relatives, TV viewers, competitor channel or
show, people with mental disorder, etc.).

Additional information
(The following information will only be included in the press conference. Can be issued as a handout to
students taking on the role of a journalist.)

Mark’s parents say the world's best-known TV chef indirectly contributed to their son's death, and his
illness surfaced after the show. Additionally, a week before the suicide he had been treated due to this in
a hospital. Joshua was overcome by a blind woman in the final, and he heard voices almost the whole day.
He turned out to be schizophrenic, which may have been brought to the surface by the competition. He was
also arrested once for attacking a police officer. Then he said Ramsay had possessed his body and turned
him into God.

Journals invite their readers to a similar vote in the media when discussing the case:

Who do you think is responsible?

— Gordon Ramsay is a crazy person, why do you have to humiliate everyone?

- His family should have prevented him from entering the contest.

— TheTV channel would have done better if it had not allowed the man into the competition, if only

for its own sake.

Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer forms small groups and asks them to take on the roles of the Master Chef TV 8
reality show staff members and instructs them to prepare for the press conference.

2. The trainer interrupts the group work and gives new information (about the 3 death case) 1"
and asks students to continue the work considering the suicide.

3. The small groups are working on the topic. 12/

4. Each group delegates an actor to the aquarium situation (they reconcile their ideas). 5

5. The group imitates the press conference. 20-40'
(The trainer gives the handout for the journalists.)

6. Plenary discussion. 20’
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Information to the trainer

[t is necessary during the plenary discussion, for the trainer or their co-trainer to take notes during the
aquarium situation. In this case they can recall what participants have said (at the level of words and phrases),
but observers from the group can also be asked for this role.

Questions/considerations for discussion

- Strong words, phrases, labels, key messages

- Framing information, managing information and meanings

- Specific measures, compensation, guarantees

- Blaming (victims), responsibility

- Information of the disorder, discriminatory issues, vulnerable groups

- Expression of condolences (explicit, implicit)

- Communication of losses and casualties, “packaging” of the death, timing of communication, direct
context

- Showing emotions

- Presence of values (e.g. human life)

- Role boundaries, role pressure

— Coherence of the speeches, contradictions

- Presence of authentic and non-authentic verbal and non-verbal signals

- Rhetorical strategy (silence, denial, counterattack, partial or complete confession, apology, reduction
of the significance — mitigation of the event, strategy to increase support [reconstruction], etc.)

- Target groups, etc.

Comment
In media training, the task can be built further with full target group segmentation, stakeholder analysis,
documentation and follow-up (planning media monitoring and analysis, indicators, reach, etc.).

In a crisis training, the task can be preceded by risk analysis, and the development of the relevant chapter
of the crisis scenario can follow it.

[58] Transcription based on Farkas Gydrgy: Ongyilkos lett a Mesterszakacs kies6je. 24.HU, 14 October
2013. https://24.hu/kulfold/2013/10/14/0ongyilkos-lett-a-mesterszakacs-kiesoje/#
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Exercise No. 10 - Preparing for the Crisis

The group can deal with the tasks of the pre-crisis phase even before clarifying the psychological
foundations of crises, but if we return to this stage or return back, we can expect much more sophisticated
task solutions. From the variety of tasks, we can focus on monitoring tools, organisation-specific crisis types,
the management approach (a matter of control), or the analysis of the organisation’s stakeholders. In the
same way, the composition and authorisations of the crisis team or the basics of press work (contact system,
press lists, messages, documentation, evaluation, etc.) can come into focus. In each case, it is advisable to put
the participants in the managerial role of a real (or fictitious) organisation.

AIMS

The purpose of the exercise is to present the primary tasks of preparing for crises, introduce some assessment
tools of risk management, and prepare the participants for target group segmentation and the compilation
of press lists. Thinking about alternatives, practicing decision making and public speaking, raising awareness
of the rules of crisis communication.

Field of application:
Crisis and change management, risk management, target group segmentation

Participants/method:
Each participant in small groups and plenary discussion

Time required:
50-60 minutes depending on the aim of the exercise (study)

Tools:
Cards with the description of the organisations's profile and operating sector (if necessary, with facilitation
questions), flipchart paper, felt-tip pens, blue tack, or painter’s tape

Source:
Self-developed exercise

General description

The small groups, taking on the role of the management of an organisation, discuss the dangers that are
potentially present in their lives and threaten the operation and what kind of risks and risks of damage can
be expected in the short, medium and long term. They record the earlier-discussed issues on a risk map
or the so-called vestibule window scheme. In addition, after a brief plenary overview, each group works
on a target group analysis and systematises which public opinion groups they should communicate with
during a crisis, which of them enjoy priority, and via which channels they can be reached.
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Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer forms small groups and distributes or draws organisation cards. He/she explains 10’
that the task is to create a risk map or to fill the vestibule window scheme with content,
then asks the participants to think through possible threats, risks of damage and even
unimaginable risks.

2. The groups briefly summarizse what they have come up with. The groups can reflect on 5
each other’s solutions or complete them.
3. The trainer asks the groups to name the groups of actors involved in the crisis 20’

(differentiated, if necessary, depending on the crisis classification) and to think through
what their points of view are during a crisis, and how they should communicate with them.

4. The groups present their solutions and answer the questions addressed to them. 20’

5. The trainer summarises, highlights the essence, provides feedback, and closes the circle 5
with the basic principles of crisis management.

Information to the trainer

The chosen organisations should be diverse, even in the case of groups coming from specialised fields. The
logic of organisations with very different profiles, perspectives and multifarious values resulting from their
organisational culture has a beneficial effect on group discourse. To make those participants feel comfortable
who are inexperienced in risk assessment practice and so they don't feel like they are stumbling in the dark,
it is advisable to give some help at the beginning, e.g. present some completed risk assessments or samples.

Questions/considerations for discussion
(Risk map, vestibule window diagram)
- What possible dangers did you identify, and how easy or difficult was it to place them in the scheme?
- To what extent was it possible to list the risks completely? Seeing other people’s solutions, what
would you add to your (own) risk maps?
(Press list, media database)
- What mediums were added to the list, and what types of mediums did you use at all?
- To what extent is communication, in the light of the list, based on traditional and online media
channels? Which professional mediums have been placed on the list?
- What would be the key messages in “peacetime”about the organisation?
(Target groups, messages)
- What stakeholders have you identified, and which are affected by the operation?
- How canthese public opinion groups be characterised, and via which channels can they be reached?
(What was the basis for the separation?)
- What do these groups expect during a crisis? What main interests do the stakeholders have? How
much power do they have, and do they have the ability to intervene in the processes?
- Intimes of crisis, what key messages would reassure each group?
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Organisation cards (sample)
(risk map, hall/vestibule window scheme)

You are the management team of Budapest Waterworks PLC (Sales and Customer Service Director,
International Business Development Director, Financial Director, Operations Director, etc.). Your task is to
prepare the organisation’s risk map according to the given scheme.

You are members of the Hungarian State Opera’s management staff (Artistic Director, Ballet Director,
Operations Manager, Financial Director, Chief Music Director, etc), and your task is to prepare the
organisation’s risk map according to the published scheme.

(Press contact lists)

You are members of the management of the National University of Public Service (Rector, Vice-Rectors,
CFO, Director of Communications, Director of Education Development, IT Director, etc.), and your task is
to compile the list of press contacts for the organisation (or a university faculty).

You are a member of the management of Dreher Soérgyarak PLC (brewery) (HR Director, Marketing
Director, Financial Director, Sales Director, Supply Chain Director, etc.), your task is to compile the
organisation’s press relations list.

(Monitoring, forecasting)

You are members of the management of the Zoo and Botanical Garden of the capital (Public Relations
Manager, Feeding Manager, Plant Safety Manager, Care Director, Zoo Pedagogical Manager, CFO, etc.).
Your task is to collect the issues (events, processes, signals, metrics, etc.) that can predict the occurrence
of a possible crisis in the organisation. Think about what tools can help you track these, monitor their
changes and detect any crises early!

You are members of the management of the Budapest Transport Centre (Mobility Development Director,
Customer Relations and Sales Director, IT Director, Infrastructure and Revenue Assurance Director, HR
Director, etc.). Your task is to collect those issues (events, processes, signals, metrics, etc.) that can forecast
the occurrence of any crisis in the organisation. Think about what tools can help you track these, monitor
their changes and detect crises early!
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Exercise No. 11 - The Lost Workforce (Loss of Communication)

The case study explained below shows vividly how the initial parry can turn against us, especially if we
break the “expect the worst” rule. A case receiving international press coverage is worthy of analysis in
itself, especially if there are many factors affecting the news value, such as the fame and influence of the
participants, the involvement of elite nations or organisations, significant damage or violation of norms,
public perceptions, continuity, etc.

AIMS
Awareness of rhetorical strategies and principles of loss of communication, public speaking practice taking
into account cultural factors.

Field of application:
Crisis and change management, crisis communication, intercultural management

Participants/method:
Each participant in small groups, in a kind of “rotating” aquarium situation

Time required:
50-60 minutes

Tools:
Case description or newspaper articles in chronological order, cards for drawing lots (with names of rhetorical
strategies)

Source:
Self-developed exercise based on media monitoring (the original news material is slightly modified and
dramatised)

General description

The participants face the crisis of a large company manufacturing telecommunications components in the
Far East: a wave of suicides among employees. They are to inform the public by placing themselves in the
role of the owner of the company. The difficulty of the exercise is that more and more new information and
events shade the situation and the groups cannot go beyond the framework of the strategy issued to them
(denial, counterattack, mitigating the event, full admission and apology). As the simulation progresses from
group to group, the trainer always puts the next speaker in a more difficult situation than the previous one
with the addition of new information. Finally, the group solutions and the real-life outcome are going to be
compared.
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Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer divides the participants into small groups and tells them that they have to take 3
the role of a Taiwanese tycoon, briefly reading the relevant press material. After that, they
are to draw lots so that they can decide which group should use which rhetorical strategy.

2. Working in small groups. 10"

3. The trainer asks the spokesperson of the first group to present the group’s solution in the '
role of speaker. The members of the other groups ask questions as journalists.

4. The trainer steers the task in a new direction with new facts, so the remaining groups can 5
refine their messages.

5. Next comes the spokesperson of the second small group, and journalists ask questions 5
again.

6. The trainer shares new background information and gives time to the other two groups to 5

fine-tune their statements and to the journalists to collect more and more questions.

7. The press conference of the third and fourth small groups follows, the same way as the 10-15
previous ones.

8. The group summarises, the trainer highlights the essence, discusses the cultural context, 10-15'
the challenges of loss of communication in the age of digital media.

Information to the trainer

The trainer should choose the order of the press conferences, and after each aquarium situation, give the
other groups time to modify their statements. It is advisable to start the aquarium exercises with one of
the denial strategies because the participants usually live with the assumption that it is enough to verbally
reject the accusations and answer no to all the questions that arise.“It is not our fault. We are not responsible
for it. It is not true that the working conditions are inhumane!” etc. Reconstruction strategies aimed at
recovery should be left to the end. In this way, the participants can polish their solutions, taking into account
the mistakes of the previous speakers, and the pitfalls of dishonesty and evasion of responsibility can be
continuously uncovered and discussed.

If the trainer does not want to leave it to chance to “scare” the spokespeople and wants to provoke
journalists to confront them considering the expectations of the public opinion, they can prepare facilitation
cards for the group members who take on the role of journalists. At the same time, practice shows that, even
if not in all cases, the participants have made serious progress in the way questions are asked by this time.

Questions/considerations for discussion

- How do you judge the efficiency and credibility of each strategy, considering the aspects and
expectations of the public?

- Which basic principles of crisis communication did the latest media news bring to your mind?

- How do you judge the solutions of each group, not only in terms of rhetorical strategies but also
measures taken?

- To what extent did the communication dictated by the rhetorical strategy received by the group
match the personal values?

- Whatis the fundamental difference between the way we see suicides as Europeans and the Chinese
public?
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- What is the role of the individualistic and collectivistic cultural dimension when we talk about
workplace accidents or suicides?

— In the specific case, what does the fact mean that the crisis affects a manufacturing plant for
multinational companies for communication?

Case description/Scenario
(First news article)

The tenth Foxconn worker committed suicide

On May 26th, a 19-year-old man jumped off a building at Foxconn's Shenzhen plant. According to the
primary police investigations, it was beyond doubt a suicide. The man from Gansu province in northwest
China is the tenth in a row to take his own life at the company. Several people saw him throwing himself
into the deep. Taiwanese billionaire CEO Terry Gou travelled to the site to respond to public accusations
about the inhumane working conditions at the factory and to open the factory’s doors to journalists.
About 300 journalists were officially present at the event.

(Background information for the groups uniformly)

Gouis the 3 richest man in Taiwan. Foxconn is a manufacturer of electronic devices employing a total of
about 820,000 people and a supplier to such large companies as Apple, Nintendo, Dell, Hewlett-Packard,
Intel, or Microsoft. A total of 420,000 people work at the Shenzhen plant. A 21-year-old man told the
press that they work 12-hour shifts six days a week and that he cannot even talk to his colleagues.

Here follows the first briefing (the group receiving the denial strategy).

No matter how well the chosen rhetorical strategy works, the trainer tells what the company manager’s
first statement was, and asks the groups to think and plan their statements again in light of this.

(Second news item)

As Terry Gou arrived on the scene and stood in front of the cameras to prove the company’s innocence,
like dotting the i's and crossing the t's, another suicide occurred. This time, a woman jumped from
the roof of the workers’ dormitory of the Shenzhen factory. In a statement, Gou denied that working
conditions had contributed to the deaths and argued that:

“If the gross domestic product increases in a society, then the rate of suicides generally increases as well.
I spoke to psychologists who assured me that our suicide rate is well below the national average!

The second press conference follows (still with some rhetorical strategy of denial and avoidance).
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(Third news item)

The Apple leader called the suicides worrisome

After the 11" death, the suicides at Foxconn were called worrying by the CEO of Apple, who spoke
for the first time about the case at a professional conference. He said that it was a difficult matter that
they try to understand before they reason. He added that the Chinese factory is not a “sweatshop” The
Guardian suggested that the deaths at Foxconn could also cast a shadow on the success of the iPad.
If that wasn't enough, the South China Morning Post published the commitment statement, in which
Foxconn new hires must promise not to kill themselves or, if they do, their families will not receive
compensation.

Inthe meantime, a relative of one of the deceased made a statement to the French newspaper Libération
and said that his brother, who died in January, complained that he could not stand the working
conditions anymore. In December, he worked 120 hours overtime, even though Foxconn employees are
not officially allowed to work more than sixty hours a week. In addition, the man had to clean the toilet
for the last two weeks. The photos, which the boy’s sister took at the morgue and presented to the press,
show that the man suffered skull injuries and bruises all over his body. According to the police, the boy
fell from the balcony, but his father was convinced, that his son could not have committed suicide, so he
asked for compensation from the company. According to the boy’s mother, everyone is warning them
that it would be crazy to attack Foxconn legally, and no lawyer has taken their case so far. Next comes
the third press conference (with some strategy for rebuilding or increasing support).

(Fourth news item)

Compensation and prevention

Terry Gou apologized and said that the statement of commitment that was previously objected, will
not be used in the future, and many preventive measures will be taken. The company announced
a salary increase of 30 percent the previous week and a further 70 percent this week. All employees have
already received the former raise, and the latter will be introduced after completing the three-month
performance evaluation review. The 70 percent increase is a possibility in principle, and if the workers
perform well, they can earn up to 2,000 yuan (HUF 70,000) a month, which is twice what they had
received before the suicides started occurring.

Next is the fourth press conference (with a strategy for rebuilding or increasing support).

(Closing news item)

In addition to the salary increase implemented to improve the general mood, the company decided to
create a hospital where specialists will deal with the workers. To prevent suicide attempts over one and
a half million square meters of nets will be stretched around the worker’s hostels and factory buildings.
Gou commented, that he knows it sounds like a crazy idea, but if it can save a life, it's worth it.

The company management divided its employees into four thousand groups, with fifty employees
per group, in order to facilitate communication between them. In addition to the approximately one
hundred professionals, they also selected volunteer spiritual caregivers, whose number they would like to
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increase to a thousand within a month. At the end of the year, the company ended with 14 deaths out of
18 suicide attempts. In the years that followed, there was no suicide wave of a similar magnitude — which
received media attention. And yet, a year and a half later, Foxconn was in the headlines again due to the
rejection of salary increases, at that time, the factory workers threatened mass suicide. (Even in that case,

an agreement was finally achieved.)
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Exercise No. 12 - A Fatal Trip

Perhaps the story that has undergone the most significant transformation (compared to reality) in the library.
It was inspired by an accident that happened in Austria in 2013.

AIMS

The exercise aims to raise awareness of the rules for the operation of the crisis team, to experience the feeling
of being under siege, and to deal with negative emotions. Similar to the previous ones, this simulation is also
suitable for raising awareness of rhetorical strategies and practicing making statements.

Field of application:
Crisis and change management, crisis communication, crisis intervention

Participants/method:
Each participant in small groups, as crew members or as observers or as journalists in plenary discussion

Time required:
60-90 minutes

Tools:
Case description, situation cards

Source:
Self-developed exercise based on media observation

General description

The participants get the case description and a few minutes to think about what role they intend to play in the
exercise: staff member, journalist, or observer. Then, the staff has a meeting and discusses the situation, slowly
revealing the multi-layered conflict web, which burdens the work process and hinders the effective contribution of
solutions. The team makes decisions, prepares a statement, a press appearance follows, then a processing round.

Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer explains that, during the exercise, the group plays the role of a faculty and 1-2'
conducts a crisis team meeting. Participants choose their roles. The trainer distributes the
role sheets and the case description.

2. The staff is having a meeting. 25

3. The simulation of the press conference at eight o'’clock in the evening follows. 15

4. After summarising the lessons learned, the staff gathers again and prepares their 10"
communicator for next morning’s television interview.

5. The morning television interview follows. 5
The group summarises the lessons in a plenary discussion. 20
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Information to the trainer

The trainer who does not want to introduce another communication process related to human loss to
the group can also replace the case with the Green River exercise of the State Audit Office. (There, the
team has to solve the problem of environmental pollution, complicating the situation with deep corruption
involvement.)

Questions/considerations for discussion

- How does the group evaluate the presence of different actors? (Does it reflect on the composition
of the crew at all?)

- What are the aspects of the discussion?

- What values are expressed during the team meeting?

- What specific action does the group take?

- Which target groups’' communication needs does the group name during the meeting, and in which
direction does it reach the development of the message/communication?

- How do dependencies appear during the discussion, reasoning and decision-making?

- Whom does the staff choose as a spokesperson and what are the advantages and disadvantages
of this?

- How carefully were the questions from the journalists representing the interests of the public listed,
and how precisely were the answers elaborated?

- How should the group use the already known tools to make the crisis management and
communication process more transparent and structured? (Who is the moderator, the recorder, and
what goes on in the communication forms and in the interim statement, etc.?)

Case description
(Handout to be distributed)

You are the employees of the EGtvos High School in the 25™ district. In connection with a sad case,
you meet for the institution’s first crisis consultation. They just received the notification that one of the
students in the “11" C" class, which went to Austria, had a fatal accident during the annual adventure
trip. The accompanying teacher, Pintér, called the School Director from a police station in Lower Austria.
Pintér is a physically fit instructor with a lot of experience, and great popularity among students. He
reported in a broken voice that he was calling during a break in the interrogation. The authorities were
very fair and careful, they had already started a procedure to investigate the case, so the class expectedly
would spend a day longer in Schwarzau.

The members of the 35-person class are considered regular hikers since we are talking about a sports
class that has produced winners of several domestic survival tours of different age-groups and cross-
country and rock-climbing competitions in recent years. The young man who died as a result of a skull
injury was the 17-year-old Benedek Daniel, whom everyone just called Bende. Her classmate, Zsanett
Molnérka, was also hospitalized with multiple broken bones. The others are all safe. The two young
people fell hand in hand into the depths when the group decided to leave the designated hiking trail.
Last day, there were heavy rains all over Austria and the group was hit by a thunderstorm at the top of
a mountain. Because of that, they looked for a shorter route so that the drenched and freezing group
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could reach their destination as soon as possible. Bende and his girlfriend walked in the middle of the
group. The people in front of them waded through the gully some minutes earlier, where the two young
people lost their balance and fell into the water. Pintér and the other half of the group reached the ford
only minutes later. By then, two of their companions had already helped Bende and Zsanett wriggle out
of the water. Bende’s injuries did not seem serious, as he only had small scratches and a large bump on
his forehead. However, Zsanett reported severe pain. One of her knees and left arm hurt, and she had an
open fractured wrist that was bleeding profusely.

Upon arriving at the scene, Pintér immediately administered first aid to the girl. He put her leg in a splint,
had her arm bandaged, and stopped the bleeding by putting pressure bandage on the area. The class
continued its journey until they met locals and asked for help, and an ambulance arrived for the injured.
By the time the young people got to the hospital in Neunkirchen, Bende was in an unconscious state,
and while surgeons performed a life-saving operation on him, his heart stopped. The doctors could
not restart it. Zsanett’s injuries were treated, and she underwent two surgeries during the night. Her
condition is stable. The class is upset.

Role sheets
1. Financial Director
You listen to what happened with shock and are already afraid of reproaches. Recently, in connection
with some school accidents, you dissuaded the parents from reporting the insurance damage events,
so as not to worsen the school’s accident statistics and reputation. You are afraid that these cases from
half a year ago will now come to light. Earlier, one of the students rolled down the stairs because the
cleaning lady had left the cleaning tools in the way, and another broke his arm while jumping over
a vaulting horse.
In addition, you were the one who removed the lines about free accident insurance for the 13-18 age
group from the first-year information package. The school has a stable financial position, thanks to
the E6tvos Foundation. There is no problem if extra expenses arise now. Your preference is efficient
communication. You are the Director’s best friend.

2. School Director

You are the Director. You have been leading the institution for 14 years, living and dying for your students.
You would put your hands in the fire for your teachers. You particularly like Pintér, as he always volunteers
to organise multi-day school programs, which are not preferred by colleagues who have family. He really
likes to guide tours and organise competitions. However, you know that Pintér has been taking things
a little more relaxed lately, as if he was scatterbrained, superficial and sometimes inattentive due to his
personal problems. And it looks like as if he showed more interest than allowed in one of-his students...
(Of course, you don't have any evidence or specific information, just that crazy intuition!)

You consider the preservation of the school’s good reputation, the personal respect for authority, and
the reassurance of parents, to be of primary importance. You are afraid of the press. You do not like and
therefore you are not used to being in the spotlight, so you have always diverted even the inquiries of
the district TV.
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3. School secretary

You have been fulfilling your position for 22 years. You know everyone, maintain a good relationship
with everyone. However, you think it is time to remove Pintér from the staff. You think that Pintér is too
liberal, he allows himself and the students too much. Discipline is loosening because of him, although it
is a fact, that he is very popular among young people. You hate alcoholics, and the rumour is that Pintér
has been drinking a lot lately. Sometimes also during working hours. Sometimes also with students.
Concerning the trip, you indicated weeks earlier that not all students have travel insurance, and that the
insurance subject to the right of the subject does not cover damages that occur during the trip abroad.
You had an argument with Pintér about the fact that if he leads the group on the red hiking route instead
of the blue sign, the excursion is not considered a sightseeing or tourist trip, but an (extreme) sports
activity. Now, your head really hurts. What will become of this? If the maintainer asks you, you spill the
beans, and do not have anyone’s back.

4. Pintér, the accompanying teacher

You keep in touch with your colleagues by phone, constantly informing them about the progress of the
official procedure, the class and the trip home. You feel guilty because on the day of the accident, you
drank a couple of shots and you didn't really guide the group, the class led you. You gave in too fast to
the request of the class to take the shorter route. You have been hiking for many years, but there have
not been any serious accidents in your groups yet, other than surface abrasions or muscle strains.

You told the Austrian police, so there was no point in hiding it from your family, that you knew that some
of the group’s members had smoked weed the day before, and that a small fight also had interrupted
the events of the night's farewell party. Bende fought with a guy about girls. The atrocity was not
considerable, but the accident puts every detail in a different light. Of course, you should know that the
Austrian hiking trails do not have sufficient nor safe signs, so even if you are sober, you can be in trouble
if you go off the road.

5. Bélai, President of the Parents’Working Association

At the meeting, you can represent the parents'interests, convey the parents’ point of view and demands,
and ask for information, but do not take part in decision-making. The staff may ask you to leave to hold
a closed meeting or staff meeting.

You are a confidant of the Benedek family, you know well that the elder Benedek has high-level political
connections and has been supporting the E&tvds Foundation with substantial amounts of money for
years. He wants someone responsible at all costs. You consider that it is unacceptable that the children
were exposed to danger, and Pintér led the class alone, and he did not keep the group together. It
requires an investigation down to the smallest detail and the strictest accountability.

6. Education district/KLIK spokesperson

You are in constant contact with the maintainer (KLIK and the minister). The maintainer does not want
a scandal. Because of it, you want to settle the “incident” behind closed doors. You are instructed to
protect the institution’s reputation. The public trust in education must not be undermined in any case.
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7. ESTE correspondent

The public service channel is waiting for a live check-in from the High School when the students arrive
home. You have been on the scene for a while, and you are taking pictures with the cameraman and
recording interviews with parents. The arrival of the bus is expected around 6:30 in the evening. You
know that the school management is holding a press conference at eight in the evening.

8. Presenter - MOKKA (TV program/show)

You have invited the Director of the E6tvos High School in the 25™ district, so that viewers can get
first-hand information about the misfortune that befell the students, which was reported on by all
major news channels the night before. You look forward to the conversation with sincere curiosity and
compassion, which aims to find answers to sensitive questions. You consider a relevant program block
devoted to the topic during the admission roadshow of secondary schools as a matter of priority. You
want to show what is happening at the school now, how life goes on.

9. School psychologist

You have a thousand things to do. You know it's your time to do your part in handling the crisis. Children
come first!
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Exercise No. 13 - It Was just a Flash Drive...

In the next task, the participants face the challenge of how difficult it is to formulate their messages for a target
group whose preparation and professional background are significantly different or are very heterogeneous.
Underestimating and overestimating the evidence-based communication can cause serious problems. And the
style must be adjusted, not only to the communication situation and the characteristics of the interlocutor(s)
but also to the needs of the current (physically distant) target audience represented by the direct interlocutors.

AIMS
The aims are raising the awareness of rhetorical strategies, formulation of context and target group-specific
messages, and discussion of expert communicator role challenges.

Field of application:
Crisis and change management, crisis communication, electronic information security

Participants/method:
Each participantin small groups, and as a speaker, or trainer of the communicator/spokesperson or observers,
in a kind of “rotating” aquarium situation

Time required:
40-45 minutes

Tools:
Case description, situation cards

Source:
Self-developed exercise based on media observation

General description

Participants must prepare statements and tailor their messages to different target groups. They have to
talk about the importance of information security in connection with a lost flash drive: to kindergarteners,
to viewers of a morning television program, in a discussion of a security policy TV program, and during an
organisational training session for newcomers.

Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer arranges the participants into small groups, explains the situation, and then the 5-10'
groups are given a few minutes to prepare the designated member for the communication
situation that awaits him/her. The groups formulate the key messages.

2. The trainer asks for volunteers to be journalists, audience, etc, and if it is necessary, the 20’
trainer takes part in the exercise as the interviewer. The groups imitate the situations.

3. Group members reflect on communication performance and role challenges. 15’
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Information to the trainer

The communication situations can be freely modified, according to the target group. They can be a radio
interview, a thematic podcast, a speech at a professional conference, further training for teachers, a forum
for conscious parents, etc.

Questions/considerations for discussion
- What meeting point did you find with the target group?
- To what extent was the communication tailored to the target group and the situation regarding its
information content and tone?
- Were the messages clear?
- How did the speaker react to unexpected questions?
- What was the overall impression of the speaker?

Case description

A lost pen drive, full of confidential information, was found in West London by an unnamed private
individual and handed over to the Sunday Mirror. The journal notified both the Heathrow airport and the
authorities about the case. In a total of 76 libraries, the flash drive contained classified information about
the airport, such as the Queen of England's security route and related measures. In addition, there were
the identifiers required to enter the closed security areas and the timetable of patrols against suicide
bombers. The flash drive also contained the names, dates of birth, passport numbers, photographs and
other personal data of many individuals.

Background information

The incident happened before the mandatory application of the GDPR guidelines, but the data protection
law already protected personal data and prescribed the imposition of fines in case of abuse. During the
investigation, the authority did not consider the confidential nature of the personal data to be primary, but
rather the risk they posed to each individual. What the company did or didn't do to prevent similar incidents
in the future came under heavy scrutiny.

The ICO (Information Commissioner’s Office) specifically highlighted in its decision that the company
provided data protection training to only 2 percent of its 6,500 employees, which probably contributed to
the incident significantly. At the same time, the authority emphatically stated that the company cannot
"redeem”the missing education with the fine, it is forced to make up for it immediately.

The authority pointed out (mentioning as a considerable omission) that no encryption was used on
the data carrier, and confidential data were stored improperly. According to the authority, encryption
is a fundamental requirement that is required from data controllers as the first and essential protection
measure in the event of any incident.

Even then, it caused several debates in professional circles that the solution would be to ban the use
of flash drives one by one, and for companies to switch to cloud-based storage only. The other way would
be if encryption of USB sticks were required, what is more, investments would be made in infrastructure
conditions for this, and companies would build a system in which all drives can be tracked, remotely restored
and deleted, if necessary.
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Exercise No. 14 — AXIS Is in Trouble

In part, the exercise provides general lessons regarding the cost implications of crises, and in part, it is a real
reflection of profession-specific (electronic-information security) consequences. It helps to recognise the
importance of a long-term strategic approach.

AIMS
The purpose is to carry out a crisis simulation and identify the short-, medium- and long-term losses, and
raise awareness of subsurface cost items.

Field of application:
Crisisand change management, crisis communication, electronic information security incident management

Participants/method:
Each participant in small groups, then aquarium practice with observers

Time required:
70-80 minutes

Tools:
Case description and role sheets, the loss-iceberg diagram, description of the incident

Source:
Self-developed exercise based on [59]

General description

During the exercise, the participants face the crisis of an international private healthcare service company.
Taking the management role of the Hungarian subsidiary of the company, they are looking for a solution
to an IT incident. They model the team, make decisions and make statements to the press. After the
group evaluates its performance, the trainer describes the case that is the basis of the exercise and its loss
dimensions.

Step-by-step

Number Steps of the exercise Time
1. The trainer arranges the participants into small groups and explains the basic situation. The 2-3
trainer asks the groups to draw one (or two) role cards (depending on the size of the group
and the small groups).

2. The small groups briefly discuss what the given case means, and what position should the 5-7'
character formed by them take at the crisis team meeting, what the stakeholder would like
to achieve.

3. The trainer asks the staff members to take a seat at the meeting and start discussing and 15

solving the situation.
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Number Steps of the exercise Time

4. After about 15 minutes, the trainer indicates that they should start to prepare the person 15'
they have designated for the expected questions of the press, and then asks the groups to
move on to compile the question-and-answer list and develop the key messages.

5. The group simulates a short television interview, and the observers can send questions to 10
the reporter in writing, as if they were editorial information, the so-called hot news, during
the broadcast. The host of the program also includes these in the show.

6. The group evaluates and discusses happenings. 10’

7. The trainer asks the small groups to make a short list of the HUF-denominated damages 5
following the current incident.

8. A plenary discussion will follow on the downside of the crisis. 5-10'
The trainer describes the loss-iceberg and the 14 impact factors that appear as a result of 5

a cyberattack.

Information to the trainer
Atthis point in the training, | usually suggest that the participants should think of any indispensable character
whom they miss, and if they feel like embodying them, they are free to name and impersonate them.

Questions/considerations for discussion
- What decision did the team make, and how do you evaluate it?
- What losses should the organisation expect in the short, medium and long term?
- How did the groups choose the speaker, and how fully did they prepare him/her for the live
interactive television interview?
- If the instruction (did not require — had not required) a mandatory television appearance, what
communication method and what sort of channel would you have chosen? Why?

Case description

You all work at a private healthcare provider, AXIS, in various managerial and expert positions (Manager
Responsible for Information Security, Physical Security, Financial Director, Chief Medical Director, Sales
and Communication Director). The company has a long history of providing diagnostic services and
medical care in dozens of clinics and laboratories across Europe. AXIS started as a traditional family
business, its main shareholder is still the founding owner, Herbert Kiippendorf. He is not young, but he
does not intend to hand over (the baton — the leadership) to his daughter, Gréta.

At four in the morning, you will receive a short text message that Herr Kippendorf is waiting for you in
the conference room of the central location. The message contains the emergency indication.

This is not a dream; this is the worst reality. Patient data was leaked, not just a little, but a lot. In addition,
the case was reported by one of the largest corporate clients, IT Solutions (perhaps not by chance).
Not much can be known yet, what is certain is that those patient data that have been breached you
handed over to another company, which develops the software background of the patient care and
management system. This company is Gagyi Solutions. For T Solutions, the data breach became
apparent when the data of their employees appeared on the dark web.
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Role sheets

1. You are the Manager Responsible for Information Security

You'd had many doubts concerning Gagyi Solutions before the incident. First of all, that the company
owner is the Director’s son, and you don't like this kind of family-business entanglement. Secondly, lately
you have been hearing a lot of strange things about the company, and also about how the “little boy”
gets business. However, in one respect, your conscience is not clear: two days ago, one of the system
administrators indicated that he had noticed something, but you did not deal with the issue, you were
in a hurry to an important meeting with the Financial Director regarding company insurance.

2.You are the Financial Director

As a financial manager, you see dark clouds approaching. Some significant negotiations with domestic
energy providers regarding regular employee health screenings have just arrived at the stage of signing
contracts, but they are about to change, precisely because their trust in their former provider has
wavered. Last year was battered by Covid-19 due to the mandatory closures and missed screenings and
treatments. You are also worried about the changes in regulation, according to which the clinic’s doctors
will not be able to take care of patients from the state healthcare like before. You are not envisioning
good years, and therefore you prefer cost-effective solutions. You are focused on that.

3. You are the Chief Medical Director (Prof. Dr. Tamasi)

You have been at the top of the Hungarian clinical network for 22 years. The Kippendorf family are
almost your friends. So far, you have not mentioned the information to them, that through the clinics,
your son is also reaping huge profits and building his own little empire. You know that sometimes your
son moves in the gray zone, but you never talked to him about it. And that is not a mistake. You feel that
your entire career is now at stake, since the domestic clinics have merged with your name. In addition,
the Chamber has just nominated you for an important professional award. For you, the interests of
patients always come first.

4.You are the son of the Chief Medical Director (Ede Tamasi)

You can guess what happened. Last time there was a party, a laptop was stolen. It was yours. You were
drunk and made a huge fuss about it, but then you let it go. It could have been disastrous to turn it into
a police issue since the party was not entirely “clear”. Some drugs were used there. You thought it was
an insignificant accident anyway. It has been, so far. Whoever has it in their hands knows by now that
you also borrowed from your father’s company data to make Gagyi Solutions flourish. In any case, the
Kippendorfer family is not your favourite, because Gréta always looks down on you.

5.You are the Manager Responsible for Physical Security

You are not involved in the business, so your field is the “stepchild”among management areas. You are
an old trouper, following the rules has always been a top priority for you. Perhaps in the case of Ede,
you are a little more indulgent because he is the son of Prof. Tamdsi, after all. According to the inventory
list, everything is fine, and that is all you care about. There was no break-in, theft, unauthorised entry or
incident into the premises. And only two years until retirement!
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6. You are the Manager Responsible for Sales and Communication

You are a marketer, so you are not interested in PR hocus pocus, on top of that, the number of sales says
to you more than anything else. You employ Zsuzsa Fehér, the spokesperson, to take briefings, letting
her play with the press! Now you might be able to use her help, but you are not sure about it. At the
meeting, first you try to find out what the “big-headed” expect. You had a few missed calls today but
you're on holiday for three more days.

7. You are Kiippendorfer, the main shareholder

Your daughter, Gréta, will accompany you to the meeting. You have not heard from Tamasi for a long time.
Although the current situation is not the most fortunate, it is an appropriate opportunity to look into the
Hungarian affairs. You don't like side-talking, you would rather prefer open discussion of problems. You
really like honesty, and your company empire has always been characterised by transparent operation.
Your main goal is to isolate the Hungarian case and save the international laboratories and clinical units
and their reputation. You are seriously worried about the fact that you have discovered the incident
earlier than the Hungarian partners.

8. You are the System Administrator

A few days ago, you noticed that the number of user accounts and their activity had been considerably
raised. Last week, more than one million data requests were sent from the real-time health app. You
wrote a note about it to the head of information security because he could not receive you that day.

9. You are an occupational physician

You are worried that the patients’ data have failed to be correct when queried this week. There was
confusion in the records regarding who had had previous surgeries and who had regularly taken
medications. It was only luck and, of course, your attentiveness, that one of the organ transplant patients
did not receive a fatal medicine. You have tried to contact AXIS in vain.

10. You are Gréta, the daughter of the founding owner (major shareholder)

You think it's time to take over the management of the company empire and prove to your father that
you are worthy of the family’s trust. You can't stand the Tamasis especially Ede, who is rumoured to have
been doing business with disreputable figures. You like clarity and honesty, and you are not afraid when
hard decisions have to be made.

11. You are Zsuzsa Fehér, the spokesperson for AXIS, willing to inform the public about anything with a

poker face if you are well-paid. You do what the client says.

[59] Mossburg, Emily — John Gelinne — Hector Calzada: Beneath the Surface of a Cyberattack. A Deeper Look at
Business Impacts. Deloitte, 2016. https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/risk/us-
risk-beneath-the-surface-of-a-cyber-attack.pdf
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Exercise No. 15 — The Heroes of Norsk Hydro

The exercise focuses on a crisis event that threatened the global supply chain and shows an attention-
worthy example of clear communication and a transparent crisis management process. At the same time,
the role of PR in managing meanings and telling stories is emphasised in the example.

AIMS

The purpose of the exercise is to present, through a real case study, the procedures and techniques with
which an organisation can emerge as the controller of communication and create a new organisational hero
myth out of a crisis.

Field of application:
Crisisand change management, crisis communication, electronic information security incident management,
supply chain management

Participants/method:
Each participant in small groups, then plenary discussion

Time required:
50-60 minutes

Tools:
Case description, internet, mobile phones

Source:
Self-developed exercise based on media observation [60]

General description

Participants will process the communications of a cyberattack on one of the world’s largest aluminium
companies. First, they gather information in small groups using the Internet, then they discuss, based on
guided questions, what it means to be transparent in crisis management and communication, and how
reputation capital can be raised via managing the crisis responsibly.

Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer arranges small groups and briefly explains the circumstances of the ransomware 2-3
attack on Norsk Hydro.

2. The small groups need to collect as much information as possible (retrieve it via the 10-12'
Internet) about the case. The trainer asks the groups to record their results on a flipchart
and display them on the wall after completing the task.
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Number Steps of the exercise Time

3. The trainer asks the groups to make markings or notes on the prepared flipcharts according 5
to what information is related to the pre-crisis, active crisis and post-crisis period. Then
he/she asks the groups questions about the channels, content, dynamics and impact/
effectiveness of communication. He/she asks that these be critically compared with the
knowledge shared during the training.

4. The groups briefly (in no more than 4 minutes each) tell what findings they have made in 20’
relation to Norsk Hydro's crisis management and answer the questions (if any) addressed to
them by the other groups.

5. Together the group summarises the most important lessons, which the trainer puts on the 10-20'
flipchart.

Information to the trainer

The discussion of this crisis is “liberating” because most of the participants, especially in the domestic
context, do not believe in and rarely encounter the practice of open, honest communication (which would
be undertaken in business and politics, as well). Here, however, in connection with a crisis that endangers
the global supply chain, they get a real example of how transparency is an existing and rewarding crisis
response. At the same time, the Norwegian crisis management team adhered to the main rules of crisis
communication, such as centralising communication, responding immediately, but only providing the most
necessary information (giving a transitional statement) and indicating the preferred communication channel
(in this case, Facebook and the company’s website). And the vice president responsible for media relations
insisted that during a crisis of this size, the company must stick to its core values such as, amongst others,
transparency. That is the only way they can compete against the shadowy operations of cyber criminals.

Possible moderation/orientation questions for small groups
- Which information you have collected relates the crisis to the pre-crisis, active and post-crisis stages?
- What communication channels and tools have you identified?
- What relevant messages are related to the company’s crisis measures?
- Who are the faces of the crisis?
- What (rhetorical) strategy did the company choose?
- How do you evaluate Norsk Hydro's crisis management (short, medium and long term)?

Questions/considerations for discussion
- To what extent does the crisis management method chosen by Norsk Hydro resonate with
the literature recommendations? Where do you see concordances and discordances?
- What became the dominant narrative? How do you see the role of the cultural context in that?
- What lessons can be learned from the case?
- From the point of view of your organisations, what elements have you identified that could be
learned and are worth considering?

Case description

In the morning of 19" March, 2019, one of the world'’s largest aluminium producers, Norsk Hydro (an
Oslo-based company), informed its followers on Facebook (at 9:42 a.m.) that it was under cyberattack.
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The communication consisted of only two sentences and stated that an attack was taking place against
them and that they would provide further information on Facebook. And so it happened. As a result of
the attack, Hydro's IT systems were completely shut down, due to it, where it was possible, they switched
to manual mode of operation. The case also had its consequence in Hungary, since the plantin Fehérvar
was also affected by the attack.

However, Hungarian managers did not comment on the press reports about the ransomware attack
on the parent company. No one from the Hungarian subsidiary responded to the repeated inquiries of
Fehérvar Television. The attack’s weight is illustrated by the fact that when Hydro (in the first hours of the
crisis) asked Microsoft's DART team (Detection and Response Team) for help, it immediately considered
the situation as a matter of urgency.

The Norwegian giant provided information about two hours after the first announcement, in which it
reported that the incident did not endanger people’s safety. It was also from the post that the public
learned that the attack had already begun the night before, was very extensive, and affected several
business processes. Of course, the company did not estimate the extent of damage and effects.

In their message, they emphasized that they were concentrating on mitigating the damage and that
they had contacted all relevant authorities. They confirmed that they are communicating on Facebook
and that they would report back on the events as soon as possible. At 1:00 p.m., the company announced
that it would hold a press conference two hours later and shared a link through which the event could
have been followed live. (Kriskd 2019) Three of the company’s vice presidents presented themselves
to the public at this briefing: Inger Sethov, Executive Vice President of Communications and Public
Relations, Eivind Kallevik, Executive Vice President and Chief Financial Officer and Egil Hogna, Executive
Vice President Responsible for Extruded Solutions.

How seriously they thought about ensuring transparency is clearly shown by the fact that the senior
staff conducted daily webcasts and answered questions from the audience. The management held daily
press conferences at the Oslo headquarters, posted updates on Facebook, and even allowed journalists
into their operations control rooms. They even launched a new company website in the first week of the
attack. Moreover, even the ransom letter sent to Norsk Hydro is available online: https://news.microsoft.
com/wp-content/uploads/prod/sites/382/2019/12/Norsk-Hydro-ransom-crop-1024x525.jpg.

However, Norsk Hydro was not going to pay a single bitcoin to the hackers and did not negotiate to
restore the locked files. Instead, it chose to restore its data through (previously intact) backups of the
servers.

[60] Norsk Hydro Cyber Attack Cost It Nearly $52M in First Quarter. Insurance Journal, 30 April 2019. www.
insurancejournal.com/news/international/2019/04/30/525093.htm; Mark Burton — Jonas Cho Walsgard:
Norsk Hydro Cyber Attack Exposes Risks of Global Supply Chain Disruptions. Insurance Journal, 20 March
2019. www.insurancejournal.com/news/international/2019/03/20/521150.htm
www.hydro.com/en-NO/about-hydro/stories-by-hydro/employees-find-creative-solutions-in-response-
to-cy-ber-attack/?fbclid=IwAR3jZDjePu62yhzf-j7acRX2Zwt1DpINcbRBNtdSe61yJBMrnAaMn80S20k
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Exercise No. 16 - Raising Information Security Awareness

The next task aims to raise electronic information security awareness, but the topic can be changed flexibly
according to the participants’profession. (Efforts to increase general security awareness or crime prevention,
victimisation can be discussed — for example, in law enforcement or disaster prevention training, but any
attitude formation or behavioural change can be discussed: climate-conscious behaviour, health-conscious
lifestyle, drug prevention, quitting ELF Bar, domestic tourism support, conscious consumption, etc.)

AIMS

The purpose of the exercise is to raise awareness of the role of client education and long-term attitude
formation in the establishing and development of safety-conscious behaviour, presentation of the
effectiveness of three possible tools (narrative fear appeal, vivid messages, observational learning) based on
academic literature and the results of scientific experiments.

Field of application:
Change management, information security awareness development, attitude formation, concept creation

Participants/method:
Each participant in small groups, group presentations and plenary discussion

Time required:
50-60 minutes

Tools:
Flipchart paper, felt-tip pens, blue tack (laptop, projector)

Source:
Self-developed exercise

General description

The participants arrange small groups and prepare a program promoting electronic information security
awareness for an organisation. The wording is intentional, as the trainer does not tell you to think in the
short, medium, or long term. It's okay if the results are very different. Finally, client education and attitude
formation as a type of long-term prevention initiative will be discussed. The trainer explains how effective
the tools were in the narrative fear appeal, vivid messaging and observational learning in achieving a safety-
conscious behaviour among users.
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Step-by-step

Number Steps of the exercise Time
1. The trainer arranges the participants into small groups and asks them to jointly develop 2'
a safety awareness program for an organisation (one of their employers, the university, etc.),

then outline the concept on a flipchart and getting ready for their presentation.
2. The small groups briefly discuss what kind of organisation the plan is for and what it should 15-20'
contain. They work.
3. The trainer asks the groups to present their prepared concepts (within an individual or 16-20'
group presentation) in a maximum of 4 minutes each.
4. The groups compare their solutions and can turn to the others with questions. 5
5. The trainer presents the results of the research after the wake of Wanna Cry. 5-7'
6. The group discusses what has been said (reviews its own plan in light of the presence and 5

effectiveness of the proposed methods).

Information to the trainer
When assigning the task, the groups query what time frame they should plan, the trainer can decide how
much he/she expects the summary, complex solutions, or rather creative plans worthy of discussion. In
management groups, | try to “provoke” a complete review that frames the material of the entire course,
so my usual answer is that they think in the short, medium and long term and come up with a complete

concept.

Questions and considerations for discussion

Did the groups adhere to SMART principles during planning (were specific, measurable, attainable,
realistic and time-scheduled goals designated)?
What existing good practices were used, and how did the groups tailor those to themselves?

What tools, methods, techniques and key messages were incorporated into the program?

How and to what extent were the target groups diversified, and what kind of stakeholders has been
identified?

How willing would they be to be the subjects of a similar campaign or strategy?
What tools can be used to establish a sense of relevance regarding the problem for users?

Further background information can be reached in Marett, Kent — Ali Vedadi — Alexandra Durcikova:
A Quantitative Textual Analysis of Three Types of Threat Communication and Subsequent Maladaptive

Responses. Computers and Security, 80 (2019), 25-35. https://doi.org/10.1016/j.cose.2018.09.004
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Exercise No. 17 - Once upon a Time, There Was a Crisis...

AIMS
The purpose of the last exercise is to frame the training, conclude it thematically and check the knowledge.

Field of application:
Crisis and change management, crisis communication, organisational story telling

Participants/method:
Each participant in small groups, plenary discussion

Time required:
45-60 minutes

Tools:
Fairy tale maps for group work, felt-tip pens, blue tack, post-its, fairy tale cards (figures and houses — optional)

Source:
Self-developed exercise using the Fairy Tale Map by Vanda Tétrai

General description

The task for the participants is to write a story in small groups. There are only two restrictions: the story must
be about a crisis, and all members of the small group must participate in solving the task. The groups can
use the Storyteller map in the creation process, each group receives a copy of it, but this is only one option.
Finally, the groups have to perform (or read) the story.

Step-by-step

Number Steps of the exercise Time

1. The trainer arranges the participants into small groups, distributes copies of the Fairy Tale 2-3
Map and asks the groups to write a story. For this, they can use various story cards, but they
can also draw new ones themselves.

2. The small groups write (and draw) their stories. 20'
3. Each small group presents the stories, and the other groups reflect on them. 20’
4. The trainer starts a closing round about the lessons of the fairy tales and the training. 15-17

Information to the trainer
As we have seen previously, fairy tales have a place not only in children’s lives and psychotherapy but also in
the work of understanding ourselves. In general, the fairy tale can also hold a mirror about our world, and us,
and it can depict our dilemmas and decisions.

As | see it, the tale offers a view focused on coping and solving, as it tells the process of overcoming
adversity. In addition, the narrative way of thinking tries to maintain a subjective perspective even when
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we are talking about collective knowledge and shared stories. The story is shared, but its receptions are

individual.

If we accept in therapy that every life situation has a fairy-tale counterpart (or can be represented by
the corresponding symbols), we can benefit greatly from this during the work with crisis scenarios and in
organisational development.

Questions/considerations for discussion

How was the fairy tale born, and how was the creative process?

What inspired the plot of the tale?

What is it about the story of the other group that caught your attention, or that you can directly
relate to, that was an aha! experience?

How do you evaluate the matching of fairy tale and crisis elements in your creative works and the
fairy tales of other groups?

What is this practice good for? What guidance does the tale give us?
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Vakat



A kotet egyedilallé szakmai-moddszertani Gtmutaté
valsagmenedzsment- és -kommunikacié-tréningek
dsszedllitdsdhoz. Az olvasé 16 (+1) tréninggyakorlat
magyar és angol nyelvl leirasat kapja, részletes tréneri
instrukcidkkal. A szerzd paros, kis- és nagycsoportos
feladatokon, akvariumgyakorlatokon és szimulacié-
kon, gondolat- és mesetérképezésen keresztil dol-
gozza fel a szervezeti rezilienciafejlesztés és a repu-
taciomenedzsment szakirodalmat, kozben reflektal
az online tréningek, a kibervalsagok és a mestersé-
ges intelligencia hozta kihivasokra.

The book is a unique professional-methodological
guide to design crisis management and commu-
nication training. The reader receives a description
of 16 (+1) training exercises in Hungarian and English
with detailed trainer instructions. The author uses
pair, small and large group exercises, aquarium exer-
cises and simulations, mind and fairy tale mapping
to explore the literature on organisational resilience
development and reputation management, while
reflecting on the challenges of online training, cyber
crises and artificial intelligence.
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