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1.) Integritas és szervezeti kommunikacio

I.1 Mit jelent az integritas a szervezeti kommunikacio
szamara?

Az integritads a szervezeti kommunikacié szamara jogkovet6, etikus magatartast,
valamint felel6s viselkedést jelent a szervezeti mikodésben és a szervezeti
kommunikacidoban. Hivhatnank a feddhetetlenség szervezeti kultarajanak is,
ami a szervezeti miikodés minden szintjén, s a szervezeti kommunikacio
minden lépésében megjelenik. Mentesség a diszkriminaciotdl, a korrupciotal,
kiegyensulyozottsdg a tajékoztatasban, és az emberi alapjogok tiszteletben

tartdsa minden koérilmények kozott.

J6l ragadja meg Santha és Kakatics (2011)' az integritds és az integritas-
menedzsment |ényegét, amikor azt mondjak, egy olyan értékfogalommal van
dolgunk, amelyhez értékmérok tarsithatdk, és szocioldgiai értelemben értékek,
cselekvések, modszerek és intézkedések konzisztencidjat kell megvaldsitanunk a
szervezetben. A szerz6paros az integritast Ugy is értelmezi, mint a
legkomplexebb személyes kompetenciat, amely a szervezetben dolgozd egyén
hivatasa melletti elkotelez6dését, becsliletességét, erkolcsbsségét,

feddhetetlenségét és megvesztegethetetlenségét is magaban foglalja.

Az etikaval és kommunikacidval foglalkozé szakemberek viladgszerte egyetértenek
abban, hogy a jé hirnév kozponti jelent6ségli minden szervezet szamara, amely
befektetOket és Ugyfeleket akar megnyerni és megtartani, tehetséges és lojalis
alkalmazottakat akar a soraiban tudni, s amely hosszU tavon kivan sikereket
elérni. Mikodjon bar a profitszféraban, vagy legyen civil szervezet, tartozzon akar
a kozigazgatds szovetébe, ma mar minden szervezettel szemben elvaras, hogy
gondozza hirnevét, tovabba alakitsa tudatosan és stratégiailag koordinaltan a
kézvélemény altali megitélését. A jo hirnév, akar egy tlizfal, védelmet nyuljt a
szervezet szamara akkor, ha baj van, ha tamadasok érik, mulasztas tértént vagy

etikai aggaly meral fel.

1 dr. santha Gyodrgy — dr. Kakatics Lili (2011): Az integritas szerepe a kozigazgatasi kultiravaltasban
és a korrupcié visszaszoritasaban,

http://integritas.asz.hu/uploads/doktar/integritas-menedzsment 2011 04 06.pdf
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http://integritas.asz.hu/uploads/doktar/integritas-menedzsment_2011_04_06.pdf

A demokratikus tarsadalmak az atlathatésag kovetelményét tamasztjak a
szervezeteikkel szemben, partoljak a civil kontroll igényét, és kovetelik a felelds,
etikus mikodést. A Deloitte 2010-es felmérése szerint, a munkavallalék
jelentOs részét az 0sztonozte munkahelyvaltasra, hogy elvesztette a cégbe vetett
bizalmat, s mintegy 46%-uk panaszkodott a transzparencia hianyara a szervezet
bels6 kommunikaciéjat illetéen. Tiz fob6él négyen szamoltak be arrél, hogy
etikatlanul bantak velik. Mindezek megel6zése is az integritas szakértd feladata.

Ez a képzési modul az integritast tamogaté kommunikaciérdl szél.

I.2 Milyen kihivasokkal kell szembenéznie az integritas
szakértonek?

Kihivast jelent a marka és szervezeti imazs osszefiiggése: ha egy termékkel
vagy szolgaltatassal (vagy a szervezeten bellil akar egyetlen személlyel)
kapcsolatban meril fel aggaly, ez d6hatatlanul kihat a szervezet egészére (rész-

egész probléma, egyén és teljes szervezet).

Aktualis kihivast jelent tovabba az informacios forradalom és napjainkban
kiilonosen a koOzosségi média térhdditdsa is, mert az (j eszkozok
hasznalataval barmely a szervezetet érint6 kritika pillanatok alatt a felhasznalok
hatalmas tomegeihez juthat el, egy-egy véleményaramlat rendkivil révid id6
alatt megizmosodhat, s totmegeket fordithat a szervezet ellen. A negativ
vélemény, felvetés vagy vad barhonnan érkezhet, és azonnali reagalast kovetel,
és a szervezet maris védekezésre kényszeril. A szervezetek rdadasul csak

napjainkban tanuljak, hogyan is optimalizalhatjak internetes megjelenésiiket.

Nem kisebb kihivast jelentenek a pr hatadrai. A pr eszkodztarat csak kell6
atgondoltsaggal és 6nkorlatozé modon érdemes hasznalni, hiszen a kézvélemény
egyre tajékozottabb a reputadcidmenedzsment technikait, mlfogasait illetben. A
felelésség és feddhetetlenség tulzott hangsulyozdsa kontraproduktiv lehet.

Egyensulyt kell talalni a szervezet lizeneteinek megfogalmazasakor.

A kihivasokra adott els6 valasz az etikai, a megfeleléségi (compliance), és
a kommunikaciés szakemberek/menedzserek (mint természetes
szOvetségesek) egyiittmilikodése, partnersége a szervezetben, amely a
szervezet lefektetett értékeinek meglrzése felett 6rkodik és kommunikalja

eredményességét.
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I. 3 Kérdések és valaszok az integritas szervezeti szinti
kommunikaciéjarol
1.) Fontos kérdés, hogy - az érintettek szerint - a szervezeti hirnévben

milyen sullyal esik latba a feddhetetlenség?

HosszU id6 éta vitan feldl all, hogy a termék és szolgaltatds min6ségen tul, a jo
hirnév is mind nagyobb szerepet jatszik a szervezetek megitélésekor. Ahhoz,
hogy az érintettek megbizzanak a szervezetben, egyre inkabb sziikséges az
integritds, az atlathatésag és a tisztességes (Uzleti gyakorlat, amely
hozzaférhetGséget biztosit az lgyfeleknek a szervezet adataihoz, folyamataihoz,
eseményeihez. Az atlathatdsag egyfajta garancia is arra, hogy a szervezetek a

lehet6 legjobban szolgaljak érintettjeiket.

2.) Milyen moddszerekre, mintakra van szlikség, hogy véget vethesslink a
rossz beidegz6déseknek és feltételezéseknek, illetve hogyan lehetne
példamutatd, el6retekinté gyakorlatokat meghonositani a szervezet életében
annak érdekében, hogy az érintettek felismerjék az integritds kiemelt

jelentdségét?

A legjobb példaval mindig a szervezet dolgozdi jarhatnak eldl. Ehhez le kell
bontani az elavult szervezeti sémakat, s a postazdéban dolgozotdl a felsé vezetésig
minden dolgozét be kell vonni a feddhetetlenség gondozasdba. Az
alkalmazottaknak tudniuk kell, hogy az integritds nem pusztan a jogi normaknak
vald megfelelést jelent, s az nem kizarélag a jogi osztalyok illetékessége.

Ereznilik kell személyes felel@sségliket az integritds megvaldsitasaban.

3.) Miként tud az etikai szakért6 segiteni a szervezet kommunikacios
csapatanak abban, hogy a szervezet relevans kozvéleménycsoportjai szamara
hitelesen bemutassa a szervezet torténetét? Az etikai szakérté ablakot nyithat a
szervezet etikus, felel6s, feddhetetlen gyakorlataira, hogy azok részei legyenek a
szervezetrol kialakuld nagy/egységes Osszképnek. A megfelel6ségi szakemberrel
Osszefogva a <csapat igy képes lehet a feddhetetlenségi témdakat és
kezdeményezéseket napirendre tlzni és kommunikalni, tovabba olyan
eseményeket szervezni, amelyek az integritast allitjdk k6zéppontba, és erdsitik a

szervezeti imazst.

A legfébb cél, hogy az etikai és feddhetetlenségi szempontok a déntéshozatal és

a m(ikodés minden szintjén megjelenjenek. Az etikai szakember segit a
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kommunikacids stab szdmara az integritas melletti elkdtelezettséget demonstrald,
hiteles torténeteket megtaldlni. Mindennek célja egy olyan parbeszéd kialakitasa,
melynek soradn beazonosithatéva valnak azok az alkalmazottak, akik a

feddhetetlenség szdévivéi lehetnek a kdzosség szamara.

4.) Hogyan segithet az etikai és megfeleldségi részlegeknek a kommunikacids
szakember/szervezet abban, hogy az alkalmazottakkal megértesse, felismertesse

az integritas fontossagat, s bevonja 6ket a kezdeményezésekbe?

Legfobb hozzajaruldsa a szakértelem és a tapasztalat megosztasa, az
ismeretbdvités és a figyelemfelhivas lehet. Mivel mindharom teriilet feladata a
szervezeti értékek azonositasa és szem el6tt tartasa, kolcsénos egyuttmiikodés

keretében erdsithetik az etikus kulturat.
5.) A szervezet élén all6 vezetl lehet-e hiteles sz6sz6ldja az integritdsnak?

Peter Firestein? szerint a szervezeti integritds megalapozasanak elsé alapvetd
Iépése az, ha erkolcsileg ,érzékeny fulek” allnak a szervezet élén, akik fenntartjak
az etikus viselkedésre vald érzékenységet a legadazabb piaci kizdelmek
kozepette is. Az ,erkolcsi fil” a kommunikaciés és etikai terilletek
egylttm(ikodésén keresztul kozvetlenll eredményezi a szervezeti imazs lelkét
ado etikus, felelGs viselkedés fenntartasat. Az empirikus kutatasok azt mutatjak,
hogy a szervezet nagyobb integritdst mutat, ha a fels6 vezetdk elkotelezettek a
feddhetetlen és atlathatdo mikoédés mellett, jo példat mutatnak, és gondoskodnak
rola, hogy az integritds kulcskérdései helyet kapjanak a stratégiai
dokumentumokban—Az alapozas persze Ugy teljes, ha a megvaldsitas felett erre
kijelolt felelésok 6rkodnek. A fels6 vezetés tehat hitelesen képviselhet etikai

Uzeneteket.

I. 4. Az integritas gondozasa a szervezetben

A kulcskérdések megvalaszolasa utdn az alabbi Iépéseket célszer(i sorra venni a
szervezetnek, ha sikeres akar lenni az integritds szervezeti megalapozasaban és

fenntartasaban.
a) egyuttmikodés kialakitasa az etikai, megfeleléségi és kommunikacios
szakemberek kozott, s ezen integralt csapat egyuttm(kodése a

menedzsmenttel (stratégiailag koordinaltan)

2 Firestein, Peter J., (2006): Building and Protecting Corporate Reputation, StratEgysl =
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b) felmérés végzése az érintettek korében az integritasrdl (integritas
értelmezése, téma jelent6ségének megitélése, az érintettek percepcioi a

szervezet integritasat illetéen)

c) az integritassal kapcsolatos percepcidk felmérése a bels6é kozvélemény
(munkavallaldk) kérében: mennyire ismerik, értik a célkitlizéseket, érzik
részeseinek magukat, mennyire elkotelezettek, kezdeményezdk (ehhez
tarsulhat etikai és kommunikacios képzés is), mennyire hisznek az
integritdas erejében, a jé hirmév fontossagaban (ez a problémak

beazonositasara is médot ad)
d) Tréningek, képzések tartasa (az etika és kommunikacios témakban)

1. az integritds fontossaganak, a kozos - minden munkavallaléra
kiterjed6 - etikai felelosségnek a kinyilvanitdsa, a személyes
felel6sségre vald felkészités, a kihivasokkal valé szembesités, a
teriletek atjarhatdsagat segité készségfejlesztés (pl. etikai vezetd

kommunikacids, nyilatkozoéi szerepre valé felkészitése)

2. a kommunikaciés csapat képzése az etika és megfelelés teriletein
(fogalmak, normak, eljarasok ismerete, a vallalat értékeinek
fenntarthatésdgahoz kapcsolddé gyakorlatok elsajatitdasa, kozos

kialakitasa)

e) A felsOvezetés etikai szdszo6ldinak beazonositdsa és a hangnem bedllitdsa
(az ,erkolcsi fll”, az lGzenetek és stilus finomhangoldsa), fels6é vezetdk

felkészitése arra, hogyan épitsék a szervezeti kultlrat és a jé hirnevet.

f) Stratégia kidolgozasa a régi sémak (rossz gyakorlatok) megtorésére, a

kivanatos valtozasok elérésére.

Minden szervezet egyedi, ezért a kihivasok beazonositasa egyedileg kell hogy
térténjen, és azokra egyedi, sajatos valaszokat kell adni. Az integritas
szakértének fogékonynak kell lennie a szervezet sajatossagaira, a szervezeti
klimara és az érintettek differenciadlt elvarasrendszerére, motivacioira. A
tevékenységet egységbe foglalhatja a szemlélet, a stratégiai cél, a

kommunikacids, a megfelelGségi és etikai szakértok 6sszefogasa.
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I. 5 A feddhetetlen miikodés szervezeti dokumentumai

Az integritds, mint stratégiai cél és mint m{kodési gyakorlat akkor honosodhat
meg a szervezet életében, ha irdsban is megfogalmazast nyer és a szervezeti
dokumentumok integrans részévé valik. Meg kell jelennie a szervezet
jovoképében, kulldetésében, a stratégiai dokumentumokban és a szervezeti
politikdkban. Amennyire csak lehet a dontéshozatal és eljarasok részévé kell

tenni (ha nem is irdsos formaban, de mint szemléletet).

A szervezeti filozdfia: mint a szervezet gondolkodasmaddjat egységbe foglald
dokumentum, arra ad valaszt, hogyan latja a szervezet a sajat szerepét,
m(ikodését, kornyezetét és a kozvéleményeivel fenntartott interaktiv viszonyt.
Elvi irdnymutatasok rendszere, amely a szervezet minden dolgozodja szamara

tampontot ad a dontési szituacidkban, behatarolja cselekvési koriiket.

A szervezet érték- vagy feddhetetlenségi nyilatkozata: szoros
Osszefliggésben és Osszhangban a szervezeti filozéfidaval, nevesiti a szervezet
legfébb értékeit, melyeket elérendének, megbérzenddnek és sérthetetlennek tart.
Altaldban a szervezet integritdsat add olyan alapértékekrdl van szd, amelyek
megsértése akar a szervezetbdl vald eltavolitds kévetkezményével is jarhat a
munkavallaléra nézve. Az értékek akkor gondozhatdk, ha vildgosak, témoren
megfogalmazhatdék és kozOs értelmiek a szervezet minden tagja szamara.
Fontos, hogy a dolgozdk azonosulni tudjanak azokkal és tisztaban legyenek sajat
hozzzajarulasuk lehet6ségével, érezzék a cselekvésre valdo képességet, s a
tevékeny részvétel fontossagat. A részvétel csak igy alapozhaté meg. Az egyszeri
beazonositds és nevesités azonban nem elegendd, az integritashoz kellenek az

értékeket taplald szervezeti gyakorlatok is.

Egy viszonylag fiatal, alig négy évtizedes multra visszatekint6 terlilet, a Corporate
Social Responsibility (vallalati tarsadalmi felelésségvallalas - CSR) mind nagyobb
pedig kiterjeszti mindazokra, akiknek elvarasai lehetnek a szervezettel szemben,
illetve azokra, akikre a szervezet mlkddése valamilyen - akar attételes modon -

hatassal van.

Etikai és magatartasi koédex: legtébbszér magatartasi szabalyok foglalata,
amely egyrészrél ajanldsokat fogalmaz meg a szervezetben dolgozdék szamara,
masrészrél pedig tilalmakat allit. Gyakorta ily mdédon Utkdzteti a jo és a rossz, a

kivanatos és a keriillend6, a bevett és az elutasitott viselkedési fElmg
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Egy jél megfogalmazott értéknyilatkozat tartalmazza a (minden dolgozoval
szembeni) tisztességes, egyenlo és tiszteletteljes banasmadd kivanalmat, az etikus
és Onazonos mikodési gyakorlat elvarasat tamasztja a szervezettel szemben, a
jogi és erkolcsi normak betartdasara hiv fel, gondol az O6koldgiai hatasokra és a
jovoe generaciokra is, valamint a ko6zosség tagjaként (kdzosségi polgarként)
azonositja a szervezetet. Ha a megfogalmazott értékek és elvek érthetéek, akkor
segitik a dolgozdkat, hogy napi munkavégzésik soran prioritasokat allitsanak fel.
Fontos, eddig nem emlitett elem a jé gyakorlatok jutalmazasa a szervezetben,
amely egyitt jar a teljesitményértékelés rendszerének Ujragondoldsaval is. Ha a

j6 gyakorlatot elismerik, vonzébba valik.?

- 7w

I.6 Példa a szervezeti értékek deklaracidjara

JO példaként mutathatjuk be a Martin Currie befektetési céget, amely az elmult
id6szakban végzett felmérést dolgozdi korében, hogy aktualizdlja a szervezet
korabban beazonositott értékeit. Minden szervezeti tevékenység és érték
kiindulépontjanak az integritast tekintették. A szervezet kilon definialta kulturalis

és marka értékeit.

t Site search:
mar ! n Home Aboutus Careers Contactus Mediacentre MNews l:lq
currie —

Welcome to Martin Currie

We are infemational equity spedcidlists, focused on
MaNading rmonay for d wids rangs of Jlobal Clients with
our falented, experienced and well-resourced team.

Marirn Currie is an independent and private company, managing money for financial
institutions, charitres, foundations, endowments, pension funds, family offices,
government agencies and investment funds.

Our approach to investing is refreshingly simple: we focus on companies. Our integrated
investment floor seeks out those companies that we believe have the fundamentalsto
deliver material outperformance on a medium to long-term view. Once identified, we
then mould these ideas into well balanced portf olios. Our portfolio construction controls
macro-factor sensitivity, allowing client porif olios to derive maximum value from our

stock insights, and returns to be delivered in a predictable and sustainable fashion. Martin Currie /
We offer a focussed range of investment products and dedicate all of our resources to GLO BAL EMERG ING
delivering for our clients both in terms of investment outcomes and superior client

relationships, MARKETS STORE

A Martin Currie kulturalis értékei: elkotelezettség, kihivasok vallalasa, egymas

megbecslilése, egy csapatként valé miikodés.

3 Az I. fejezet megirdsa sordn jelentds mértékben tdmaszkodtunk az Ethics Resource Center ,A

Discussion Guide for Executives about Communications and Ethics” cim({ vitaanyagara (2011):

http://www.ethics.org/files/u5/integrity.pdf — . =
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Szamukra mindez azt jelenti, hogy a Martin Currie-nél valéo munkat fejlédési lehetéségként
élik meg, ahol mindenki elkételezédik a szervezeti célok irant és felel6sséget vallal
tetteiért. Mindenki kiveszi részét a minGség és kivalésag kulturdjanak felépitésébdl. Egy
nyitott és Oszinte, kifelé forduld kézdsséget alkotnak, amely értékeli az egyediséget,
lnnepli a sikereket és tanul a kudarcokbdl. Hisznek abban, hogy minden ember fontos a
szervezetben, pozicidjatdl fiiggetlenil. Nem hibaztatjak egymast, hanem tanulnak és
fejlédni akarnak, s erre 0szténzik egymast. Egy csapatnak tekintik magukat, amely kéz0s
célok eléréséért kizd, s amely csapatban az egyéni képességek és készségek

Osszeaddédnak és meghatvanyozzak a teljesitéképességet.

A Martin Currie marka értékei: fiiggetlenség, nemzetkéziség, megbizhatdsag és
élénkség

A fliggetlenséget az ligyfelek elvardsaihoz valé legnagyobb foku igazodas feltételeként
tekintik, amely azt jelenti, hogy korlatozdsok és kompromisszumok nélkil szolgalhatjak
ligyfeleik kivansagait. A nemzetkéziséget a globalis lehetbéségekhez valé hozzaféréssel
kapcsoljak éssze, ami a pénziigyi befektetések hatarok nélkiiliségeként és a lehetéségek
diverzitasaként jelenik meg. A megbizhatésag képviseli a 129 év alatt felépitett (zleti
imazst, aminek készénhetben a cégnév mindséget, feddhetetlenséget és elkételezettséget
jelent minden (gyfeliik szamara. Az élénkségben jelenik meg a szervezet altal képviselt
élénk vallalkozdi kultura, amely ugyan tiszteli a stabilitast, de magaban foglalja a valtozast

is. (http://www.martincurrie.com/values/)

Erdemes azt is megnézni, hogyan latja a szervet sajat tarsadalmi felelésségének
kérdéseit:

http://www.martincurrie.com/home/about us/corporate social responsibilty/

I1.) Feddhetetlenségi aggalyok a szervezetben és

azok kezelése

II.1 Kockazatos helyzetek

A CSR kockazatos emberi jogi helyzetekként a koOvetkezbket nevesiti,

0sszhangban az ENSZ idevago iranyelveivel:

e politikai bizonytalansag
e természeti er6forrasokra vald negativ hatas
e sérlilékeny csoportok

e korrupcio

(Az ISO 26000 szabvany alapjan.) — ;
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A felel6s szervezeti mikodéstol pedig azt varja el, hogy kell6 gondossaggal
jarjanak el az lGzleti (szervezeti) folyamatok attekintésekor, folyamatosan kisérjék
figyelemmel és értékeljék az emberi jogokra esetlegesen veszélyt jelent6
tényezdket. (Mind a politikai és polgari jogok, mind pedig a gazdasagi, tarsadalmi

és kulturalis jogok vonatkozasaban.)

A szervezeti integritds vonatkozasaban, a kovetkezokben két témakorrdl ejtliink

sz6t, a sérilékeny csoportokrél és a korrupciorél.
A blinpartolas esetében harom helyzet elemzése_sziikséges:

o kozvetlen: a szervezetnek elénye szarmazik abbdl, hogy tudatosan részt
vesz az emberi jogok megsértésében
e elényds: a szervezetnek kozvetlen elénye szarmazik abbdl, hogy valaki
mas szegi meg az emberi jogi normakat
¢ csendes: nincs ugyan feljegyzés a normaszegésrdl, de a szervezet annak
elényeit élvezi.
Az integritds kovetelménye e szempontbdl azt is jelenti, hogy a szervezet
felelésséggel tartozik azért, hogy olyan partnerekkel alljon kapcsolatban, akik

semmilyen mddon nem sértik az emberi jogokat és maguk is feddhetetlenek.

Az integritas szakérté szamara ez azt jelenti, hogy nemcsak a sajat
szervezetének jo hirneve felett kell 06rkddnie, de a partnerszervezetek
feddhetetlenségét és az azzal kapcsolatban felmeriilé aggalyokat is nyomon kell
koévetnie. (ISO 26000 6.3.5.1 nyoman)

A felel6s/feddhetetlen szervezeti mikodés magatdl értetédden tartalmazza a
diszkriminacié tilalmat. A szervezeti felel6sség diszkriminacionak tekint
minden, az egyenléség tagadasat jelenté megkiilonboztetést, kizarast

vagy preferenciat.

Az integritas szakértének kiemelt figyelmet kell forditania a nemek szerinti,
faji, kasztbeli, nemzet vagy felekezet szerinti megkilonboztetés tilalmara,
tovabba a bevandorlokra, az életkor alapjan sértlékeny csoportokra (pl.
gyermekek), illetve a HIV/AIDS fert6zottek és a fogyatékkal él6k kilonbozo
csoportjaira. (ISO 26000 zaradék)*

4 Az 11.1 alfejezet forrésaként felhasznaltam az ECQA Social Responsibility Manager képzése soran
elsajatitott ismereteket, kiiléndsen az SRM.U2.E2.Human_rights modul hand outSjaill
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I1.2 Feddhetetlenségi aggalyok, kérdések felvetésének
szervezeti Gtjai

Mint azt az el6z6ekben lathattuk, a szervezeti kommunikacié az integritasért

harom dolgot tehet:

- javitja az integritds szemléleti feltételeit, ismertségét és megértését a

szervezeten kivil és belll;

- motivalja és bevonja az alkalmazottakat (képzések és programok segitségével);
- az integritdst beépiti a szervezeti imazsba és minden kommunikacios
tevékenységbe, ezzel lathatova teszi és javitja a szervezet megitélését (bizalmi

tokét kovacsol beldle).

Ahhoz, hogy az integritds ne pusztan Ures szélam, hanem valdés muikodési
gyakorlat legyen, sziikséges a szervezeten belll felmerildé aggalyok koriltekintd
kezelése. Biztositani kell, hogy a szervezetben barki, aki feddhetetlenségi aggalyt
észlel, problémaval szembesil, vagy csak bizonytalan valamely dontési

szituacioban, segitséget kapjon, felvetései meghallgatasra talaljanak.
A szervezeti ombutsman szerepe, feladata egy szervezeten belll

Sok szervezet - f6ként multinacionalis vallalatok, akar a General Electric - ezért
Ugynevezett szervezeti ombudsmant jeldl ki e szerepre. O 6rkodik az
alkalmazotti jogok felett és nyujt segitséget a felmertl6 jogi, etikai vagy egyéb
aggalyok megvalaszoldsahoz. Szerepét akkor tudja maradéktalanul ellatni, ha
biztositott a fliggetlensége és elfogulatlansdga, személyében sérthetetlen és a

hozzaforduldk védelmet élveznek.

Az ombudsman elsé jelentésében képvisel6é. A svéd ,om budz man” szébdl
szarmazik a megnevezése. Olyan személyt jeldl, aki segit az egyéneknek és
csoportoknak konfliktusok, illetve aggalyos helyzetek megoldasaban. Az
ombudsmanok ma mar minden tipusl szervezetben megtaldlhatok a
kozigazgatasi szervektdl kezdédbéen az egyetemekig, egészségligyi intézményekig
vagy épp hirligynokségekig bezardlag. Magatél értetédéen mind nagyobb

szamban jelennek meg a versenyszféra vallalatainak kotelékében is.

Tobbféle szervezeti szerepet tolthetnek be: lehetnek klasszikus ombudsmanok,

szervezeti és partold, vagy védé ombudsmanok. Feladataik nagyon kiilonb6z6ek

lehetnek. Szadmunkra a szervezeti ombudsman tisztsége fontos, hiszen annak

o
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hianyaban az integritds szakért6 feladata, hogy (Ugyeljen az aggalyos

gyakorlatokra, problémas szituacidkra.
F6_feladatai:

- megvizsgalni a szervezetet, feltérképezni a problémas terilleteket és eljarasokat
kidolgozni a feddhetetlenségi aggalyok kezelésére, a konfliktusok felel6s és

megnyugtaté rendezésére.

- altalanos iranyelveket adjon a szervezet szamara a napi mikodés
problémamentes gyakorlatdhoz, amelyek segithetik a normasérté tevékenységek

megeldzését.

- a problémak kezelését a bizalmassag fenntartdsa mellett végzi, semleges,

partatlan allaspontra helyezkedve
- munkajat a szervezeti strukturatol fliggetlenil végzi

- érdekltkozéskor segit szem elGtt tartani az objektiv tényeket, segit az érdekek
azonositasaban, az egyén néz6pontjanak megértésében, a lehet6ségek

targyilagos mérlegelésében

- kiemelten fontos a bizalomépité tevékenysége, amellyel a szervezet minden
tagjat arra 0sztonzi, hogy batran hozakodjon el6 az aggalyaval, ha inkorrekt

eljarassal talalkozik

- ha valaki nem vallalja a feddhetetlenségi aggaly felvetését a szervezet
nyilvanossaga el6tt, az ombudsman megteheti ezt helyette (és a védelmében)

hivatalbdl
- el6segiti a kozvetlen problémafelvetést, és végezhet informalis kozvetitést

- ha a szervezet rendszerszintli valtoztatasokra szorul, az ombudsman ezek
artikulaloja is lehet és a valtozasi folyamatban tanacsadd szerepet tolthet be. (A

valtozasok sziikségességét illetéen jo eldrejelz6 rendszerként is funkcionalhat).

A General Electric leszbgezi, hogy barki, aki a szervezettel kapcsolatos aggalyat
veti fel, biztos lehet abban, hogy ligye (pénzligyi, jogi, HR,...és ha kell, kilsd)
szakértdk altal, objektiv értékelési folyamat keretében kerl kivizsgalasra. A GE a
bejelentével szembeni megtorlas tilalmat alapelvnek tekinti a feddhetetlenségi
eljdrasokban. Ha a jelentéstevl szikségesnek érzi, anonimitdsa biztositdsa
mellett tehet bejelentést, s ilyenkor 6t az egész eljaras soran a legmagasabb

szint(i titoktartdas Ovezi. A szervezet ombudsmani halGzais .
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jelentéseken keresztiil értékeli a szervezet integritasat és megkildi riportjait az
igazgatdsagnak. A multinaciondlis szervezeti |ét magatdl értetédové teszi a
globdlis ombudsman halézat milkodtetését minden orszagban, ahol a GE
tevékenységével megjelenik. A GE azonnali helyreallitasi intézkedései (sajat

meggy6zOdése szerint) az erds szervezeti integritds lGzenetét hordozzak.

(http://www.ge.com/investor-relations/governance/ombudsperson-process)

I1.3 Jelentéstétel

Az integritas teljesitményérdl, mint barmely mas szervezeti tevékenységrol,
id6érél-idére szamot kell adni. Az integritas szervezeti politikajanak kidolgozasakor
célszer( el6re rogziteni a jelentéstétel gyakorisagat és formajat. Nyilvanvaldan
szlikség van az érdekeltek beazonositasara, teljesitménymutaték bevezetésére
(vagy speciadlis szervezeti igényekhez igazodé mutatdészamok kidolgozasara). Meg
kell talalni azokat a mutatdokat, amelyek az egyes érintett csoportok szamara
relevans informaciét kozolnek a szervezet integritasbeli eredményeirél. A
mutatdészamok akkor jék, ha relevansak, egyértelimiek és gyakorlatiasak. A
szamok alapjan az érintetteknek megbizhatd képet kell kapniuk és tudniuk kell,

hogy mirél ad informaciot az adott mutatoszam.

Fontos szempont, mint minden mérésnél: az ellen6rizhet6ség, hitelesség, a mas
szervezetekkel vald Osszevethetéség. (Erdemes megnézni ugyancsak a GE
kozzétett adatait az ombudsmani eljarasokroél.) A benchmarking technikak és
eszk6zok alkalmazasa itt is (mint mas jelentések, tevékenységmutatok esetében)
javitja a szervezet atlathatdsagat, segit a szervezet objektiv megitélésében.
Készililhet 6nallé integritds-jelentés, de a kiils6 kommunikaciéban is része lehet

akar a fenntarthatosagi, tarsadalmi felel6sségvallalasi vagy polgari jelentésnek.

I11.4 Osszefoglalas

A szervezet szdmara az integritds mindharom szintje - egyéni®, szervezeti®,
rendszer’ - fontos, mindhdrom megteremtése igényli a kommunikacidt,

folyamatos monitoring tevékenységet és az allando tanulast.

5 illeszkedés a szervezet értékrendjéhez, a kdzszolgélatban az altaldban vett kdzszolgalati értékekhez

% a célnak megfelel8 miikddés

7 a szervezet igazodasa a sajat szektoranak értékrendjéhez — .
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Az integritas szakérto feladatai a szervezeti kommunikacié vonatkozasaban:
a szervezeti kommunikacié folyamatainak beazonositasa
a szervezeti kommunikacio értékelése az integritas szempontjabol
problémas/kockazatos teriletek feltdrasa

problémakezelés, kommunikaciés folyamatok korrekciéja, erre valé

javaslattétel
folyamatos monitoring és visszacsatolas.

A szervezeti integritdas feltételezi a teljes, érthetd, érzékeny, pontos és
kiegyensulyozott tdjékoztatdst, hogy az dramlé informacidk aktudlisak és minden

érintett szamara hozzaférhetbek.

Az integritds melletti elkotelez6dés négy lépcsGje jol mutatja, hol is tart a

szervezet az integritas m(ikod6 gyakorlatta tételében:

1.) a dolgozdk ismerik az integritas alapelveit, célkit(izéseit;
2.) a dolgozdk értik és megértik az integritas tartalmat és jelentGségét;
3.) a dolgozdk hisznek az integritdsban, értékként kezelik;
4.) a dolgozék hajlandék maguk is I|épéseket tenni az integritds
megteremtéséért és fenntartasaért.
Az integritds-menedzsment rendszerek legfébb elemei és feltételei (Santha és

Kakatics nyoman):

e vezetdi elkdtelezddés

e kinyilvanitott értékek

o értékekhez és mlikodési alapelvekhez igazitott szervezeti struktira

e az alapértékeket tikrozo, nyitott szervezeti kultlra és személyzeti politika

e incidensek kezelése (feltarast segité eljarasrendek, panasz- és belso
bejelentd- és bejelenté védelmi rendszerek kidolgozasaval)

e nyomon kovetés

Szervezeti és infrastrukturalis feltételek a sikeres integritds-menedzsmenthez:

o felel6s személy vagy egység kijelolése a tevékenységhez;

o rendszeres helyzetelemzés (kockazatértékelésen alapuld atvilagitas);
e szervezeti integritaspolitika kidolgozasa (tervekkel, eljarasokkal);

e monitoring;

e az integritaspolitika megvaldsulasanak értékelése, _dokumentalasa

o
MAGYARORSZAG MEGUJUL
==
A projektek az Eurdpai Unio
tamogatasaval valdsulnak meg.



konzekvenciak levonasa, cselekvési terv készitése.
Az integritas menedzsment, ahogy Santha és Kakatics (2011) ramutat, kezdetben
kemény intézkedéseket feltételez, szabalyok alkotasaval és tilalmak felallitasaval,
a sértd gyakorlatok blntetésével indul. Idovel azonban, ahogy fejlédik az
integritas tudatossaga, szintje, s valtozik a szemlélet, a kemény megkozelitést
ugynevezett puha intézkedések valtjak fel. Ekkor keril el6térbe az elsdé két

fejezetben targyalt etikus mikoddés és a pozitiv, értékalapu szervezeti kultura.

A megtorlasra és megelGzésre fektetett hangsuly aranya erdsen fiigg a tarsadalmi

kulturatdl, a szervezeteket 6vez6 kulturdlis és torténelmi kértilményektdl is.

i n ;
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lll.) PR, sajtoé

"Ne feledjiik: a j6 PR-esnek tiszta a lelkiismerete.”®

III.1 Mi nem PR, ami annak latszik?

A PR-rel (Public Relations) kapcsolatban a hétkdznapi beszéd tele van
félreértésekkel, tévhitekkel. Erdemes tehat els6ként a kérdést onnan
megkdozeliteni, hogy mi nem PR, ami annak mutatkozik.

.J0 a piarja”, ,piar cikk”, ,Piar-fogas az egész” — kozkeletli kifejezések, és
gyakran halljuk 6ket. “J6 tudni, hogy mindez nem PR, noha vannak benne PR
elemek is. A ,PR cikk” példaul (tehat az, amikor egy cég fizetett cikkben jelenteti
meg az aktualis kozlendGjét) nem mas, mint reklam, amely cikk formajat olti. A
»piar-fogas” kifejezésben benne van a szakma lenézése: tehat az valami olyasmi,
amit nem kell komolyan venni, csupan megtévesztés. Lehet persze, hogy az adott
terv tényleg komolytalan — viszont a PR alig burkolt lenézése és lesajnalasa

igazsagtalan: a PR-kommunikaciét, ha jol mivelik, komolyan kell venni.”®

A PR fogalma Magyarorszagon sokaig ismeretlen volt, majd amikor a
rendszervaltas idején meghonosodott, sokan és sokféleképpen értették félre. A
politikai PR térhoditasaval a kdzvélemény széles rétegeiben alakult ki az a kép,
hogy a PR egyszerlien a politikusi hazudozas kifinomult eszk6ze. Ma is kdzszajon

forog a mondas: , ez csak afféle PR-duma” — vagyis hiteltelen, lires képmutatas.®

III. 2 Mit takar a Public Relations fogalma?

"Az eredeti angol-amerikai kifejezés kozonségkapcsolatokat, nyilvanos
kapcsolatokat jelent. (...) Ellentétben a reklammal, a jé PR-t a legtobbsz6ér nem
is vesszlk észre, mert a PR-eszkdzok jo része a hattérben marad. Eppen emiatt,
mert ezek az eszk6zok sokszor rejtve maradnak, éri olykor a PR-t a titkos

manipuldlas vadja. Pedig, ha meggondoljuk, minden kommunikacids eszkdz akkor

8 S6s Péter Janos: Mindennapi PR-iink, 2009, Budapest, magankiadas
° U.ott
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hatékony, ha egyarant hat az értelemre és az érzelemre, a tudatos és a nem-

tudatos szférara egyarant. Ez érvényes a PR-re is.”*!

A PR fogalmanak tisztdzasahoz nézziik at a legelterjedtebb definiciokat?.

A vildgon legelterjedtebb PR felfogas az elsé vildaghaboru idejébdl szarmazik, és
Edward L. Bernays személyéhez kapcsolodik. ,,Crystallizing Public Opinion" cimd,
1923-ban irddott kdnyvében!® igy hatdrozza meg a PR fogalmat:

LA szervezet azon altalanos egyénisége és politikaja, amelyet a kéz iranyaban
kommunikalni  kivan. A kbéz rendszeres tajékoztatasanak eszkéze. A
menedzsmentnek az a funkciéja, amely felhivia a figyelmet a szervezet
goodwilljére. Tevékenység, melynek célia az, hogy a szervezet programjait

hozzaigazitsa tarsadalmi kérnyezetéhez és kézvetitse azokat a tarsadalom felé."

Edward L. Bernays egy masik konyvében kovetkezbképpen fejti ki allaspontjat a
PR-rdl.

A Public Relations tevékenység =

- a kézvélemény tajékoztatasa

- a kézvélemény meggybzése

- toérekvés az intézmény és a kbzvélemény, illetve a kézvélemény és az

intézmény k6z6tti magatartas koordinalasara.

Az International Public Relations Association (IPRA) korabbi fétitkara majd
elnoke, Sam Black Professzor, igy definidlta a fogalmat: , A public relations
gyakorlasanak alapveté célja, hogy a kbélcsénés megértésnek olyan kétcsatornas
modszerét hozza létre, amely az igazsagon, az ismereteken és a teljes
tajékoztatason alapul. A PR terén szakképzettek a kapcsolatok és a meggybzés
korszerl(i mdédszereit hasznaljak, hogy athidaljak a "szakadékot", s hogy kélcsénds

megértést teremtsenek.”

Anne van der Meiden, az Uttrechti Egyetem tandra igy fogalmazta meg a PR
lényegét:

PR = egy szervezet kommunikacidjanak szervezése.”

1 U.ott
12 A PR fogalménak tisztdzasakor jelent8s mértékben tdAmaszkodom a kévetkez6 irdsra:
A PR szerepe a civil - non-profit szervezetek életében.
http://www.kodolanyi.hu/szabadpart/szam5/komm/PR _szerepe.htm
Utolsé letdltés: 2013. januar 7.
13http://servv89pn0aj.sn.sourcedns.com/mgbpprorg/obama/CrystaIIizing_Puinc_mm|
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A Magyar Public Relations Szévetség a kovetkez6képpen magyarazza:

A public relations a hirnév gondozasanak szakteriilete.

A public relations a HIRNEVROL szél - ami annak az eredménye, amit teszel, amit
mondasz, és amit masok mondanak rélad.

A public relations tevékenység az a tudomanyteriilet, amely a hirnevet gondozza
azzal a céllal, hogy megértést és tamogatast nyerjen, tovabba befolyasolja a
véleményt és a viselkedést.

A public relations munkafolyamata tervszer(i és hosszan tarté eréfeszités azért,
hogy egy szervezet és kérnyezete ké6zott kélcsénds megértést, joakaratot

(goodwill) és tdmogatast épitsen ki, és tartson fenn.”**

A CERP (Confédération Européenne des Relations Publiques — European Public
Relations Confederation) &ltal ajanlott meghatdrozas a Magyar Public Relations
Szovetség forditasaban:

LA public relations a kommunikacié tudatos szervezése. A public relations
menedzsmenti, irdnyitasi tevékenység. A public relations célja elérni az egyének,
a szervezetek és koOrnyezetiik kézotti kélcsénés megértést, és létrehozni a

kélcsénds el6nydkén alapuld kapcsolatokat, a kétirdnyd kommunikacié utjan. >

III. 3 A bizalomrol

Mint lathatjuk, a PR definicidi gyakran emlitik a kdlcson6s megértést, tdmogatast,
és azt, aminek elérése gyakorlatilag a PR-munka célja, a bizalom megteremtése,
fenntartasa. Ugyanide tartoznak az intergitas-szakért6k szdmara kiemelten fontos
fogalmak is, ugymint a feddhetetlenség, az atlathatésag, az etikussag és a jo
hirnév. Egyértelm( és els6dleges célja a PR-kommunikacionak, hogy a képviselt
szervezet, vallalat irdnt bizalmat taplaljanak a vasarldk, tgyfelek, valasztok.

Megbizunk bizonyos szervezetekben, példaul a bankokban, kdérhazakban,
autogyarté cégekben, illetve személyekben is: (gyvédekben, tanarokban,
orvosokban. De vajon miért bizunk meg benniik? Hiszen képtelenség, hogy
pontosan ismerjlk az adott bank vagy biztositd valddi pénzigyi adatait, egy adott

orvos vagy lgyvéd szakértelmét. S mivel mi magunk nem vagyunk pénzigyi, jogi

4 http://www.mprsz.hu/ContentShow.aspx?ContentID=68 =
15 http://www.mprsz.hu/ContentShow.aspx?ContentID=68 MAGYARORSZAG MEGUJUL
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vagy orvosi szakemberek, még akkor sem tudnank relevans itéletet alkotni réluk,
ha megtudnank ezeket az adatokat.

LA valasz: ezek az intézmények, emberek felépitették a maguk bizalmi
tokéjét. Hogyan? Elsésorban kommunikaciéval.”'®

A kezd6 orvos kiteszi diplomajat a falra. Az lGgyvéd visszafogottan 6ltozkodik,
magabiztos hangnemet hasznal. A pénzintézetek tekintélyt parancsold
székhazakat épittetnek maguknak, az autégyartdé cégek idében engednek
szabadjara 1-2 elOzetes “titkos, véletlenll kikerGlt” fotét a készilé modellekrdl,
és hangsulyosan kommunikaljak sikeres toréstesztjeiket illetve azt, hogy
mennyire trendi/fiatalos/biztonsagos/tartés az altaluk gyartott autd. Ezeknél az
intézményeknél, vallalatoknal minden kommunikaciés értékkel bir. Az
alkalmazottak olt6zéke, a bejelentkezéskor, telefonba mondott mondatok, a
székhaz mérete, stilusa, a szervezet weboldala, s6t: Facebook (és egyéb
webkettes) kommunikacidéja is. Figyelmik tehat kiterjed az intézményi

kommunikacié teljes skalajara.

III1. 4 A PR teriiletei

A kulonb6z6 szervezetek kommunikacios tevékenységét is két nagy terlletre
szokas osztani: szervezeten bellili és szervezeten kivlli kapcsolatok apolasara és
szervezésére. Ennek megfeleléen kétféle kommunikacios tevékenységet
kGlénboztetliink meg:

— a szervezet vezetGi és a dolgozdék kozotti, valamint

— a szervezeti egységek kozotti kommunikacids kapcsolatok szervezését.

II1.4.1 Bels6 kommunikacié

A belsé kommunikacié részét képezi - tobbek kozétt - az intézmény bels6
kommunikacids rendszerének kiépitése és kontrolldlasa, a szervezeti egységek
kozotti kapcsolatok gondozdsa, valamint az alkalmazottak tajékoztatasa, és

képzése is.

Terlletei:

— Vezet6i informacios rendszer és menedzsment kommunikacio

16 S4s Péter Janos, u.ott, PP — MAGYARORSZAG MEGUJUL
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— Alkalmazottak tajékoztatasa

— Szervezeti egységek kdzotti kommunikacio
— Human Relations (személyes kapcsolatok)
— Menedzsment tanacsadas

— Munkaer6 toborzas

- Képzés

— Valsagkezelés

III.4. 2 Kiils6 kommunikacié

A klls6 kommunikacié ennél szélesebb terliletet dlel fel: a szervezet teljes kiils
kapcsolatrendszerét jelenti, szamos szakteriletre tagozédik, tgymint pl. szakmai
kapcsolatokra, = médiakapcsolatokra, lakossagi, kisebbségi és agazati

kapcsolatokra stb.!’

Terlletei:
—  Kriziskommunikacio
— Szervezeti PR
— Marketing PR
— Médiakapcsolatok
— Kormanyzati és kdz0sségi kapcsolatok (public affairs)
— Pénzlgyi kapcsolatok
— Szponzoralas
- Kozérdek(i igyek kezelése (issue management)
—  Agazatai kapcsolatok
- Kisebbségi kapcsolatok

— Kozosségi kapcsolatok

III. 5 PR-eszkozok

A PR-eszkdzdk olyan, altalanos értelemben vett informacidhordozdk, amelyek
funkcidja, hogy a kozl6 informacidit eljuttassa a befogaddkhoz, az (zenet

célcsoportjaihoz.

7 Herendy Csilla - Muranyi Péter: Telepiilésmarketing az informacids térsadalon“

Government Alapitvany, 2008.
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A kovetkezok tartoznak - tobbek kozott - a PR-eszkozok korébe:

ElsOként azokat az eszkozoket soroljuk fel, amelyek a sajtoval vald
kapcsolattartast segitik, az Ujsagirok szamara juttatnak el informacidkat.
Kozlilik a PR-munka szempontjabdl taldan az egyik legfontosabbat, a

sajtokozleményt részletesebben be is mutatjuk.

III. 5.1 irasos anyagok
- Sajtokodzlemények

- Hattéranyagok, hattérinformaciok

A legfontosabb kérdések a sajtokdzleménnyel*® kapcsolatban:

mikor irjunk, hogyan irjunk, hogyan nézzen ki?

Sajtokozlemény irasara akkor keriljon sor, ha

- van hirértékd informacionk, amellyel szeretnénk a sajté nyilvanossaga elé Iépni.
- Legylnk tisztdban azzal, hogy a széles korben elterjedt tévhittel szemben a
sajtokozlemény nem arra vald, hogy az Ujsagokban szé szerint megjelenjen.

- Nem kell a cikket megirnunk az Ujsagiré helyett. Az azonban tény, hogy az
Ujsagirdk elfoglalt emberek, és 6rilnek annak, ha olyan anyagot kapnak, amellyel
mar nem kell sokat dolgozniuk. J, ha a kdzleménybdl ki tud emelni hasznalhaté

szbvegrészeket, megbizhato és aktualis adatokat, informacidkat.*®

Ahhoz, hogy egy sajtokdzleményt gond nélkil meg tudjunk irni, megfeleld
informacié-mennyiséggel kell rendelkeznink ahhoz, hogy valaszolni tudjunk a
kévetkez6, alapveto kérdésekre:

- Ki vagy mi?

- Mit?

- Mikor?

- Hol?

- Miért?

— Hogyan? (csinalt).

18 A sajtékézlemény bemutatdsakor az irds jelentds mértékben tdmaszkodik Herendy Csilla - Kriské
Edina: Kbzkapcsolat-tartas gyakorlata c. jegyzetre. Nemzeti K6zszolgalati Egyetem, 2012,

Budapest. Jegyzet. p—
19 BETHLENFALVY G. (2000): Sajtdkapcsolati miihelytitkok. Bagolyvar, Budapest. MAGYARORSZAG MEGUJUL
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Ha a hogyan kérdésre nem kapunk valaszt, akkor ugynevezett tényhirrol
beszélink. Ha a hir minden el6bbi kérdésiinkre valaszt ad, teljes hirnek

nevezziik.?°

A sajtokdzlemény felépitését tekintve a piramis elvet érdemes kovetni, azaz a
szbveg elejére irjuk a lényeges dolgokat, aztan sorban haladunk a
Iényegtelenebbek felé. Ennek oka az is, hogy altalaban, terjedelmi okok miatt, ha
huzni kell az anyagbdl, inkabb a végén taldlhatd informacidkat szoktak elhagyni
az Ujsagirok.

A bevezetés-targyalds-befejezés elvet, amit anno az iskoldban tanultunk, a
kozlemény irasakor felejtsiik el: kezdjiik a leglényegesebb informaciéval.
Altaldnos hiba, ha torténeti vagy egyéb attekintéssel kezdjiik az anyagot. A cég
torténetét, szakmai és egyéb sikereit bemutatd és méltatd informaciét elegendé a
kézlemény végén talalhato ,Hattérinformacid” bekezdésben feltintetni.

A cim legyen figyelemfelkeltO, kreativ, frappans, hiszen az (jsagiré tobbnyire a
kiuldé szervezet, illetve a kozlemény témaja, cime alapjan valogat a szamos
beérkez6 kozlemény kozott. Ezért meghatarozd, kiemelt szerepe van.

A kiemelt allitdsok a cim alatt szerepelhetnek, ezek foglaljak Ossze a
kozleményben szerepld legfontosabb informacidkat. Ezt koveti a hely és a
datum megjelolése (pl. Budapest, 2013. augusztus 13.), majd a lead. Ezen,
Osszefoglald els6 bekezdés megfogalmazasanak szenteljik a legtdobb figyelmet.
Ebben legyen benne mindaz, amit feltétlentl szeretnénk viszontlatni a lapokban,
online fellileteken, visszahallani a radidban, televizidban. Ugy kell ezeket a
lényeges inforaciokat tomoéren megfogalmaznunk, hogy az U(jsagiré minél
egyszerlbben fel tudja hasznalni.

Ami a stilust illeti, a sajtokdzlemény mindenképpen legyen kozérthetd, révid és
témor, pontos, targyilagos és informativ. A stilus esetében fontos alapszabaly,
hogy a ,mit” kommunikaljunk mellett, ma mar a ,hogyan” is kiemelt szerepet
kap. Cél, hogy az Ujsagiré batran idézhessen belble - javasolja Bethlenfalvy
Gabor?!. Fogalmazzunk visszafogottan: a sajté nyelvezetétdl tavol all az érzelmi
tulf(itottség, a PR alapvetd elvei pedig megkdvetelik, hogy ne ferditsiink a kiadott

informacidkon, és hogy sohase hazudjunk. A jo PR-es lelkiismerete mindig tiszta.

— III. 5.2 Rendezvények

20 DOMOKOS L. (1995): A nyomtatott és az elektronikus (jsdgirds elmélete, Telg 3
21 BETHLENFALVY G. (2000): Sajtokapcsolati m(ihelytitkok. Bagolyvar, Budapest, pp
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- Sajtéesemények

o Id6pont szerint strukturdlva: sajtéreggeli, sajtéebéd, sajtdévacsora

0 Sajtétajékoztatd

0 Sajtélinnepség

o Zartkor( sajtdbeszélgetés: a téma szempontjabol legfontosabb

Ujsagirokat hivjuk meg, alacsony létszamban. Exkluziv esemény.

— Altaldnos rendezvények, eseményteremtés:

o Evforduldk megiinneplése

o Kiallitasok, avatasok

o Jotékonysagi események

o Versenyek szervezése

o Agazati, szakmai események szervezése

Online kommunikacios eszk6zok
— Internetes fellletek
o Mindig friss és aktualis honlap, blog
o Webkettes eszkozok aktiv hasznalata
o Virusmarketing stb.
o Hirlevelek
o Online DM (direkt marketing - célzott listdra megy ki)

— Intranet, a bels6 kommunikaciot megkonnyitendd

- PR-filmek
o Referenciafilmek
o Image-filmek
o Oktatofilmek
o PR-spot
o Virusmarketing — online terjedd rovidfilm

o Szponzoralt filmek

— Hirlevelek
o Online
o Offline (ez utdbbi egyre ritkabb)

-~ Kiadvanyok

i n ;
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o Papir alapu kiadvanyok

o Szérélapok, prospektusok

o Naptarak, meghivok, oklevelek, konyvek
o Hirlevelek, leporelldk

o Meghatarozé: szoveg és design (Lasd: arculat fejezet)

Road-show
A road-show olyan komplex rendezvény, amelyet valtakozé helyszinnel
rendeznek meg, de a tartalma folyamatosan ismétlédik. Altaldban egynapos

esemény.

III. 5.3 Sajtomonitoring

Segitségével archivaljuk és értékeljilkk a sajtomegjelenéseket. A
megjelenéseket érdemes rendszeresen 06sszegyljteni: online megjelenések
esetében lementeni a linket és printscreent késziteni, offline megjelenéseknél
pedig a beszkennelt oldalt kell archivalni. A megjelenéseket PDF-be gydljtjik,
részleteit tekintve tablazatban 6sszesitjik.

A megjelenésekrdl évente érdemes részletes attekintést késziteni. A munkank
azonban felesleges, ha az elemzés alapjan nem vonjuk le a tanulsagot, megfeleld
kovetkeztetéseket, példaul azt, hogy milyen terileteken szorul javitasra a

kommunikacio.

A tablazatos sajtofigyelés a kévetkezOket tartalmazza:
- Média neve, online vagy offline, periodicitas, példanyszam
— Megjelenés datuma
—  Témakor

— Pozitiv-negativ beallitas

Megjelenések elemzése
— Melyik médium foglalkozik a témaval a legtébbet?
— Hogy alakul a megjelenések szama?
— Mennyi révidhir / cikk / hosszabb cikk jelent meg?
— Online-offline megjelenések aranya

— Témak fogadasa, megjelenések témak szerint

—  Hol szorul javitasra a kommunikacié? = .
] MAGYARORSZAG MEGUJUL
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II1. 6 Kommunikacio valsaghelyzet esetén

Minden szervezet életében elGallhat olyan esemény amely kommunikacids
valsaghelyzetet von magaval.
Ha a szerevezet jol felkésziilt a valsaghelyzetekre, kdnnyebb dolga van, azonban

igy is alapvetd néhany alapelv betartasa:

- Ne panikoljunk. A vezet6é legfontosabb feladata az, hogy megérizze
hidegvérét, hiszen ha panikba esik, megbénul a hozza tartozd teljes
hierarchia is.

- Ne hazudjunk. Egyébként sem érdemes hazugsagokba bonyolddni,
azonban valsaghelyzet esetén életveszélyes is, hiszen a média figyelme
ilyenkor még inkdbb az eseményekre koncentralddik.

- Legyiink proaktivak, legyen nalunk a kommunikaciés kezdeményezés.
Reaktiv kommunikacié valsaghelyzetben védekezésnek szamit.

- A szdvivén (vagy a nyilatkozasra delegalt személyen) kiviil masnak tilos
nyilatkoznia.

- Ne zarkézzunk el a média kérdéseitél, a “no comment” taktikdja a
legrosszabb kommunikacio.

- Felelos magatartas: valsag idején hitelesen kell tudnunk felmutatni,

hogy komolyan vesszlik az lGgyet.

Az aktiv valsagkezelésben alapvetéen legylnk tisztaban azzal, hogy mi okozta a
valsagot. Ha mar latjuk az okot/okokat, akkor arra is valaszt kapunk, van-e
esélylink proaktiv kommunikaciéra. Ha a legkisebb esély is mutatkozik ra, akkor
meg kell prébalni.

A valsagkommunikacié atgondolasanak egyik leghasznosabb moddszere egy
részletes és pontos Q&A (lehetséges kérdések és valaszok) 6sszedllitdsa. Ossze
kell gyljtenlink az 6sszes lehetséges kérdést, és kidolgozni a kérdésekre adandé
valaszokat. Ha (jsagiréi megkeresés érkezhet, érdemes a lehetséges viszont-

kérdéseket és az azokra adandé viszont-valaszokat is kidolgozni %

22 g4s-Péter Janos: Mindennapi PR-Unk, Et.al. - MAGYARORSZAG MEGUJUL
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Lathattuk, hogy a hosszu tavu bizalom kialakitasanak és — ami ennél is nehezebb
— megtartasanak hatékony maddszere a Public Realtions. Eszkozei tobbféleképpen
biztositanak lehet6séget a sajtéval vald kapcsolattartdsra. Egyet azonban soha
nem szabad elfelejteni, ahogyan a fejezet mottodja is jelzi, a j6 PR-es lelkiismerete
mindig tiszta. Sajtokommunikacioban sohasem érdemes hazudni, plane akkor
nem, ha feddhetetlenséget és etikussagot varunk el és ezt kommunikaljuk a

szervezetrol.

[ n ;
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IV.) Arculat

Mind a kils6, mind pedig a bels6 kommunikacié meghatarozé része az arculat.

Az arculat az adott intézmény ,szervezeti azonossagtudata”, amely
vizualis és tartalmi formaban egyarant megnyilvanul.

Az arculaton belll, hagyomanyosan megkulénboztetjik egymastdl a tartalmi és a
formai (grafikai) arculatot.

A tartalmi arculat része, tobbek kozo6tt a szervezet kiildetéstudata, filozéfidja és
kulturaja, stilusa és az alkalmazottak magatartdasa, valamint a szervezeti
struktura is.

A formai arculat, vizudlis vildg a tartalmi arculatbdl indul ki, amelynek
legfontosabb elemei: a logd, a szinvildg, és a legegyszer(ibb vizualis
informacidhordozék, ezek kozé tartozik a levélpapir, a névjegykartya, a

kilonb6z6 plakatok és ami a legfontosabb: a honlap.

IV.1 Tartalmi arculat, misszio, vizio

Az arculat kialakitdsakor figyelembe szokas venni (ha nem létezik, akkor
kialakitani) a szervezeti kommunikacios filozéfiat is. Ennek legfontosabb része a
misszid/vizi6 megfogalmazdsa, amely a szervezet Ilétezésének céljat
korvonalazza (rovid és lényegre tor6 valasz a ,mivégre?” kérdésre).

Ugy definidljuk, mint azt a kildetést, amit a szervezet - a maga érzelmi és
felel6sségi vonzataval egyltt - be akar tolteni. Ez a par soros fogalmazvany
elsGsorban nem attdl valik missziova, hogy mit tartalmaz, hanem attdl, ahogyan
kezelik: hogyan motivalnak vele, sikeril-e elfogadtatni, sikerlil-e beépiteni a
mindennapos cselekedetekbe, a tarsadalmi kommunikaciéba. Ez a kommunikacids

filozéfia az alapja a tartalmi és a formai arculat kialakitdsanak is.

IV.2 Formai arculat: a logotdl az arculati kézikonyvig

Az arculattervezés a szervezet egységes vizualis megjelenésének kialakitasahoz
szlikséges kreativ folyamat. A munka a logé tervezésével kezdddik.
A log6 szimbolikus grafikai abrazolas, amely egy stilizalt szébdl, egy képbdl

s
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versenytarsaitél. Ha a név és a logd védjegyoltalom alatt all, akkor egylttesen
védjegynek (trademark) is nevezik 8ket?.
A logdra szokas megtervezni a kisarculatot, amely Iényegét tekintve azoknak a
mindennapi eszkdézoknek az egységes jellegét teremti meg, amelyek egy cég
életében fontos szerepet jatszanak. Kidolgozasakor nem csak az egységesség és
a kozvetitend6é Uzenet, de a praktikussag is fontos szempont. Ugyanakkor
figyelembe kell venni azt is, hogy az arculati elemek egészen valtozatos
fellleteken jelenhetnek meg: a cégautdén, reklamtargyakon vagy a vallalati
weboldalon stb.
Kisarculati elemek:

- logod

— honlap

—  névjegy

— levélpapir

- bélyegzé

— Ccéges boriték.

A teljes arculat a logdn és a kisarculati elemeken tul szamos vizualis targy és
felllet megtervezését magaban foglalja. Kialakitdsa soran el6szor a logd készul
el, és ezutan a kisarculati elemek. Amennyiben sziikség van egy olyan teljes
koncepcié kidolgozdsara, amely nem «csak az egyes arculati elemek
megvaldsitasat oldja meg, de irdnymutatdst ad az ezeken alapuld, késobbi
tervezések szamara is, arculati kézikonyvet szoktak kidolgozni.

Az arculati kézikdnyv a szervezet arculatanak tartalmi és formai alapelveit
tartalmazza, tovabba rogziti az arculat formai oldalanak, a designrendszernek
hasznalati elGirasait, latvanyvilagat is. Meghatarozasra kerililnek az egyes elemek
felhasznalhaté és nem felhaszndlhaté megjelenitési formai, rogzitik az arculatot

jellemzé szineket, betltipusokat, és az irott széveg aranyait a logdhoz képest.

A vizudlis tervezés az adott szervezet/szolgaltatas/termék legfontosabb
Uzenetének meghatarozasaval kezdddik. Nagyon fontos, hogy a logd stilusa
megfeleljen az U(zenetnek, valamint igazodjon a célk6zénség izléséhez,

igényeihez.

23 Matthew Healey: Mi az a branding? Scolar kiadd, Budapest, 2009. — MAGYARORSZAG MEGUJUL
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A szervezeti szinvilag kivalasztasanal ugyancsak figyelembe kell venni a
célcsoport elvarasait, izlését, illetve a vallalat tevékenységét és profiljat. Erdemes
arrol is tajékozodni, hogy az adott szakterlileten altaldban milyen forma- és
szinvildg az elfogadott. Ett6l persze el lehet térni, ha a figyelemfelkeltés, a
meghokkentés a célunk, de ha ezt a megoldast valasztjuk, akkor annak nagyon

tudatosnak kell lennie, hogy ne fogjunk mellé.
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Forras: http://www.usabilitypost.com/2008/09/29/a-guide-to-choosing-colors-for-your-
brand/

Alapesetben érdemes alkalmazkodni a bevett szokasokhoz.

Az (gyvédi irodak névjegyein, levélpapirjain altaldaban visszafogott, klasszikus
értékeket tlikr6z6, rendszerint talpas bet(itipusokat és szineket alkalmaznak.

Egy els6sorban fiataloknak szant termék vagy szolgaltatas logdjanak szinei
nyugodtan lehetnek merészek, harsanyak, mig a koérnyezetvédelmi profill
vallalkozasok igen gyakran valasztjak a kék vagy a zo6ld kulonféle arnyalatait

(terillet-specifikus szinvilag és logdk, lasd: 1-2-es abrak).
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2. abra: Online szervezetek logoi, szinre bontva.

40 Answers.com

=]

66 claggmates.com
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Forras: http://themarketingsocietyblog.blogspot.hu/2010/09/color-coded-list-of-most-

powerful.html

A format tekintve az alapelv: minél egyszeriibb, annal jobb. Az
egyszerliségiikben vonzé formak konnyebben megragadjdk a szemlélok
figyelmét, és kbnnyebben megmaradnak az emlékezetiikben is. Fontos, hogy ha
atlathatdsagot, pontossagot, precizitast és korrektséget szeretne egy szervezet

kommunikalni magardl, feleljen meg ennek az altala hasznalt vizualis vilag is.

[ ; ;
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Gyakorlati jellegi ugyan, de nagyon fontos a méretezés kérdéskore is. A
szervezet jelképének névjegyen és oridsplakatokon is jol kell mutatnia. Ilyenkor a
grafikakat nem lehet egyszerlen nagyitani vagy kicsinyiteni, a kilonféle méretd
felhasznaldsokhoz  érdemes  Oket  Ujraszerkeszteni: egy logd mas
vonalvastagsaggal és aranyokkal mutat jél példaul egy kisebb méret(i szérdlapon,
névjegykartyan, mint példaul egy vitorlara nyomva, ha a vallalat térténetesen
egy vitorldsverseny szponzora lesz. Gondolni kell arra is, hogy a logd akkor is
felismerhet6 maradjon, ha reklamtollra vagy mas ajandéktargyra gravirozzak,

nyomtatjak*.

IV.3 Cimszavakban a branding

IV.3.1 Megbizhat6é markak

A Reader’s Digest lap els6é alkalommal 2001-ben jelentette meg az ,Eurdpai
Megbizhaté Markak” nevl felmérést, amelynek els6dleges célja annak
megallapitdsa volt, hogy melyik markdkban biznak leginkdbb az europai
fogyasztok?®.

Erdekessége, hogy a markakat nem szakérték értékelik, mint pl. a hazai
Superbrands esetében, hanem fogyasztok, valos vasarlok.

A felmérést Eurdpa 16 orszagaban 14 nyelven végzik. Egyes orszagokban a
valaszaddk postan kapjdk meg a kérdéseket, illetve kildik vissza a valaszokat,
masutt online kérdbivet toltenek ki. A vizsgalat mintaja reprezentativ, és
Németorszagbdl szarmazik a valaszok 22 szazaléka.

A kutatasi alanyok, miutan minden egyes kategdéridban megnevezik az altaluk
legmegbizhatébbnak tartott markakat, egytél otig terjed6 skalan értékelik Gket
négy kritérium (mindség, ar-érték arany, jellegzetes arculat, a fogyasztoi igények
kielégitése) alapjan. A ,Reader’s Digest Megbizhaté marka” elismerd cimet azok a
markak nyerték el, amelyek a legtébb szavazatot kaptak. Az online kérddiv

tartalma hasonld, de a médium tobb interakciot tett lehetéveé.

A vizsgalat alapjan a legmegbizhatébb eurdpai markak 2011-ben a kdvetkez6k
lettek (elsé tiz helyezett):

— Nivea (b6rapolas)

24 http://www.kosesbika-reklam.hu/arculati_kezikonyv [
25 http://www.elelmiszer.hu/reklamok/cikk/europai_megbizhato_markak_2011 MAGYARORSZAG MEGUJUL
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Nokia

Visa

Canon
HP/HP Compaq

Ariel

Kellog's

Nestlé

Miele

Nivea

(kozmetika)

Kategoria
Csokoladé
Kavé/tea
Tejtermék
Tisztitoszer
Emésztést eldsegito
szer
Elelmiszer-aruhazlanc
Haztartasi kisgép
Tévécsatorna
Bevasarlékozpont

Asvanyviz

k6z6s kategoriakban. A magyarok kategoriat neveztek meg.

A magyarok listdjan 2011-ben a kdvetkezé 10 marka szerepelt:

Marka

Milka

Douwe Egberts Omnia
Mizo

Domestos

Renni

Spar

Philips, Bosch
RTL Klub
Arkad
Szentkiralyi

Minden orszag lehetdséget kapott arra is, hogy feldllitson egy sorrendet azokbdl a

markakbdl, amelyek az adott orszagban ismertek, és amelyek nem szerepeltek a

I ; ;
— MAGYARORSZAG MEGUJUL
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IV.3.2 Mi varhaté 2013-ban a markakommunikaciéban?2®
Az aldbbiakban roéviden 0Osszefoglaljuk, hogy milyen kihivasokra érdemes

felkészilni 2013 soran.

Felelosség és bizalom

Lathatd, hogy a kozOsségi média feliletei hatalmas befolyasolasi képességgel
rendelkeznek. A legkisebb hiba is nagy visszhangot kelthet, azonnal lerombolva a
szervezet és az altala |étrehozott-gondozott marka reputacidjat és
megkérdlGjelezve a belé vetett bizalmat. Fontos, hogy az atlathatoésag és a jo
hirnév meg6rzése érdekében a kommunikacids stratégia rendelkezzen megfelel6
tervvel a negativ visszajelzések kezelésére.

Emellett Iényeges az atlathatd, egységes hangnem és stilus, amelyet a szervezet
a lajkolodival valé kapcsolattartasra hasznal. Sugarozza azt, hogy az adott marka
olyan, mint egy jo barat: rendszeres kapcsolatot tart a fogyasztéval, az 6
érdekeit tartja szem el6tt, meg lehet benne bizni, megoldast nyujt a

problémakra, rdadasul szérakoztatd idétoltésre is lehetéséget ad.

Rugalmassag

A folyamatosan valtozd koérnyezethez azonnal alkalmazkodni kell. A naprakész
informacidk, az uj fellletek és alkalmazasok hasznalatanak marketingstratégiaba
valé mihamarabbi beépitése is egyre fontosabba valik. Ennek hijan a marka
lemarad, kommunikacidja nem lesz figyelemfelkeltd. S6t, még unalmasnak is hat,

ha az (j technoldgiakat hosszu reakcididével alkalmazza.

Pontos célcsoport-meghatarozas (targetalas) és kozosségépités

A kozoOsségi felliletek felhasznaléi minden eddiginél tébb informacidval szolgdlnak
magukrdl azaltal, hogy bongésznek, lajkolnak és szérakoznak az interneten.
Lassan minden fellllet 6ssze van koOtve egymassal, a cikkek megoszthatok a
kézosségi fellleteken és igy tovabb. A nem, a kor, a latogatott oldalak és az
érdeklédési kor olyan fontos informacidék, melyek minden eddiginél pontosabb
célzast tesznek lehetdévé. A fogyasztokat egyre kdnnyebb megismerni, mitébb:

beazonositani, ez pedig lehetdvé teszi az olyan marketingstratégia kialakitasat,

26 A 2013-as kitekintés alapjat a kévetkezé cikk adta:
http://reklamipar.hu/marketing/kutatas/2013/01/02/online-markakommunikacio-2013/

Utolsé letdltés: 2013. janudr 12. — .
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amely 0Osztonzi a felhasznaldkat a marka felkeresésére és kozosségéhez vald
csatlakozasra. Elvégre a felfedezés 6rome, a megerdsités és az egyedi csoporthoz

vald tartozas élménye 6rok.

Tartalom és latvany

Arra mar sokan rajottek, hogy a kommunikacié sikerességének egyik alappillére
az informativ és szérakoztaté tartalom (infotaintment). Emellett a 2012. év
érdekes fejleménye volt, hogy elOretortek az olyan oldalak és alkalmazasok,
amelyek képmegosztason alapulnak. Mindazt, amit nehéz szavakba foglalni,
példaul az Instagram és a Pinterest segitségével konnyen meg lehet mutatni.
Ezeket a kommunikacidés eszkdzoket a markaknak érdemes kihasznalni, mert
ezek is ahhoz nyuUjtanak segitséget, hogy Ujra és Ujra kozvetitse magarodl
mindazokat az értékeket, amelyeket megjeleniteni kivdan a kommunikaciéban,

ugymint pl. atlathatésag, feddhetetlenség.

Tartalomgeneralas (Branded Content)

A tartalomgeneralasban az adja a plusz értéket, ha az adott szervezet és az altala
képviselt szolgaltatas, termék megfelelé helyen és mdédon tud megjelenni. Olyan
tartalmakkal szolgal, amelyekben nagy szerepet kap maga a termék vagy
szolgaltatds, azonban ezen felil még valami pluszt is ad. Az olyan
kommunikaciéé a joév6é, amely nem erdltetett, mégis kozvetiti azokat az
értékeket, melyek a marka szamara fontosak. Ami elengedhetetlen, az a tiszta

stratégia és a kreativ koncepcio.

o
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V.) Atlathatésag online

Miért kihagyhatatlan kommunikacids szintér az online? Miért érdemes figyelmet
forditania az online kommunikaciéra a szervezeteknek? A kdvetkez0 fejezetben az
online kommunikaciorol irunk, els6ként attekintjlik roviden az internetpenetracios
adatokat, majd kovetkezik néhany gondolat arrél, hogy miért kihagyhatatlan az

online kommunikacios forma.

V.1 Internetpenetracios adatok

Worldwide adatokat?’ tekintve, az internetfelhasznalék szdma 2005 és 2010
kozott megduplazodott. Ezen bellil pedig csupan 2009-r6l 2010-re 1,4 millidrdrol
1,6 millidrdra nétt az otthoni internet-hozzaféréssel rendelkezok szama, és
becslések szerint a netes kéz6sség varhatdéan révid idon beldl 2 milliard f6 folé
duzzadhat. A 2010-es év soran behaldzott 226 millié Uj online felhasznald zéme,

192 millié f6 a fejl6d6 orszagokbdl érkezett28 (lasd: 3. abra).

Billions of Per 100 inhabitants, 2010
Internet users

25 4 Africa =] 9.6

Arab States B 249

cis B 460

Europe B 650

204 The Americas 55.0

Asia & Pacific 21.9

0.5 -

o T T T T 1
2005 2006 2007 2008 2009 2010

Note: *Estimate
Source: ITU World Telecommunication/iCT Indicators database

3. abra: 2010-ben a vilag internetfelhasznaléi régiok
szerint.
Forras:
http://www.itu.int/net/pressoffice/press_releases/
2010/39.aspx

27 http://www.itu.int/net/pressoffice/press_releases/2010/39.aspx

28 http://nonstopuzlet.hu/mar-online-a-fold-kozel-egyharmada-20101020.html —
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A hazai adatokat tekintve, az NRC Piackutaté Kft. adatai szerint 2011-ben 60
szazalékos volt a hazai internet penetracié, azaz a rendszeresen, legalabb
havonta internetez6knek a 15-69 éves lakossagon bellili aranya. A gyakori,
vagyis legaldbb hetente internetezék aranya 61 szazalékra ndvekedett a korabbi
év 52 szdazalékardl. Az internet penetracidos szintjénél ténylegesen tobben
probaltak mar ki az internetet, a 2012 masodik féléves felmérés eredményei

alapjan a lakossag 63 szazaléka, tehat kozel kétharmada (lasd: 4. abra).

A rendszeresen internetezok aranyanak valtozasa az egyes életkori csoportokban
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4. abra: Internetpenetraciés adatok
forras: NRC

Az internetpenetraci6 nodvekedésével parhuzamosan né az internethasznalat
intenzitdsa is: egyre nagyobb aranyban vannak, akik napi szinten lépnek fel a
vildghaléra. A naponta internetezé 15-69 évesek szama eléri a 3 milliot. Az
internetezés gyakorisaganak novekedése Osszefliggésben van azzal, hogy ma
mar a netpolgarok dont6 tobbségének van lehet6sége otthonaban is internetezni:

93 szazalék az otthoni internetezék aranya, mikézben munkahelyén 27, iskolaban
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10 szazalék internetezik (a didkok kozil minden masodik internetezik oktatasi

intézményben)?.

V.2 Mobilinternet: minden harmadik netpolgar él vele *°
Folyamatosan n6 azok aranya is, akik kozvetlenil a mobilkészilékiikon
interneteznek. Jelenleg a heti internetez6k egyotéde bongészi az internetet
mobiljan legaldbb alkalmanként - ez a tevékenység leginkabb a fiatal férfiakra
jellemzé.

Osszességében az internetez6k 33 szédzaléka haszndl valamilyen mobilinternet-
elérést.

V.3 Internet: a kihagyhatatlan kommunikacios forma

Tekintettel az internetpenetraciés adatokra, konnyen beldthatjuk, hogy az

internet lassan megkerilhetetlen kommunikacids formava valik.

Manuel Castells, internettel és globalizacidéval foglalkozé spanyol szociolégus
szerint az internet a kommunikacié Gj mddja, amely nem azért érdekes, mert (j,
hanem azért, mert mara ez lett a legfébb kommunikaciés forma, amely koré a
legtobb meghatarozd tevékenység és a személyes kapcsolattartas egyre nagyobb
hanyada szervezddik. A vilaghaldon zajlik a vildg gazdasagi, politikai, tarsadalmi és
kulturdlis forgalmanak nagy része. Er6sen koncentralt mechanizmus, mivel a

felhasznaldk tobbsége a fejlett vildgnak is a legfejlettebb részein éI3.

Az egész foldet behdldézé internetnek mai tarsadalmi viszonyokat és
folyamatokat befolyasold hatdsa ugyancsak rendkiviil fontos. A vilagméretekben
villdmgyorsan véghezvihet6 banki és tdzsdei (gyletek ma mar a globalis
vildggazdasag (s6t, az egyéni turistautak) nélkiilézhetetlen részét képezik®?. Az
internet, mint kommunikacidos halézat elénye, hogy valdban képes az Gsszes,
kordbban ismert kommunikaciés haldzati funkciét egyesiteni, és kilon-kilon,

vagy akar kulonb6zé kombinaciokban is megvaldsitani. A netes kommunikacios

2 http://nrc.hu/hirek/2012/01/13/Internetpenetracio
30 NRC, u.ott

31 Castells, Manuel (2006): A tudas vildga. Demos [Napvilag kiadd Kft.], Budapest

32 Ropolyi Laszl6 (2006): Az internet természete. Internetfilozoéfiai értekezés. [
Typotex, Budapest. pp 327 MAGYARORSZAG MEGUJUL
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formak kozott pedig meghatarozd a honlapokkal valé foglalatossag, elGallitdsuk

és kiilénbdz8 modokon térténd tanulmanyozasuk®.

Castells és Ropolyi altal leirt tényez6bdl - miszerint a netes kommunikacios
formak kozott meghatarozé a honlapokkal valé foglalatossdg - kovetkezGen az
sem mindegy, hogy az egyes vallalatok, szervezetek milyen online megjelenést
tudnak felmutatni, beszéljink akar sajat weboldalaikrél, vagy webkettes
aktivitasukrol (pl. facebook-os jelenlétrdl), adott esetben online vasarlasrél vagy
online elérhet6 chatrél. Az online alkalmazasok széles kor( elterjedésének tényét

egyetlen szféra sem hagyhatja figyelmen kivdl.

V.4 Az atlathatosag vizualis kérdései

Az ugyfelek igénylik az atgondolt, jol hasznalhatd, ergonomikus weboldalakat.
Gyakorlati tény, hogy a netezék nem szivesen hasznaljak a bonyolult, nehezen
érthetd, felesleges és zavard elemekkel terhelt weboldalakat, amelyek
gyakorlatilag semmibe veszik a valdodi felhasznaldi elvarasokat, igényeket. A
felhasznalok transzparens, érthetl, egyértelm( fellileteket keresnek. Olyanokat, amelyek,
alapvetGen a nekik kedveznek, és nem az oldal tulajdonosanak. Az idealis honlap a
latogatd gondolatmenetét veszik alapul és nem a tulajdonosét: ettdl lesz a feliilet
egyszerlen hasznalhatd, felépitése konnyen értelmezhet6.

Hatékony, ergonomikus, atlathatd, egyszerlien értheté és joél hasznalhatd
honlapokat Iétrehozni ma mar alapvetd igény. Eppilyen fontos az is, hogy az
adott oldal tartalma mindig friss és naprakész legyen. Ez minden olyan szervezet
szamara kihivast és napi szintl foglalatossagot jelent, amely Ggy gondolja, hogy

kevés, ha a szervezet feddhetetlen és atlathatd, annak is kell latszania.

Az els6 harom masodperc

Jacob Nielsen (useit.com szerz6je, usability kutatd) szerint a honlapok
tulajdonosainak csupan néhany masodperce van arra, hogy a latogatot
~megfogjak”, és az oldalon tartsdk. Nielsen allitasat tdmasztja ald az a kordbbi
kutatdsi eredmény®® is, amely soran azt vizsgaltdk, hogy mi jatszédik le a

felhasznaldkban az elsé harom masodpercben, illetve mi torténik a 4-7. és 7-10.

33 Ropolyi, u.ott.
3* iMedia Connection: A honlapra latogatok 3 méasodperce
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masodpercek kozott, amikor egy weboldalt vagy barmilyen mas, vizudlis fellletet

tekintenek meg.

Az els6 benyomas szakasza

A vizsgalat megallapitdsa szerint az els6 benyomas szakasza az az idOpillanat,
amikor valaki taldlkozik egy informacidval. A legtdobb reakcio ilyen esetben mar az
els6 3 masodpercben lezajlik. Ezért is kiemelten fontos az ,els6 benyomas”

tokéletes megtervezése, megvaldsitdsa egy honlap létrehozasa soran.

Elkotelez6dési szakasz
Itt maradok? A masodik szakaszban, ami minddssze 4-7 masodpercig tart, a
felhasznaldk eldontik, hogy boldogulnak-e az adott oldal megértésével, érdemes-

e tovabb faradozniuk az informacio tanulmanyozasaval.

Cselekvési szakasz

Csinalok itt valamit? A kovetkez6 6-8 masodperces szakaszban ddl el, hogy a
bemutatott informacidéra hogyan reagalnak, ezért ezt cselekvési szakasznak is
nevezik. Ha az anyagok kilonb6zé cselekvésre készteté elemeket s
tartalmaznak, az elkotelez6dési szakaszt akar 10-15 madsodpercre is
elnydjthatjak, mielott az agy dontési kézpontja jelezné a tudatnak, hogy milyen
cselekvésbe kezdjen (anyag elmentése, Gjraolvasas).

A weboldalaknak egyszerre kell figyelemfelkeltonek, lebilincselének és
cselekvésre késztet6nek lennilik, uUgy, hogy mindez 3-10 masodperces
id6tartamba legyen beslritve. A felhasznaldék azonnal kilépnek egy oldalrél, ha
azt nem talaljak érdekesnek, atlathatéonak, vagy els6 pillantasra ugy itélik meg,
hogy az nem felel meg az elvarasaiknak.

Azzal, hogy miképp lehet optimalisan felépitett, egyértelm(, a felhasznald
szamara koénnyen atlathatd, magatdél értet6dd, komfortosan hasznalhatd,
letisztult weboldalakat |étrehozni, a website usablity és annak egyes terlletei
foglalkoznak.

Az atlathato és tiszta vizualitds alapvet6 kovetelmény, és éppilyen fontos az

online tér webkettes fellletein valé6 megjelenés is.
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V.5 A webkettes kommunikacioé: roviden a Facebookrol

Napjainkban a Facebook talan a legdinamikusabban fejl6dé kozGsségi oldal,
megkerilhetetlen kommunikacios eszk6z. Néhany adat (lasd: 5. abra): e kézirat
elkésziltekor (2013. januar) Magyarorszagon a Facebook regisztralt
felhasznaldinak szama35 4.300.460 f6 volt. Ezzel az adattal hazank az Gsszes
orszag kozott a 40. helyet foglalja el. Ez a szam 43,31 szazalékos populaciot

jelent a teljes lakossag, és 66 szazalékosat az online felhasznaldk kérében.

Last 6 months Last 3 months Last month Last 2 weeks Last week
(o]

4400k
4300k

4200k

m socialbakers
-

13. Aug 27. Aug 10.Sep 24.Sep B8.0ct 22.0ct 5.Nov 19.Nov 3.Dec 17.Dec

5. abra: A Facebook felhasznalok szamanak alakulasa. Forras:

http://www.socialbakers.com/facebook-statistics/hungary (2013. 01. 10)

Osszehasonlitdsképpen: 2009 szeptemberében a magyar regisztralt felhasznaldk
szama 400 000°%, 2010 januarjaban 750 000 f8 volt, és 2010. aprilisra 1 360 000
fére3’ duzzadt, 2012 janudrjadban pedig a Socialbakers adatai szerint 4 300 460 f8
volt. Legkedveltebb céges oldalak sorban az Extreme Silver (959 835 tag), a Turo
Rudi (723 591 f6), majd a Norbi Update (578 627 f6), a Mekizni jo (531 133 f0)
és a Milka (395 417 f6).

35 Forras: http://www.facebakers.com/facebook-statistics/hungary

A webkettes vilagban a szamok-adatok mar egy hét alatt is sokat valtoznak. Ennél fogva a nyomtatott
kényvek - ilyen adatok tekintetében legaldbbis - mar akkor elavultnak szamithatnak, amikor
megjelennek. Eppen ezért, az aktudlis felhasznaléi szamoknak-adatoknak érdemes frissen
utananézni, pl. itt: http://www.socialbakers.com/

36 Forrds: http://www.hwsw.hu/hirek/42845/facebook-felhasznalo-millio-novekedes-rekord-
regisztracio-magyar.html

37 Forras: http://www.diqibiz.hu/maqvarorszaq-a-facebook-felhasznalok-tarqeta'h
lekerdezese/20100406 MAGYARORSZAG MEGUJUL
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Male/Female User Ratio on
Facebook in Hungary

male

m socialbakers
=

6. abra Magyarorszagi felhasznalok, nemek szerinti bontasban.

Forras: http://www.socialbakers.com/facebook-statistics/hungary (2013. 01. 10)

A magyarorszagi felhasznalék férfi-n6 aranya nagyjabol egyforma (48 és 52
szazalék), Portugdlidban ugyanennek az aranya 51 és 49 szazalék, Algériaban
pedig 68 és 32 szazalék (lasd: 6. abra).

Eletkor tekintetében a legtobb felhasznald, 6sszesen 1 059 900 6, a 24-34 éves
korosztalybol keril ki, 6ket kévetik a 18-24 évesek (lasd: 7. abra).
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User age distribution on Facebook in
Hungary
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7. abra: Magyarorszagi felhasznaldk, életkor szerinti bontasban.
Forras: http://www.socialbakers.com/facebook-statistics/hungary (2013. 01. 10)

Figyelemre mélté tény, hogy lassanként minden masodik magyar allampolgar
regisztralt felhasznaléja a facebooknak. Tekintettel a felhasznaldk szamara, az
oldal hamarosan megkerilhetetlen kommunikacios szintérré valik.

Az egyes szervezetek tipikus webkettes aktivitdsa a facebookos jelenlét (esetleg
blog, Twitter vagy LinkedIn hasznalata), oka érthetd is: segitségével valdban
azokat az Ugyfeleket/vasarldkat érhetik el, akik igazdn kivancsiak rajuk,

Uzeneteikre, programjaikra.

A webkettes kommunikacio vészhelyzet esetén

A Facebookos jelenlét, webkettes kommunikacié vészhelyzet esetén tehet
legtébbet, és érhet el a legrovidebb id6 alatt a legtobb felhasznaldhoz.
Gondoljunk csak minden id6k legnagyobb hazai ipari katasztrofajara, a 2010.
oktdber 4-én tortént vorosiszap-katasztrofara.

Szdmos megjelenés kisérte a vordsiszap-katasztréfat®® nemzetkézi és hazai

viszonylatban is. A Kormanyzati Kommunikaciéért Felelés Allamtitkarsag a hazai

38 A katasztréfa webkettes aktivitasat Fehér Katalin irdsa alapjan — K6z0sségi aktivitas és webkettes
esetek, in: Herendy Csilla (szerk): Onkormanyzatok online. A felhasznaldébarat weboldalaktol a

webkettes megoldasokig. Budapest, E-Government Alapitvany, 2011. - mutatoﬁ
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és a nemzetkdzi sajtd hiteles tdjékoztatdsa érdekében elinditotta a
www.vorosiszap.bm.hu honlapot, illetve a www.redsludge.bm.hu oldalt. A cél
els6sorban az volt, hogy a sajtdé munkatarsai és a nemzetkozi kozvélemény
hiteles, pontos informacidkhoz férjen hozza az aktualis helyzetrdl.

Az akkoriban indult vorosiszap.hu oldal Gzemeletet6je nem volt ismert, mara
atugrik a vorosiszap.info oldara, amely az eseményeknek allit emléket. Fehér
Katalin e témaban irt tanulmanyanak kiindulépontja a vorosiszap.com oldal és az
ahhoz kapcsolodé kiemelt kdzdsségi média feliiletek voltak®.

A vorosiszap.com oldal lathatéan rengeteg munkaval szamos él6, friss informaciot
gylijtott o6ssze a katasztrofat kovet6é néhany naprol. Fehér Katalin az oldal
UzemeltetGjével készitett interjujabol kiderilt: a tragédia id6pontjaban kulféldon
volt, ott érteslilt az eseményekrdl, igy hazatérésének éjjelén, 2010. oktober 7-én

hozta |létre az oldalt, ami hivatalosan 2010. oktdber 8-an indult el.

¢NEM AZ 6-SARUK!|

séget kétheta ( SEGITSTNK:NEKIK KIMASZNI BECBLELL
% ™

|’

Friss fotok a vorosiszaprol

a fejleményekrd]?

8. abra: www.vorosiszap.com, 2011 elején

Az els6 publikalt napon az internetrdl elérheté hirek, helyszini fotok és videdk
kerlltek feltoltésre — a kozvélemény érdeklédésének megfeleléen. Az elsé napon
tobb szaz e-mail érkezett, melyek szama a kdvetkezd napokon aszerint csokkent,

ahogy a mainstream média egyre tobb informacidt juttatott el a lakossagnak.
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Az els6 napokban kiemelt feladat volt a segélyszervezetek szamlaszamainak
feltlintetése, az adomanygyl(ijté pontok elérhetdsége Google Maps alapu térkép
segitségével, ezzel parhuzamosan pedig az allatvédé aktivitas is megjelent: az
els6 harom napban 140 ideiglenes befogadot és Uj gazdat kozvetitett ki az oldal,
illetve erre a teriletre is beérkeztek pénzbeli felajanlasok. Az Gizemelteték mar az
els6 napokban toérekedtek a lehetd legnagyobb felhaszndaléi aktivitasra. El6szor is
hirlevél-szolgdltatast inditottak, melyre mar az els6 napokban tobb mint ezer
ember iratkozott fel. A kovetkezO Iépésként Facebook hirdetési kampanyt

inditottak, ahonnan a késébbiekben a latogatok kozel fele érkezett.

V.6 A webkettes kommunikacioé: roviden a LinkedInrol

A LinkedIn a harmadik legnagyobb ko6zOsségi portdl, de csak az egyetlen
hivatdsos, szakmai, Uuzleti jellegi kozosségi portal. 2002 decemberében
alapitottak és 2003 majusaban inditottak el. Percenként nagyjabdl szaz uj profilt
toltenek fel ra, és eroteljes befolydssal bir munkaer6-piac, allaskeresés,
munkaer6-kodzvetités, markazas és iparagak tertletén.

Sajat adatai szerint mara 156.760.190 tagja van a vildg 200 orszadgaban?®, ezzel
pedig a vildg legnagyobb szakmai halézata az interneten. Az oldal angolul, csehl,
francidul, németul, olaszul, oroszul, portugalul, romanul és toérokil érheté el. A
LinkedInt 2011. majus 19-én vezették be a NYSE-re (New York-i T6zsde, New
York Stock Exchange), LNKD roviditéssel. 2013 janudarjaban 270.794 magyar
regisztraltja volt, ezzel az orszagok kozotti sorban az 51. helyet foglalja el.

A LinkedIn igazgatdja Jeff Weiner, kordbban a Yahoo! Inc. Ugyvezetdje volt. A
LinkedIn székhelye Mountain View, Kalifornia. A LinkedIn 2006 marciusa o6ta
profitot termel, és 2011 januarjaban 103 millid dollaros befektet6i hozzajarulast
kapott*!.

A tobb mint 156 millids tagsaggal a LinkedIn magasan a versenytarsai - a 2004-
ben Franciaorszagban alapitott Viadeo (50 millié6 tag) és a német alapitasu, a
2003-as, hamburgi XING (10 millié tag) - elGtt jar.

A novekedés Uteme eléri a masodpercenkénti 2 (j tagot. Ez magyar

viszonylatban is elég magas szam, a 10 percenként egy Uj taggal.

40 http://hu.wikipedia.org/wiki/Linkedin, ill. http://allthingsd.com/20110127/here-comes-another-

web-ipo-linkedin-s-1-filing-imminent/ —
41 o
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A tagok eloszlasa a kovetkez6:
- Nagyjabdl a tagség fele az Egyesiilt Allamok allampolgara.
- 11 milliéan Eurdpaban élnek.
- A 3 millids indiai tagsag a leggyorsabban ndvekv6 kozosség.
- A legmagasabb aranyban az USA utan Hollandia all, a maga 30%-0s
tagsagaval.
- A LinkedInnek tébb mint 4 millié tagja van az Egyestlt Kiralysagban.
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VI.) Atlathatosagot javité intézkedések és

gyakorlatok

VI.1 Tarsadalmi kezdeményezések a kozszféra
integritasanak fokozasara

Nézziik meg, hol tartanak az atlathatdsagi, elszamoltathatésagi torekvések az
USA-ban, milyen civil és partatlan kezdeményezések indultak a kozszféra
integritdasanak fokozasara. E civil projektek sokat elarulnak arrdl, hogy a
kérnyezet, tarsadalom, széles értelemben vett kdézvélemény mit, milyen szint(

atlathatésagot var a szervezetektdl (esetiinkben konkrétan a kdzintézményektdl).

A Sunlight Foundation* egy non-profit, partatlan szervezet, amely
csucstechnoldgidk alkalmazasat szorgalmazza a kormany jobb atlathatésdganak
és elszamoltathatdsaganak érdekében. Erejét arra hasznalja fel, hogy katalizalja
a kormanyzati nyitottsagot, s ezdltal el6segitse a kormanyzati informacidékhoz
vald jobb hozzaférést. Ennek érdekében Gj eszkozoket és forrasokat biztosit

a média és az allampolgarok szamara.

Egyik legnépszerlibb projektjik a Sunlight Labs, amely nyilt forraskoédu tervezok,
fejleszt6k kozosségeként kormanyzati adatok digitalizalasat végzi. A koréjik épilt
tobb ezer f6s kozosséget az allamhaztartasi adatok minden formaja érdekli.
Projektjeik ezen informacidk rendszerezését, hozzaférését segitik eld.*’

A Sunlight Foundation (SF) legismertebb projektje taldn az Open States Project*,
illetve a Sunlight Live*>, amely egy interaktiv, valds idejli vizsgalati
jelentésplatform, ahol éIl6 kozvetitések altal nyomon kovethetoek a
kongresszusi meghallgatasok, hirek, események. Az alapitvany legujabb
kezdeményezéseivel arra buzditja az allampolgarokat, hogy osszdk meg
egymassal a nyilt kormanyzati eseményekhez ko6t6d6 informacidikat. Az

eseményekhez link, vided vagy foté is csatolhatd.

Az Open Congress Project: nyilt forraskédd, nonprofit és partatlan weboldal, ahol

a kongresszusi miikodéshez kapcsolodo adatok kerlilnek 6sszesitésre. Hirek,

42 www.sunlightfoundation.com

43 http://sunlightlabs.com/

44 http://openstates.org/

45 http://www.sunlightlive.com/ ] .
MAGYARORSZAG MEGUJUL
==
A projektek az Eurdpai Unio
tamogatasaval valdsulnak meg.


http://www.sunlightfoundation.com/
http://sunlightlabs.com/
http://openstates.org/
http://www.sunlightlive.com/

blogbejegyzések és kommentek egylittes megjelenitése segiti atlathatéva tenni,

hogy mi is térténik valéjaban a kongresszusban.*®

Ugyancsak Ujdonsagaik kozott kell emlitenlink a Sunlight Health projektet, amely
Androidra és iPhone-ra tervezett alkalmazds egészségiigyi adatok elérésére.
Ezzel kivanjak megkdnnyiteni a betegek és hozzatartozéik szamara a
dontéshozatalt az egészségigyi ellatashoz kapcsolddé kérdésekben. Tobb
forrasbdl Osszesitik az adatokat a korhazakrol, szanatoriumokroél, dializis
klinikakrél, egyéb egészségiigyi szolgaltatokrol, vénykoteles

gyoégyszerekrél.”’

A Sunlight Foundation kizd a lobbitevékenység atlathatésagaért is. Arra
torekszik, hogy valds idében kapjanak informaciot az allampolgarok arrél, hogy
milyen Ggyekben, milyen nyomasgyakorlé csoportok mutatnak aktivitast, s kik a
kozrend alakitdi, s milyen &ron sziletnek megallapodédsok. Ugy gondoljék, ez jé
eszk6z a kormanyzati transzparencia javitasara, a kozbizalom és az integritas

novelésére.

Party Time projektjik*® a politikai adomanygylijtést monitorozza. A hozza
kapcsolddo adatbazis és blog rendezvényeket és adomanyozokat is lajstromoz. Az
un. Influence Explorer projektben pedig a befolyasos személyiségek és
szervezetek nyomon kovetése zajlik. Koztliik vannak politikusok, politikai és
maganszervezetek és meghatdroz6 személyiségek is. Emellett kilféldi lobbistak
tevékenységét is vizsgaljak, s kozlik mindazon kapcsolédd adatokat, amelyek

hatassal lehetnek az USA politikajara.*®

Mindezeket az informacidokat és meég sok mast nyilt forraskédu szoftverek
segitségével publikdlnak, s a civileket minél nagyobb szamu részvételre

dsztonzik. Fejlesztd csapatuk a Sunlight Labs.>°

46 http://www.opencongress.org/
47 http://sunlightfoundation.com/health/
48 http://politicalpartytime.org/

49 http://influenceexplorer.com/

50 http://sunlightlabs.com/ == .
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